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NOTICIAS DEL PALACIO FEDERAL

beneficien cada vez mas de la Helpline.
Hans-Peter Heiniger, Director de la Helpline

del DFAE, hablo con nuestra redac-

cion sobre los proyectos en curso.

«PANORAMA SUIZO»: Desdeprincipios
del ano 2011 la Helpline delDFAE ha experi-
mentado una evoluciôn fulgurante,. iEn qué

fase se encuentra ahora?

HANS-PETER HEINIGER: Desde principios

de 201 atendemos al ciudadano de

lunes a viernes de las 08:00 a las 18:00 horas.

En la primera fase empezamos con très co-
laboradoras. Desde el 1 de octubre de 2011,

la plantilla de la Helpline Consta de ocho

personas, con lo cual ya estamos en la se-

gunda fase, y tramitamos diariamente
solicitudes de lunes a domingo, de las 08:00 a

las 18:00 horas.

èCuâles son las etapas previstaspara los

prôximos meses?

Optimizaremos los servicios, por ejem-

plo asegurando una formacion continua de

los trabajadores que trabajan en las dife-

rentes actividades consulares. Desde el

principio, nuestro objetivo fue capacitar al

personal de la Helpline para atender direc-

tamente al menos el 80% de las solicitudes.

Gracias a la buena preparacion del cquipo
de la Helpline hemos superado con creces

nuestras expectativas. Respondemos a mas

del 90% de todas las solicitudes, sin tener

que reexpedirlas a otras unidades. En la

Ayuda para los suizos
en el extranjero

tercera fase ofreceremos un servicio de 24
horas, nos encargaremos del servicio de

guardia del DFAE y responderemos desde

Berna a las llamadas de representaciones
consulares en el extranjero que se realicen

fuera del horario laboral. Asi aligeraremos

parte del trabajo de nuestros colegas de las

embajadas y de los consulados générales.

Seguro que los interesados se alegrarân, pero

parece que aim hay ohstâculos que impiden

llegar a la meta...

Nuestra meta es, como ya he mencionado,

prestar atenciön al cliente las 24 horas del

dia. La introduction de este servicio

dépende de las posibilidades técnicas y organi-
zativas, y de los recursos disponibles que

aqui, como en todas partes, son escasos.

T rabajamos intensivamente para aproxi-'

marnos lo mâximo y mas râpidamente posi-
ble a esta meta, pese a las dificultades de las

condiciones générales. Todavia no podemos

excluir la posibilidad de que por la escasez

de recursos haya aplazamientos en la

introduccion del servicio de 24 horas.

iEn qué consiste su oferta actualmente?

Los clientes, tanto en Suiza, como en el

extranjero, pueden dirigirse a nosotros con

preguntas o solicitudes sobre servicios
consulares. Ofrecemos el mejor servicio posi-
ble, conforme a la «Carta de Servicios» que
tenemos. Queremos facilitar information

compétente, pero manteniendo como uno

- a la entera disposiciön de los suizos en el extranjero

La linea de atenciön al ciudadano del

DFAE descongestiona la central de Berna

y la red exterior de las representaciones

diplomâticas y consulares de Suiza.

Consolidaciön dinâmica de la Helpline y
cuatro proyectos adicionales

Hans-Peter Heiniger

Ademâs de las embajadas y los consulados,

primera instancia para informar a los suizos

en el extranjero inscritos en una representation

suiza y a los suizos residentes en

Suiza que estân de paso por el extranjero,
la linea de atenciön al ciudadano del DFAE
de la Direccion Consular (DC) sirve, desde

principios de 2011, como «unico punto de

contacto» para solicitudes de servicios
consulares. Este centro se creo para satisfacer

las crecientes necesidades

del sector consular y mejo-

rar la efectividad y visibili-
dad del DFAE hacia el exterior.

