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Resumen

El gobierno electronico constituye una nueva manera de mirar la relacion entre
tecnologias de informacion, gestion publica y accion politica en un periodo histérico
donde el cambio paradigmatico atraviesa transversalmente todas las dimensiones del
sistema mundial, y las tecnologias de la informacion facilitan el proceso a partir de la

creacion de vinculos entre aquellos que poseen la informacion y quienes la requieren.



Por lo tanto, se analizara la modalidad que adopta dicho proceso en las organizaciones
estatales, donde se producirdn nuevas formas de interaccion social y cambios en las
relaciones entre la organizacion y la sociedad local, como receptora de los beneficios de

la interfaz.

Abstract

E-government represents a new way of looking at the relationship between information
technology, governance and political action in a historical period where the paradigm
shift transversally crosses all dimensions of the global system, and information
technologies acelarate the process from creating links between those who possess the
information and those who need.

Therefore, it will analize of the process inside the organizations where they produce
new forms of social interaction and changes in relations between the organizations and

the local society and between receiving the benefits of the interface.

Palabras Claves: Gobierno electronico, Sociedad del Conocimiento, Paradigma

Organizativo, Gestion del conocimiento.

Introduccion

El gobierno electronico constituye una nueva manera de mirar la relacion entre
tecnologias de informacion, gestion publica y accién politica en un periodo histérico
donde el cambio paradigmatico atraviesa transversalmente todas las dimensiones del
sistema mundial y las tecnologias de la informacion facilitan el proceso a partir de la
creacion de vinculos entre aquellos que poseen la informacion y quienes la requieren.
Especificamente el uso masivo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
en el &mbito de la administracion pablica ha motivado el interés general por encontrar
mecanismos para que el gobierno electronico impacte positivamente en la facilitacion
del traspaso de comunicacion y tramitacion de servicios por medios electronicos.

La bdsqueda de un impacto positivo estd asociada a la posibilidad de abrir canales de
vinculacién cada dia mas directos para acercar la gestion politica a la ciudadania, para

promover la participacion, responder a las demandas ciudadanas de mayor



transparencia, y abordar con mayor eficacia la utilizacion de tiempos y recursos para
realizar las transacciones.

Una cuestion de importancia a tener presente es que si bien la implantacién del gobierno
electronico puede traer grandes beneficios, también puede generar mucha frustracion si
no se ponen en préctica las condiciones de éxito para este tipo de proyectos.

Teniendo en cuenta lo enunciado y que la gestion de la informacion es actualmente una
actividad estratégica para el éxito de las organizaciones publicas en general, en este
trabajo se asevera que el gobierno electrénico es una manifestacion local del proceso de
estructuracion bajo redes flexibles y descentralizacién organizativo que se esta
produciendo en las organizaciones estatales en esta etapa de innovacion de las politicas
publicas.

Por lo tanto, las cuestiones a esclarecer se encuadran en la descripcion de la modalidad
que adopta dicho proceso en las organizaciones estatales donde se produciran nuevas
formas de interaccion social y como cambia el relacionamiento entre la organizacion y
la sociedad local, receptora de los beneficios de la interfaz.

Desde el punto de vista metodoldgico, el trabajo se divide en dos secciones principales;
en la primera se realizara una exposicion de las consideraciones generales sobre
gobierno electrénico. Mientras que en una segunda instancia se realizaran
consideraciones especificas de la temética abordada.

En tanto la eleccion del marco teorico se basa en la necesidad de dar cuenta de una serie
de eventos (como cambio de paradigma, Sociedad del Conocimiento, e innovacién en
las organizaciones publicas, entre otros) que han sido conceptualizados detalladamente
por autores como Carlota Pérez, Peter Drucker, y Manuel Castells.

Por ultimo, si bien, este tema ha sido objeto de estudios tedricos y de experiencias
concretas, las particularidades que contiene el presente trabajo de investigacion
probablemente permita observar aspectos de la problematica que no han sido
previamente analizados. Por ello, se intentard exponer conclusiones provisionales que

puedan ser revisadas y reformuladas ante la aparicion de nuevos eventos.



1. Un cambio de vision

Coincidiendo con lo que afirma Gibbons (1997) en el libro “La nueva produccion de
conocimientos” esta etapa puede ser denominada transicion paradigmatica.

Pero para hablar sobre el cambio de paradigma, debemos remitirnos a la
conceptualizacion del término. La idea de paradigma nos conduce en forma inmediata al
analisis cientifico, sin embargo es un concepto mucho mas abarcativo pues la
introduccién de un nuevo paradigma producird una transformacion en la forma de ver el
mundo. Ante esta situacion de cambio, la tarea que se le impone al paradigma es sefialar

un limite superior de habilidad tecnoldgica y organizativa. “Entonces, todo nuevo paradigma

produce una transformacion radical del sentido comln prevaleciente, es decir el establecimiento de una

nueva ldgica general de progreso capaz de orientar los cambios para el logro de una éptima practica

productiva.” (Pérez, y Freeman. 2003, p.220).

