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RESUMEN

El uso de las TIC cambia radicalmente la forma en que los gobiernos administran y ejecutan
sus procesos internos, y abre la posibilidad de mejorar e incrementar los canales de
comunicacion con los ciudadanos. Asi, el gobierno electrénico se observa como un medio
para que los gobiernos modernicen sus procesos, mejoren sus interacciones con los

ciudadanos y disminuyan la fractura digital existente entre estos.

En el presente trabajo se hace una conceptualizacion del gobierno electrénico partiendo de
Sus rasgos esenciales, se realiza una integracion entre sus fases y dimensiones y se analizan
las principales consideraciones que deben tenerse en cuenta para su implementacién

tomando en cuenta las ventajas y desventajas.

Se plantea el gobierno electrénico como “la realizacion de acciones eficientes y eficaces por
parte del gobierno orientadas hacia sus destinatarios, con énfasis fundamental en el
ciudadano, y la interaccibn con estos” y se analizan sus fases (presencia, interaccion,
transaccion, transformaciéon y participacion ciudadana) y dimensiones (externa, promocion,
interna y relacional) y la interaccion entre ambas. Estas fases y dimensiones no son
interdependientes ni tampoco necesitan que termine una para que comience la otra. Cada una
de ellas tiene distinto objetivo y requiere distintas exigencias en términos de costos,

necesidades de conocimiento y nivel de uso de las TIC.

Finalmente se hace un analisis de las ventajas y desventajas, que se deben tener en cuenta,
para aprovechar las primeras y minimizar las segundas, durante los procesos de
implementacion del gobierno electronico, el cual requiere, no solo transformaciones
tecnoldgicas, sino fuertes cambios en la preparacion y motivacion de los recursos humanos

implicados en la transformacion.

Palabras clave: administracibn publica, atencion ciudadana, gobernanza, gobierno

electrénico, TIC.



1. INTRODUCCION

El impetuoso desarrollo tecnoldgico, genera un importante impacto en todos los ambitos y
niveles de la economia, de la sociedad y del ser humano, desencadena posiciones a favor de
los que poseen y usan las Tecnhologias de Informacion y Comunicacion (TIC) y en contra de
los que no, ocasionando con ello cambios que condicionan y determinan la vida ciudadana.
Asi, el desarrollo de las TIC trae la incorporacion de nuevas formas de interaccién en la
sociedad, a través del gobierno electronico y por ende, la transformacion de la Administracion
Pulblica (Cattafi et al., 2006).

El uso de las TIC cambia radicalmente la forma en que los gobiernos administran y ejecutan
sus procesos internos, y abre la posibilidad de mejorar e incrementar los canales de
comunicacion con los ciudadanos. Las TIC como recurso de la gestion publica, hacen del
gobierno un prestador de servicios accesible que cumpla con las nuevas demandas de la

ciudadania, con bajos costos, mayor transparencia, eficiencia y eficacia.

El gobierno electrénico se observa como un medio para que los gobiernos modernicen sus
procesos, mejoren sus interacciones con los ciudadanos y disminuyan la fractura digital
existente entre estos. “Para los paises en desarrollo, el gobierno electronico es una gran
oportunidad para mejorar la calidad y la eficiencia de la administracion y la economia”
(Cellary, 2008: 153). El hecho de que el gobierno electrénico no pueda tratarse en forma
aislada o paralela del gobierno, lleva a los paises a revaluar la forma en que miden los
beneficios del mismo, los objetivos propuestos y el concepto de gobierno electronico en si
(Lau, 2007).

Por otra parte, es indudable que la evolucion de las TIC y su incorporacion en las actividades
de la administracion publica proporciona herramientas eficaces para la reduccion de tiempos y
costos (Ramirez Orozco, 2008) e impulsa la participacion ciudadana. “Es comun hacer
hincapié en el gobierno electrénico como una manera de mejorar la eficacia, la eficiencia y la
amabilidad del sector publico, y como consecuencia mejorar la calidad de vida de la gente y

facilitar el crecimiento econémico” (Cellary, 2008: 149). Sin embargo, hoy en dia, no se cuenta



‘con medidas efectivas y consensuadas para evaluar la calidad del gobierno electrénico”
(Carbo y Williams, 2004: 97).

El desarrollo de estrategias integrales de gobierno electrénico por parte de los gobiernos
requiere de una reflexion consciente de las dimensiones que supone y de su impacto en la
sociedad a la que se dirige, abarcando desde su incidencia en la manera de informar y
comunicarse, como en la manera de prestar servicios y de organizarse internamente. El
presente trabajo hace una conceptualizacién del gobierno electrénico partiendo de sus rasgos
esenciales, realiza una integracion entre sus fases y dimensiones y analiza las principales
consideraciones que deben tenerse en cuenta para su implementacion analizando sus

ventajas y desventajas.