El personal de la

Helpline del DFAE tramita
mensualmente mas de mil
solicitudes lo que refleja vi-
vidamente la resonancia de

este nuevo servicio entre los

ciudadanos. Gracias a la

gran competencia del personal,

los colaboradores de la

Helpline pueden responder
directamente a la mayoria
de las preguntas, lo que per-
mite al personal especiali-
zado disponer de mas

tiempo para atender solicitudes

mas especificas y com-
plejas. El objetivo es que el

resto de las unidades del

DFAE y la red exterior se Personal de la Helpline del DFAE
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de nuestros objetivos primordiales la ama-
bilidad en el trato con los clientes.

SEn qué se diferencian la Helpliney la

Hotline del DFAE, utilizadaspara casos

de emergencia?

La Helpline esta permanentemente a

disposition de nuestros clientes para aten-
der asuntos consulares. En caso de

emergencia también tramitamos solicitudes

realizadas a través de la Helpline. Sin

embargo, si en situaciones de crisis o en ca-

tâstrofes en el extranjero la Helpline nece-

sita ayuda, podemos movilizar muy
rapidamente a los operadores de nuestra

Hotline. Asi, segun las necesidades, el

ciudadano sera derivado a la Helpline o a

la Hotline (para busquedas de personas

o respuestas al respecto). En cualquier

caso, el numéro siempre es el mismo:

+41 (o) 800 24-7-365.

Laprensa decia que durante las manifestacio-

nes de los camisas rojas de Tailandia en mayo
de 2010, el DFAE enviô desde Berna36.000
e-mailsy SMS. éParticipô la Helpline en esa

acciôn?

Entonces todavia no existia la Helpline.
Fue el Centra de Gestion de Crisis

(CGC) el que presto el servicio. La

Helpline se ocuparâ en el futuro de estas noti-
cias siempre en estrecha colaboracion

con el CGC y las representaciones consulares

en el extranjero.

La Helpline aligerarâ también el trabajo del

CGC. éCômo pondrâ en funcionamiento la

infraestructuraparafuturas acciones de tal

envergadura?

En la Helpline disponemos de 8 lineas y
la Hotline puede activar hasta 16. Ambas

estân en el mismo edificio, en la Bundesgasse

32 de Berna.

iTqué me dice de la infraestructura técnica

de la Helpliney de la Hotline?Œstân ustedes

bien preparadospara intervenir en elproximo

caso de emergencia?

Si, estamos bien equipados, no solo téc-

nicamente, sino también desde el punto de

vista psico-social. La plantilla de nuestra

Helpline y los operadores de la Hotline
estân muy bien preparados para actuar en

casos asi, gracias a cursos de introduction

y de formation continua y cursos recorda-

torios anuales en los que se simulan las mas

diversas situaciones.

ôEn qué consiste exactamente la planificada
«Guichet virtuel», es decir la ventanilla
virtual? éT en qué medida afecta a la Helpline?

Los suizos que estân de paso en el

extranjero todavia no pueden inscribirse
online. Este es uno de los cuatro proyectos
del servicio de atencion al ciudadano que

queremos poner en marcha de aqui a la

primavera de 2012. Tenemos acceso a los

datos de los suizos en el extranjero inscriras

en representaciones consulares, asi

que, como mencioné anteriormente refi-
riéndome a Tailandia, en situaciones de

emergencia podemos enviar en cualquier

momento e-mails y SMS Por eso, hace-

mos continuamente un llamamiento para

que los suizos en el extranjero se inscriban

y actualicen los datos depositados en la

embajada o el consulado.

La Helpline tiene cuatroproyectos en curso,

éde quése trata exactamente?

Con el primer proyecto deseamos seguir

completando y optimizando las aplicacio-

nes actuales de la Helpline. El segundo

proyecto se concentra en la inscription
online voluntaria mencionada, para suizos

que estân de paso en otros paises, con la

que esperamos mantener la mejor vision

posible del conjunto de suizos en el

extranjero que pudiesen verse potencial-

mente afectados en casos de crisis. El ter-
cer proyecto permitirâ al Centra de

Atencion al Ciudadano de la DC y a todas

las representaciones en el extranjero,
enviar eficientemente grandes cantidades de

SMS. La solution actual, como quedo
claro con el ejemplo de Tailandia, tiene

sus limitaciones. Con el cuarto proyecto
quisiéramos maximizar el servicio de nuestra

telefonia a través de un «call center»,
mâs moderno y con un mejor rendimiento

Ya estân en marcha algunos proyectos

menores, como el acceso a la Helpline del

DFAE a través de Skype.

iCômo ve elfuturo de la Helpline del DFAE
a largo plazo?