Este proceso de transicion paradigmatica, en el cual se abandonan los conceptos guia de
organizacion y se genera una nueva vision del mundo, es en parte producto de dos
eventos sistémicos que confluyen y se retroalimentan mutuamente: por una parte una
renovacion en las formas de organizacion, que implica el paso de una estructura
verticalizada y piramidal a otra estructuracion mas flexible y horizontalizada. Y en
segundo término, el rol protagoénico que adquieren las nuevas tecnologias de la
informacion, provocando un cambio sustancial desde la produccion hasta la forma de

comunicarnos.

El proceso comienza cuando un modo de organizacion ha agotado su potencial; dando
lugar a la aparicion de una serie de eventos econdmicos, sociales y tecnoldgicos
imposibles de asimilar en el paradigma vigente. O dicho de otra forma un periodo, en el
cual las variaciones se van observando como parte de una evolucion, que se realiza de
forma paulatina, y las organizaciones se enfrentan a dificultades para cambiar viejas

pautas, y para realizar los reacomodamientos necesarios.

El cambio de paradigma al cual se hace referencia es la transformacion de un modelo
tecnoecondmico basado en una organizacion Weberiana a otro construido a partir de los
sistemas de produccién flexible que estd sustentado en un cambio de visién social y

econdmico, cuyo pilar se encuentra en los avances del conocimiento generado por la



ciencia. Dicho en otros términos, se asiste a una transicion de la Sociedad de Masas a
la Sociedad del Conocimiento.

Esta sociedad del conocimiento tiene sus origenes en los afios 1960 cuando se
analizaron los cambios en las sociedades industriales y se acufié la nocion. Este tipo de
sociedad esta caracterizada por una estructura econdémica y social, en la que el
conocimiento ha substituido al trabajo en serie, y la construccion de equipos de trabajo
ha reemplazado la estructura rigida y piramidal. Asi, por ejemplo, el sociélogo Peter
Drucker pronosticoO la emergencia de una nueva capa social de trabajadores de
conocimiento (Drucker 1959) y la tendencia hacia una sociedad de conocimiento
(Drucker 1969).

“El ascenso de la clase que sucede al obrero industrial no constituye una oportunidad para
él. Es més bien un desafi6. EI nuevo grupo emergente y dominante es el de los trabajadores
del conocimiento. La expresién misma era desconocida hace cuarenta afios. Yo la acufié en
1959 The Landmarks of Tomorrow. Mi prediccion fue que, a finales del siglo XX, los
trabajadores del conocimiento constituirian un tercio mas de la fuerza laboral de Estados
Unidos, es decir una proporcion semejante a la de los industriales, salvo en tiempos de
guerra”. (Drucker, P. 2002, pp57)

Este andlisis apunto, por lo tanto, a una sociedad cientifica, academizada y centrada en
los servicios; diferenciada de la sociedad industrial que, a su vez, estaba caracterizada
por el conocimiento experimental, el predominio de los sectores industriales, las

actividades manuales y el conflicto entre capital y trabajo.

“Los nuevos puestos de trabajo requieren de una buena cantidad de educacién formal y la
capacidad de adquirir y aplicar conocimientos tedricos y analiticos, requiere de una actitud
diferente respecto al trabajo y un estilo de pensamiento diferente. Pero sobre todo requiere
del habito de aprendizaje continuo”. (Drucker, P. 2002, pp57)

El motivo principal por el cual se ha tomado como punto de partida para dar cuenta de
los cambios sociales en este trabajo, la nocién de sociedad del conocimiento y no
sociedad red se refiere principalmente a las connotaciones particulares que adquiere
cada una en su teorizacion y concepciones acerca de los procesos sociales.

En ese sentido, puede agregarse que la nocion de la sociedad red, promovida por
Manuel Castells es una conceptualizacion que esta situada entre la sociedad de la
informacion y la sociedad del conocimiento. Castells marca diferencias respecto a la



sociedad de la informacion, distinguiendo entre informacion e informacional.
Informacion, es decir comunicacion del conocimiento, ha sido, segin Castells,

fundamental en todas las sociedades. En contraste, “el término informacional indica el atributo
de una forma especifica de organizacion social en la que la generacion, el procesamiento y la transmision
de la informacion se convierten en las fuentes fundamentales de la productividad y el poder, debido a las

nuevas condiciones tecnoldgicas que surgen en este periodo historico”(Castells, M 1996. Vol. 1. pp. 47).

Similar al concepto de la sociedad del conocimiento, el de la sociedad red sostiene que
la transformacion actual de la sociedad indica un cambio de modo de produccion social,
dada la creciente importancia de la informacion y del conocimiento para los procesos
socio-econémicos.

Informacion y conocimiento se convierten en los factores productivos mas importantes.
Sin embargo, y a pesar de que Castells declara que ni la tecnologia determina la
sociedad ni la sociedad dicta el curso del cambio tecnoldgico, el enfoque de la sociedad
red parte de la idea de una tecnologia hecha e investiga los efectos de la aplicacion de
los inventos tecnoldgicos sobre la sociedad. No tiene en cuenta que la tecnologia es una
construccion social en cuyo desarrollo intervienen mudltiples actores y diferentes
intereses y tampoco profundiza més en la idiosincrasia del conocimiento y su relevancia
para los procesos socio-econémicos y los efectos sobre el propio conocimiento cuando
se ha convertido en el factor productivo mas importante.

La sociedad del conocimiento implica un cambio conceptual de la informacion al
conocimiento considerandolo como principio estructurador de la sociedad moderna y
resaltando su importancia para la sociedad actual, para los cambios en la estructura

politica y econOmica, para la educacion y para la formacion.

“Los trabajadores del conocimiento no constituirdn la mayoria de la sociedad del
conocimiento. Pero en muchos paises, sino en los mas desarrollados, seran el grupo
individual mas numeroso de la poblacion y de la fuerza laboral. Y aun cuando sean
superados en nimero por otros grupos, los trabajadores del conocimiento formaran el grupo
gue proporcionara a la emergente sociedad del conocimiento el caracter, el liderazgo y el
perfil social. Pueden no conformar la clase dominante de la sociedad del conocimiento,

pero ya constituyen su clase dirigente”. (Drucker, P. 2002, pp58)

El concepto actual de la sociedad del conocimiento no esta centrado en el progreso
tecnoldgico, sino que lo considera como un factor del cambio social entre otros, como,

por ejemplo, la expansion del conocimiento y la educacion. Segun este enfoque, el



conocimiento sera cada vez mas la base de los procesos sociales en diversos ambitos
funcionales de las sociedades. Crece la importancia del conocimiento como recurso
econdmico, lo que conlleva la necesidad de aprender a lo largo de toda la vida.

Como sefiala Drucker (2002), los cambios en cuanto a la concepcién del conocimiento,
implica el reconocimiento de la importancia de éste incorporado al individuo, por lo
cual la persona pasa a ser considerada y remunerada en consecuencia. De esta cuestion
se desprende la necesidad de contar con un buen nivel de educacién formal del personal
y una actitud diferente en su espacio laboral y un cuestionamiento permanente de lo
politico que les permita ser innovativos y con cierto nivel de reconocimiento al esfuerzo
que eleve su auto-estima y su ingreso. Eso significa, sin lugar a dudas, un cambio

radical de actitud por parte de dirigentes y dirigidos. Significa un cambio cultural. Y por

sus caracteristicas, por su posicién social, por sus valores y por sus expectativas los trabajadores del
conocimiento conforman un grupo fundamentalmente diferente a otro grupo que alguna vez en la historia
haya ocupado posicién de clase dirigente para no hablar de la clase dominante” (Drucker P. 2002, pp 60)

El concepto de sociedad del conocimiento hace referencia, también, a cambios en las
areas tecnoldgicas y econdmicas estrechamente relacionadas con las TIC, en el &mbito
de planificacion de la educacion y formacion, en el &mbito de la organizacion (gestion
de conocimiento) y del trabajo (trabajo de conocimiento). Por esta razén, la gestién del

conocimiento se ubica en el centro mismo del nuevo paradigma tecno-productivo.

1.2 La gestién del conocimiento como base para la planificacion

Pero, ¢a qué nos referimos cuando hablamos de gestion del conocimiento? La gestion
del conocimiento se encuentra estrechamente relacionada con la recopilacion,
utilizacion y difusion de conocimiento mediante una infraestructura técnica y
comunicacional, que tiene como objetivo la efectividad de nuestras interacciones. En
ese sentido, Logan (2003) sefiala que “La gestion del conocimiento es la actividad organizacional
de creacioén del entorno social e infraestructura para que el conocimiento pueda ser accedido, compartido
y creado.” (Valhondo, D. 2003, pp xxii) En cambio para Peter Drucker (2002) “La esencia del
gerenciamiento consiste en hacer que el conocimiento sea mas productivo. El gerenciamiento, en otras
palabras es una funcion social” (Drucker, P. 2002, pp 66)

La cuestion es como llevar a cabo esta tarea teniendo en cuenta que el conocimiento es

algo méas amplio y profundo que los datos y la informacion, dado que en su



construccion entran en juego las capacidades de decodificacion de la informacion e

internalizacion individuales. Segun P. David y D. Foray( 2002):

“El conocimiento debe distinguirse de la informacién: Poseer conocimientos, sea en la
esfera que sea, es ser capaz de realizar actividades intelectuales o manuales. El
conocimiento es por tanto capacidad cognoscitiva. La informacién en cambio es un
conjunto de datos, estructurados y formateados pero inertes e interactivos hasta que no sean
utilizados por quien tiene suficiente capacidad para interpretarlos y manipularlos”. (David,
P. Foray, D. 2002, pp6)

Efectivamente, las actividades creadoras de conocimiento tienen lugar en las mentes de
las personas, a diferencia de los datos que pueden encontrarse en registros y de la
informacidn que se recibe en forma de mensaje.