T ras un exitoso lanzamiento a principios
de 2011 con el «Single Point of Contact»
hemos dado un decisivo paso adelante en Io

que se refiere a la proximidad y amabilidad

en el trato con los clientes. Gracias al alta-

mente cualificado y motivado equipo de la

Helpline, seguiremos ofreciendo el mejor
servicio al ciudadano y aligeraremos la

carga de trabajo de las unidades especrficas

de la central y de nuestras embajadas y con-
sulados.

Entrevista: Mitarbeiterzeitung EDA

Adaptation: Thomas Kalau

Primer ensayo de

voto electrönico en
elecciones nacionales

Con motivo de las elecciones al Consejo

National de 2011, cuatro cantones pudie-
ron ensayar con éxito el voto electrönico.

3562 electores suizos en el extranjero,
registrados en Basilea-ciudad, San Gall,

Los Grisones y Argovia votaron electröni-

camente.

No se ha registrado ningun incidente en
los ensayos con el voto electrönico realiza-

dos en cuatro cantones, segün un comuni-
cado de la Cancilleria Federal. Los retos

técnicos y logisticos fueron superados sin

ningun problema en todos estos cantones.

El voto electrönico en las elecciones al

Consejo Nacional de 2011 puede conside-

rarse un éxito, escribe la Cancilleria Federal.

Unos 22.000 suizos en el extranjero tu-
vieron la oportunidad de votar electrönica-

mente en el primer ensayo del E-Voting
en las elecciones al Consejo nacional.

Segün el canton, hasta un 53,1% de los

electores voto asi.. (Para mâs information
sobre el comportamiento electoral de los suizos

en el extranjero, véanse también las

pâginas 16-17)

Segun la actual situation juridica, cerca
del 90% de los suizos en el extranjero po-
drian beneficiarse del E-Voting. Se trataria
de los ciudadanos suizos domiciliados en un
Estado de la UE o en uno de los 45 Estados

que firmaron el Acuerdo de Wassenaar

(www.wassenaar.org), que régula, entre



otros, la codificaciön de la transmisiön de

datos en Internet, fundamental para el uso
del E-Voting.

Hito en la introduction del voto electrönico
Con la primicia del voto electronico en

elecciones nacionales se ha alcanzado la se-

gunda fase del E-Voting. EI proyecto se

lanzö en 2000; desde 2004 se han realizado

ensayos en diversos comicios federales. En

2007, el Consejo Federal y el Parlamento

decidieron introducir paulatinamente el

voto electronico, para el cual se previeron
cuatro fases:

1. Voto electronico en votaciones,

2. Voto electronico en elecciones,

3. E-Collecting (firma electrönica para
iniciativas y referendos) y

4. Firma electrönica de proyectos de ley
Actualmente participan 13 cantones en

este proyecto.

Las positivas experiencias del E-Voting
en las elecciones de 2011 reafirman a la Con-
federacion en su decision de que en las

elecciones al Consejo Nacional de 2015 gran

parte de los electores suizos en el extranjero

puedan votar por Internet. Las experiencias

de los ültimos anos serân evaluadas en

los pröximos meses por la Cancilleria

federal. El proximo informe del Consejo
federal sobre el voto electrönico esta pre-
visto para el ario 2013. (Véase la pagina 17:

Peticiön de la Organizaciön de los Suizos

en el Extranjero)

En el punto de mira de
las observaciones
électorales de la OSCE

Del 10 al 28 de octubre de 2011, un

equipo formado por nueve expertos de

la Organizaciön para la Seguridad y la

Cooperaciön en Europa (OSCE) observé

el proceso electoral en Suiza. Los expertos
se interesaron sobre todo por el voto
electrönico, porque esta tecnologia es

relativamente nueva y solo se usa en

proyectos piloto de algunos paises participantes.