La informacion es un bien publico, del que cualquier individuo integrante de la sociedad
puede beneficiarse tan solo con su copia. En cambio, la transferencia de conocimiento
pasa por cuestiones ligadas a una capacidad cognitiva dificil de explicitar y transferir a
otro individuo. Sin embargo, el conocimiento se puede codificar, es decir inscribirlo en
un soporte fisico. Por ejemplo, en las organizaciones puede ser encontrado a menudo en

las rutinas, en los manuales de procedimiento, en documentos o0 en bases de datos.

“La codificacion consiste en producir una representacion del conocimiento. De esta manera
se crean posibilidades cognoscitivas nuevas que son impensables cuando el conocimiento
sigue vinculado al individuo y solo puede ser en consecuencia oido (cuando la persona
habla) o visto (cuando la persona actGa). La inscripcion (escritura, grafico, modelo,
virtualidad) da la posibilidad de examinarlo de otra manera, de reordenarlo, de aislar

elementos, de combinarlo y clasificarlo”. (David, P. Foray, D. 2002, pp7)

En particular, la gestion de ese conocimiento codificado en una organizacion se vincula
a los procesos laborales al interior de la mismay al reconocimiento de la necesidad y las
ventajas asociadas al hecho de compartirlo.

En tanto, la funcidon que le cabe a la gestion del conocimiento en un érea de la
administracion publica son las dirigencias relacionadas con la capacidad de elevar la
conductividad del conocimiento al entorno. Esta tarea no solo implica una cuestion
técnica sino que se relaciona mas con los objetivos que contiene la gestion publica,

como brindar un servicio a los ciudadanos, en esta etapa de cambio paradigmatico.



“Pero el cambio no solo tiene impacto en la manera de hacer politica, sino que tiene
profundas implicancias en la forma en que es posible llevar a cabo la accién puablica y
particularmente la gestién pablica en democracia.

Un usuario solicita un tramite y eso se traduce, a modo de ejemplo en un acto de
autorizacion. El directivo publico firma (electrénicamente) la formalizacion del acto una
vez. Esa firma trasmite simultaneamente una orden para todos los departamentos de su
servicio y se archiva simultaneamente en las carpetas de todos los entes involucrados.
Resultado: éxito gigantesco. Avanzamos en la Modernizacion de la Gestion Publica, o
quizas mejor ain en la Reforma del Estado, en términos de eficiencia, efectividad, rapidez,
seguridad, en suma se le entrega un mejor servicio a ese ciudadano”. (Araya Moreno, E.
2004, pp16)

Las cuestiones mencionadas en parrafos precedentes nos llevan a concluir que en
realidad el gobierno electronico se encuentra mas conectado con el conocimiento que
con la informacion. El gobierno electrénico es mucho mas que incorporar, actualizar o
leer un documento en una pagina web. EI manejo de un sistema de gobierno electrénico
supone la posesidn de un conjunto de habilidades cognitivas especificas para realizar las

transacciones en ambos lados de la pantalla.

2. Una transformacion en la forma de vincularse.

Los cambios acaecidos a partir del surgimiento de esta sociedad basada en el
conocimiento y la informatizacion de las tareas han afectado todos los ambitos,
incluidos la administracion pablica y han despertado el interés general por encontrar

mecanismos para vincular estado y sociedad. En palabras de Drucker (2003) “Diversidad,

flexibilidad y competicion seran mas importantes en relacion con el conocimiento cuanto mas el
conocimiento se convierta en algo basico para la sociedad. Esto a su vez se plasmara en importantes
decisiones politicas a cerca del conocimiento y hara que sea cada vez mas necesario tener alternativas de

politicas del conocimiento.” (Drucker, P. 2003. pp 215)
Actualmente estamos ante la necesidad de una interfaz que promueva la interconexién

de conocimiento entre las acciones llevadas a cabo por estado y las necesidades de la
sociedad. Esta interfaz es sin duda el Gobierno Electrénico.
Cuando hablamos de gobierno electrénico estamos haciendo referencia a:

“Establecer el uso estratégico e intensivo de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion, tanto en las relaciones del propio sector publico entre si, como en las



relaciones de los érganos del Estado con los ciudadanos, usuarios y empresas del sector

privado”. (Araya Dujisin, R. Purrua Vigon, M. 2004, pp. 18)

En el informe de Cétedra Alianza Sumag en e-Government. Universidad de San Andrés

(2006) se lo describe como: “EI gobierno electronico, en sentido amplio, comprende la
implementacion de las tecnologias de la informacidn por parte de los gobiernos con el fin de mejorar

tanto la gestién interna de las administraciones publicas como la interaccién con la ciudadania”.

En tanto, para Alejandro Prince (2005) el gobierno electronico es:

“Una primera definicion de Gobierno Digital (y aceptando provisoriamente esta de
nominacidn) es la siguiente: “Aplicacion intensiva y estratégica de las nuevas tecnologias
de la informacidn, las telecomunicaciones e Internet (TIC) a las actividades del Estado
Nacional, los Estados provinciales, los Municipios y los Entes Estatales 0 Mixtos de modo
tal que en sucesivas reingenierias se cumpla el objetivo de la reinvencion del Estado, es
decir la eficientizacion de su actividades, las transparentizacién de sus actos y la mejora de
su relacién con administrados y gobernados, otorgandoles herramientas para su mayor
participacion y control de la cosa publica. De otro modo podria decirse que ese trata del uso
de la TIC para lograr que la democracia representativa y la Administracion Publica
converjan hacia una verdadera repablica”. Se trata de la reinvencion del Estado en base a
sucesivas reingenierias de base tecnolégica, creando de modo incremental, valor para la
Sociedad.

En una segunda definicion ampliada de Gobierno Digital, preferimos darle un sentido méas
sociopolitico que administrativo-organizacional, en busca de un telos mas axiolégico. Se
trata no sélo del uso intensivo, extensivo y estratégico de las TIC por parte del Gobierno y
la AP, sino y asimismo, de facilitar y difundir el uso intensivo, extensivo y estratégico por

parte de todas las organizaciones, empresas y personas de la Sociedad sin exclusiones,

promoviendo la innovacion, las redes y el conocimiento”. (Prince, A. 2003,pp 45)

Por lo expuesto, hoy toda organizacién estatal tiene un doble reto: uno es impulsar la
creacion de lazos a partir de acciones concretas encaminadas a crear una vinculacion

mas estrecha con la sociedad. “La economia del conocimiento tiene, como una caracteristica
fundamental, la apertura de las organizaciones al exterior, de forma que las fuentes de conocimiento

externas son tan importantes como las internas”. (Valhondo, D. 2003, pp 67). El otro es, promover
que los servicios sean mas acordes a las necesidades de todos aquellos que por

diferentes motivos tengan una vinculacién con ella.
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2. 1 El redisefio de los procesos organizacionales

El gobierno electronico puede convertirse en una experiencia prometedora si se la
observa desde dos perspectivas; desde el punto de la organizacion estatal, el uso de
Internet destinada a este objetivo conlleva a la promesa del aumento de la eficiencia y la
generacion de ahorros en tiempo y personal, y también conduce a una mayor
transparencia en la gestion de trdmites y a una mayor cercania a la ciudadania.

Y desde el punto de vista del ciudadano vinculado a la organizacion, las expectativas
apuntan a que se puede acceder a mas y mejor informacion, y puede en general,
aumentar la eficacia en el uso del tiempo y los recursos. Como lo describe Araya
Dujisin (2004):

“Es imprescindible insistir en que los proyectos e iniciativas de gobierno electrénico son
fundamentalmente prestaciones de servicios publicos. Por lo tanto, todas las iniciativas en
esta direccion deben considerar la dimension de los usuarios de tales servicios. Frente a la
pantalla hay ciudadanos y empresas que tienen expectativas respecto a la prestacion de

servicios por medios digitales”. (Araya Dujisin, R. 2004, pp30)

En cuanto a la modalidad que deberian contener dichas acciones, las mismas deben estar
en concordancia con la aprehension de aportes que provienen del medio en cuestiones
que preocupan a la poblacion y a la solucién de los problemas que afectan a ambas. Esta
relacion de proximidad no sélo es deseable sino que, en las actuales circunstancias de

transicion paradigmatica, se hace imprescindible.

Actualmente se han puesto en marcha procedimientos tendientes a la estructuracion bajo
la forma de redes flexibles en los procesos al interior de la organizacién, con la finalidad

de optimizar el desarrollo de un proyecto de gobierno electrénico.

“Desde la perspectiva del estudio organizacional, se aprecia, a modo de referencia, aquel
enfoque que concibe a la organizaciones como espacios para el desarrollo humano y la
produccion de bienes cuyo estudio debiera dirigirse a las formas de conduccion, a las

estructuras y a los procesos que se presentan en estas entidades”.(Etkin, 2000, pp 115).

Dentro de los procesos que ponen en marcha un proyecto de gobierno electrénico, lo
mas importante es el redisefio organizacional, pues involucra un redirecionamiento de

las acciones para llevar a cabo el procesamiento de los tramites, la gestién de las
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compras publicas, la administracion financiera y los recursos humanos, al incorporar a
las tecnologias de la informaciéon y el conocimiento como medios al servicio del
cumplimiento de la labor.

El redisefio de las reglas existentes es importante si se tiene en cuenta que los
organismos estatales se rigen por una estructura burocratica Weberiana que determina
en parte el perfil y la forma de participacion de los integrantes de la organizacion.
Cuando realizamos una referencia a tal término estamos definiendo a un tipo de
organizacion llamada a resolver racional y eficientemente los problemas de la sociedad.
La organizacion burocrética esta disefiada cientificamente para funcionar con exactitud,
precisamente para lograr los fines para los cuales fue creada.