Esta previsto que el informe de la

OSCE sobre las elecciones al Consejo
nacional de 2011 se publique unos dos

meses después de la fecha de celebraciön

de los comicios (www.osce.org/odihr/
elections/Switzerland/83755).

Agradecimiento de la
Direccion Consular
La Direccion Consular del DFAE agradece

sinceramente a los suizos en el extranjero
quienes participaron en el sondeo de la

FORS (Swiss foundation for research in
social sciences) de la Universidad de Lausana

sobre el comportamiento electoral de

los suizos en el extranjero en el escrutinio.

Los resultados de este sondeo se publicarân

en la primavera de 2012. Les mantendre-

mos informados al respecto.

Nota
No olvide comunicar su direccion de e-
mail valida y el numéro de su teléfono mo-
vil a la embajada 0 al consulado general que
le corresponda.

Inscribase en: www.swissabroad.ch para
no perderse la lectura de «Panorama

Suizo» ni los comunicados y boletines in-
formativos de su representation consular.

En cualquier momento podrâ leer o impri-
mir la édition mas actual de «Panorama

Suizo», asi conto los numéros anteriores,
consultando el sitio web: www.revue.ch o
bien a través de los enlaces a la revista que
encontrarà en las paginas web de las emba-

jadas y los consulados suizos.

ELECCIONES Y VOTACIONES

El Consejo Federal decidiô, en su sesiôn del 9 de noviembre de 2011,

someter a votaciön el 11 de marzo de 2012 las siguientes propuestas:
Iniciativa popular del 18 de diciembre de 2007 «jFrenemos la cons-

trucciôn desmedida de segundas residencias!»;

Iniciativa popular del 29 de septiembre de 2008 «Desgravaciones

fiscales de cuentas de ahorro para medidas arquitectönicas de protec-
ciön medioambiental y ahorro energético en viviendas propias (Iniciativa

Ahorro-Vivienda)»;
Iniciativa popular del 26 de junio de 2009 «6 semanas de vacacio-

nes para todos»;

Decreto federal del 29 de septiembre de 2011 sobre la regulaciön de

los juegos con dinero en favor de organizaciones sin ânimo de lucro

(Contraproyecto de la iniciativa popular «Por la inversion de los bene-

ficios de los juegos de dinero en favor del bienestar social») y

Anuncio comercial

swissworld.org
Your Gateway to Switzerland

Ley federal del 18 de marzo de 2011 sobre el acuerdo sobre los pre-
cios de loslibros (BuPG).

En la pagina 13 encontrarà mâs detalles sobre estas propuestas. Las

fechas de los comicios para el ano 2012 son: 11 de marzo, 17 de junio;
23 de septiembre y 25 de noviembre.

INICIATIVAS POPULÄRES:

Desde la ültima ediciön de «Panorama Suizo» se han lanzado las

siguientes iniciativas populäres federales (entre paréntesis se indica la

fecha limite de recogida de firmas) :

«Por una economla para todos» (01/05/2013)
«Lobos, ososylinces» (11/04/2013)
«Salvemos nuestro oro suizo» (Iniciativa del oro) (20/03/2013)
«Por una Suiza neutral, cosmopolita y humanitaria» (iniciativa en

pro de la neutralidad) (13/03/2013)
En la pagina web de la Cancilleria Federal www.bk.admin.ch encontrarà

la lista compléta bajo el tltulo: Politische Rechte/Volksinitiativen

(Derechos politicos/iniciativas populäres).

RESPONSABLE DE LOS COMUNICADOS 0FICIALES DEL DFAE:

JEAN-FRANÇOIS LICHTENSTERN, RELACIONES C0N LOS SUIZOS DEL EXTRANJERO

BUNDESGASSE 32, CH-3003 BERNA
TELÉFONO: +41 800 24 7 365

WWW.EDA.ADMIN.CH, MAIL: HELPLINE@EDA.ADMIN.CH
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