En tanto los aspectos de la estructura burocréatica pueden sintetizarse diciendo que, una
estructura burocrética es una organizacion continda de funciones ligadas por reglas, con
una esfera especifica de competencias donde cada participante debe conocer su tarea y
tener los medios para desempefiarla, ello incluye la capacidad para mandar a otros

regida por el principio de jerarquias. Segun lo expone Carlota Pérez

“Esta estructura centralizada se traslad6 a la escala nacional bajo la forma del Estatismo,
planificador y redistributivo. Bajo los muchos y variadisimos modelos que aplicaron ese
esquema, se observa generalmente un fuerte predominio del nivel nacional, como centro
decisorio, coordinador, regulador, manejador de recursos y de informacion. El centralismo
se daba no solo en el gobierno global sino en sus ministerios y en los servicios publicos, al
igual que en los partidos politicos, las asociaciones sindicales o gremiales, el sistema

educativo y de salud, los medios de comunicacién, etc.” (Pérez, C. 1998, pp 29)

Teniendo en cuenta lo expresado, cabe destacar que la introduccion de sistemas
colabora en la tarea de reconversion de procedimientos administrativos y
reestructuracion de las areas existentes. EI objetivo es dotar al sistema de elementos
que permitan mejorar la sistematizacion de tareas y el registro de las estadisticas de cada
organizacion.
Las tareas se deben desarrollar en equipo y entre ellas se cuentan:
¢+ Ayudar a que las decisiones gerenciales se basen en el uso de la informacion,
contar con sistemas confiables, promover la mejora de procesos administrativos

e integrar areas tradicionalmente atomizadas.
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% En tanto los sistemas deberan estar disefiados, desarrollados e implementados
con criterios homogéneos, para que constituyan soluciones para las distintas
areas.

Entre los emprendimientos a llevarse a cabo se puede destacar la construccion del “back
office” o tareas de gestion necesarias para que los organismos puedan brindar servicios a

los usuarios en forma eficiente. Segun Valhondo (2003) el back office «......Implica tareas

tales como asegurar la calidad de los datos; la adquisicién, desarrollo o adaptaciéon de software “a

medida”, la generacién de consensos interdepartamentales e interorganizacionales para incorporar

sistemas similares de informacion (muchas veces a través de las “buenas practicas). Cabe aclarar que
el concepto de back office esta basado en el enfoque de gestidn del conocimiento.

Por lo tanto, los sistemas que estan emergiendo en la Sociedad del conocimiento, dan
muestra de la aparicion de nuevas formas de organizacion mas horizontalizadas y menos
jerarquicas que vienen a reestructurar algunos espacios dejados por las estructuras

burocréticas. Carlota Pérez expresa al respecto:

“En términos organizativos, se desmonta la rigida y burocratica estructura piramidal
compartimentada dando paso a las redes flexibles en organizaciones achatadas. Debemos
aclarar, por supuesto, que desde comienzos de siglo hasta los afios ochenta, fue esa
organizacién piramidal centralizada la que permitié el acelerado crecimiento econdémico

que culminé en el gran auge de la post-guerra.” (Pérez, C. 2000, pp 8)

Por ello, dentro de la Institucion, el desafio se asocia a la construccion de equipos de
tarea con un alto sentido de red, y la coordinacion y la interaccion con otros. En lo
externo, el objetivo central es complementar los distintos esfuerzos de modernizacion de
la gestion puablica, mediante el mejoramiento de competencias en tecnologias de
informacidn de los funcionarios del sector.

Pero, en este caso, no solo es importante pensar en cuestiones que se relacionan con la
comunicacion y la informatizacion. EI gobierno electronico también implica acoger
ideas, propuestas, criticas para retroalimentar la accion. En las iniciativas de gobierno
electronico, la participaciéon ciudadana se puede producir en distintas etapas, desde
sugerencias hasta aspectos mas especificos, como la organizacion de la informacion en

un portal web.
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2.2 El gobierno electronico es mucho mas que informacion.

El modelo Burocratico Weberiano de las organizaciones publicas, parte de una vision
del Estado como ente unilateral. Esto indujo a la formacion de estructuras
organizacionales en forma piramidal con un disefio vertical, estratos jerarquicos, alto
grado de formalizacion y rigidez en la asignacion de roles y funciones.

Actualmente las condiciones que se producen en esta transicion paradigmatica impulsan
a un cambio; a un estado no centralizado, mas participativo y sensible a la sociedad, ello
obliga a crear estructuras mas horizontales, flexibles y con papeles cambiantes que
permitan movilidad ante nuevas demandas y procesos de transformacion de la sociedad
con la que interactuan.

El correlato y las consecuencias de la aceptacion de una estructura estatal abierta a
sistemas de co-gestion de los problemas publicos con la sociedad, es la necesidad de
evolucionar hacia configuraciones estructurales mas horizontales y abiertas.

Por ello, el e-government es mas que informacion puesta en linea, es una politica
publica basada en un proyecto de descentralizacion de los tramites con componentes
tecnoldgicos donde la interaccion en red tiene un papel preponderante.

“El nuevo paradigma propicia y facilita la descentralizacion. Sin embargo, no se trata de
una dispersion simple, sino de la formacién de redes flexibles integradas. De ninguna
manera estamos en el comienzo del fin de las grandes organizaciones. En todo caso, lo que
brinda este nuevo patron tecnologico es la posibilidad de manejar organizaciones
globalizadas, mucho mayores que las de antes, con gran eficiencia y eficacia. Las
estructuras en red aplican el modelo de "control distribuido™ de las redes de computacion.
Cuentan con una fuerte orientacion estratégica central que sirve de guia al ejercicio de la
alta autonomia delegada en cada unidad. Su gran flexibilidad se refuerza con la fluidez
multi-direccional de la informacion y la intensa interaccion hacia afuera en cada punto de
contacto con el mundo exterior.

Las "fronteras" de las organizaciones modernas son abiertas y cambiantes. Y cada unidad
semiautdnoma, se compenetra hasta tal punto con el territorio que cubre y el mercado que
atiende que, gradualmente, ain manteniendo la fortaleza del conjunto, se va produciendo

una diferenciacion por adaptacion.” (Pérez C. 1998, pp 28)

En este caso, los objetivos deben ser explicitados y definidos post- ante. Entre aquellos
resultados 6ptimos buscados, un punto importante es mejorar la calidad en la prestacion
de servicios a la comunidad. En muchas ocasiones, la burocracia es tomada como
sinénimo de lentitud, una de las mas recurrentes razones de esta aseveracion es la

cantidad de tramites y la forma que adoptan los circuitos administrativos. Si bien, la
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mera incorporacién de tecnologias no es condicion suficiente para cambiar esta realidad
puede, sin embargo, promover la eficiencia.

Pero la eficiencia no surge como un hecho aislado o como propiedad transitiva, sino que
se relaciona a un mejor estilo en la comunicacion, coordinacion y trabajo colectivo entre
las organizaciones y ciudadania. Aqui se debe aclarar que cuando se da esta condicion
se generan mayores potencialidades como actualizacion y almacenamiento y ahorro en
tiempo que no implica de por si una estrategia para disminuir los costos.

La dimension de los servicios, apunta a que la plataforma permita que el usuario
obtenga algun beneficio del sitio, que puede ir desde orientacién general hasta un
servicio en linea.

En este aspecto, puede decirse que uno de los objetivos a contemplar es la
simplificacion de los tramites. Estos Gltimos, actualmente disponibles en Internet, tienen
diferentes fases de maduracién y pueden abarcar desde la obtencion de una informacién
que antes implicaba una situacion presencial o comunicacion via telefénica hasta
transacciones mas complejas donde se presta un servicio completo a traves de Internet.
Segun Pando (2006):

“La mayor parte de las experiencias de gobierno electrénico en Argentina nos ensefian que
no es suficiente con “colgar” miles de documentos en la web. Asimismo, en estas
experiencias parecen desconocerse las expectativas que generan los servicios en linea, las
cuales implican la necesidad de mostrar capacidad de respuesta rapida y segura para evitar
vender la bondad de los nuevos servicios electronicos sin que ello se corresponda con la
realidad. La creacion de una comunidad virtual no es algo espontaneo, y mas ain si la

comunidad trata de asuntos publicos”. (Pando, D. 2006, pp 6)

Con respecto a los posibles servicios que pueden ofrecerse por este medio, se debe
aclarar que ellos dependen del grado de interaccion que requiera el usuario y la
intensidad en la incorporacion de herramientas tecnoldgicas.

En cuanto a la intensidad pueden mencionarse por lo menos tres niveles distintos: Uno
es la basqueda de informacién. La bdsqueda es un servicio que facilita y simplifica la
realizacion de un determinado tramite, el cual implica un grado basico o un primer nivel
en la interaccion con una institucion.

Tramite via web, constituye un segundo nivel, y son aquellas transacciones donde la

intensidad de la interaccion va mas alla de obtener informacién. Este es el caso de
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aquellas gestiones que hacen posible obtener un formulario, realizar una inscripcion en
un registro o enviar una declaracion.

El nivel mas complejo es la Transaccion via web, que se refiere a la prestacion de un
servicio a través de medios electrénicos. Entre ellos puede incluirse la obtencion de
certificado o la presentacion de una oferta.

Una ultima consideracion es que si bien es necesaria una gestion informatizada,
conectada y presente en Internet, con comunicacion multidireccional con el gobierno y
con tramites on-line, el tema de la aversion de los ciudadanos a la burocracia se hace
presente hasta en este tipo de proyectos.

Estar conectado es bueno, pero no es suficiente para romper con el concepto social que
se tiene de la burocracia estatal cuando los ciudadanos deben de recorrer diversas
instituciones publicas para realizar un tramite, con tiempos que no siempre coinciden.
Por eso, uno de los mayores aportes que puede realizar el e-gov es la interconexion de
las agencias publicas, lo cual supone redisefiar procesos y cambiar normas que permitan
tener verdaderas ventanillas Unicas en el Estado. Este nivel, presupone una delicada
pero posible integracién burocratica e informatica, de lograrse generaria los mayores

beneficios del e-gov.

Conclusiones

En el transcurso del presente trabajo se ha intentado dar una vision conceptual y practica
acerca de la tematica del gobierno electrénico.

En la primera parte del trabajo se ha realizado una explicacién basada en
consideraciones teoricas. Los temas abordados nos llevan a concluir que en realidad el
gobierno electronico se encuentra mas conectado con el conocimiento que con la
informacidn, porque el gobierno electronico es mucho mas que incorporar, actualizar o
leer un documento en una pagina web debido a que incluye una serie de la operaciones
realizadas en un sistema, que suponen la posesion de un conjunto de habilidades
cognitivas especificas para realizar las transacciones en ambos lados de la pantalla.

Por otra parte, se han expuesto dos perspectivas especificas que componen el eje

principal sobre el cual se estructura el trabajo, estas son:

+ En si el gobierno electrénico es una manifestacion de los cambios organizativos

que promueven la busqueda de una estructura de redes flexibles que entrelace y
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optimice el flujo de informacion entre la organizacion estatal y la sociedad. Esta
vinculacion se produce a partir de uso intensivo de las tecnologias de la
informacién y comunicacion, cuestién que pone de relevancia la importancia
social de las mismas.

+ Segundo, la descentralizacién impulsa la creacidon y recreacion de nuevos
espacios interactivos, donde la participacion ciudadana contiene un rol

fundamental.

En cuanto a las modalidades mas especificas se ha dejado en claro que las iniciativas de
gobierno electrénico constituyen una interfaz entre dos ambitos de competencia, uno
social y otro organizacional.

En ese sentido, es importante tener en cuenta la informacién que se expone y ello esta
intimamente relacionado a la idea de fijar un parametro claro de aquello que se quiere
comunicar, ya que brindar informacion accesoria muchas veces puede ser perjudicial. El
desafio se traduce en construir un lugar efectivo de vinculacion y probablemente el
elemento clave serd aprender a compartir informacién, conocimiento, competencias y
tecnologias.

Como hemos expresado, debe figurar entre los objetivos lograr que los sistemas de
informacién produzcan una mejora de la gestion. Pero esto implica un cambio cultural
profundo, lo cual trae aparejado la adquisicion de nuevas competencias y valores por
parte de todos los actores intervinientes.

Aqui aparece uno de los nudos problematicos planteados al inicio: el gerenciamiento del
desarrollo del sistema, su implementacion y su soporte técnico. Parte importante de esos
nudos se centran en cdémo se gestiona para poder efectivamente desarrollarlo,
implementarlo, transferirlo y lograr el “aduefiamiento” del usuario final.

Otra consideracion se relaciona con el usuario, es que si bien es necesaria una gestion
informatizada, conectada y presente en Internet, con comunicacion multidireccional
con el gobierno y con tramites on-line, el tema de la aversion de los ciudadanos a la
burocracia se hace presente hasta en este tipo de proyectos.

Estar conectado es bueno, pero no es suficiente para romper con la vision ciudadana
sobre la burocracia estatal. Por eso, uno de los mayores aportes que puede realizar el e-
gov es la interconexion de las agencias publicas, lo cual supone redisefiar procesos y

cambiar normas que permitan tener verdaderas ventanillas Unicas en el Estado. Este

17



nivel, presupone una delicada pero posible integracién burocratica e informatica, de
lograrse generaria los mayores beneficios del e-gov.

El otro ambito es el que se encuentra detrds de la pantalla, donde el re disefio como
actividad previa es fundamental para el proceso.

Pero sin lugar a dudas, el elemento clave para que el gobierno electronico se transforme
en una realidad seguira siendo el factor humano. El desafio se traduce en construir un
lugar efectivo de vinculacién tanto con la sociedad como al interior de la organizacion
estatal. Esto se asocia a la construccién de los equipos de tarea con un alto sentido de
red, de coordinacion y de interaccién con otros.

Por ultimo, cabe destacar que entre los principales beneficios que pueden esperarse de la

propuesta se encuentran:

» Disponer de la informacion necesaria en el momento oportuno.
» Colocar a disposicion de todos los miembros de la secretaria, recursos de
informacidn necesarios para el desarrollo de las tareas cotidianas.
» Integrar y administrar la informacién interna y externa como un todo para
facilitar la toma de decisiones mas eficientes.
» Crear una estructura organizativa que garantice y facilite la comunicacién entre
sus miembros
» Reducir los costos de la administracion de documentos.
» Generar productos mas innovadores y menos costosos, a partir del
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion.
» Evitar la saturacion de espacios fisicos con documentos “supuestamente™
necesarios.
Como todo proceso de definicion estratégica, el presente debe ser revisado vy
eventualmente ajustado, a la luz de los resultados concretos que se vayan obteniendo.
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