2. Gobierno electronico: definicion, fases y dimensiones.

La Declaracién de Principios de la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion,
producto de la reuniébn de Ginebra de diciembre de 2003 sostiene que es el deseo y
compromiso de los representantes de las naciones del mundo “construir una Sociedad de la
Informacién centrada en la persona, integradora y orientada al desarrollo, en que todos
puedan crear, consultar, utilizar y compartir la informacion y el conocimiento, para que las
personas, las comunidades y los pueblos puedan emplear plenamente sus posibilidades en la
promocién de su desarrollo sostenible y en la mejora de su calidad de vida.” EI mismo
documento resalta el desafio de encauzar el potencial de las TIC en esa direccion y destaca

gue dichas tecnologias deben utilizarse como herramientas importantes del buen gobierno.

En dicha reunion, nuestro pais, en correspondencia con lo expresado, plante6 que
“aprovechando las TIC en apoyo a la infraestructura ya existente, se trabaja en diversos
programas para el desarrollo del individuo, la economia y la sociedad, privilegiando el uso
social y colectivo de las TIC. Se ha priorizado la Educacion, la Salud, la Ciencia y la Técnica,
las Universidades, las instituciones del Gobierno, la Administracion Central del Estado, y los

servicios al ciudadano” (Gonzalez Planas, www.cubaminrex.cu).



http://www.cubaminrex.cu/

Es indudable que todos los sectores que componen la sociedad se encuentran llamados a
favorecer, desde el rol que les compete a cada uno de ellos, el acceso a la informacion y la
igualdad de oportunidades frente al salto cualitativo en el nivel de vida que viene de la mano
de la tecnologia. Sin embargo, puede afirmarse que los gobiernos tienen un rol
particularmente importante, ya que no solo estan llamados a impulsar el desarrollo
tecnoldgico, sino que deben transformarse en usuarios modelos de las TIC. De esta forma
podran servir de manera mas acabada a los destinatarios de su actividad, optimizando una

gestidn efectiva y un eficiente empleo de sus recursos y mejorando la calidad de su gestion.

En tal sentido se puede plantear, que la realizacion de acciones eficientes y eficaces por parte
del gobierno orientadas hacia sus destinatarios, con énfasis fundamental en el ciudadano, y la
interaccion con estos, utilizando las potencialidades que brindan las TIC, recibe el nombre de

gobierno electronico.

Como suele suceder con los conceptos que aparecen y se extienden con mucha rapidez en el
mundo de la gestion, no existe una definicion consensuada de lo que significa el gobierno

electronico (Salvador, 2002).

No obstante, segun Cardona (2002) y analizando la lista de definiciones acerca de gobierno
electrénico se puede concluir que el concepto del mismo engloba por lo menos los siguientes

elementos:

1. Esta relacionado con la aplicacion de las TIC.
2. Implica innovacion en las relaciones internas y externas del gobierno con:
a. Otras agencias gubernamentales.
b. Sus propios empleados.
c. Las empresas.
d. El ciudadano.
3. Afecta la organizacién y funcién de gobierno en lo relativo a:
a. Acceso a la informacion.

b. Prestacion de servicios.



c. Realizacion de tramites.

d. Participacion ciudadana.
Busca optimizar el uso de los recursos para el logro de los objetivos gubernamentales.
Su implementacion implica el paso por una serie de estados, no necesariamente
consecutivos.

6. Es un medio, no un fin en si mismo.

El desarrollo del gobierno electronico debe asumirse como un proceso evolutivo que
comprende al menos cuatro fases: presencia, interaccion, transaccion y transformacion. Estas
fases no son interdependientes ni tampoco necesitan que termine una para que comience la
otra. Cada una de ellas tiene distinto objetivo y requiere distintas exigencias en términos de

costos, necesidades de conocimiento y nivel de uso de las TIC (www.agesic.qub.uy).

Otros modelos incluyen una quinta fase que unos denominan ‘“Integracion entre
administraciones”, otros “Gobierno electronico holistico” y algunos “Administracion relacional”
o “Democracia electronica” (Consorcio del proyecto Atlantico, 2003) o “Participacion

Democratica” (Cardona, 2002).

En la descripcion de cada una de estas fases se debe tomar en cuenta lo siguiente:

e Presencia
En esta primera etapa el gobierno tiene presencia en Internet a través de la
divulgacion de sus sitios web o portales. En esta instancia los organismos ponen a
disposicion informacion basica de manera rapida y directa. No existe mayor relacion
con ciudadanos y empresas debido a que la informacién puesta en linea no posibilita la

interaccion (www.agesic.qub.uy).

e Interaccion
En la etapa de interaccion es posible una comunicacion mas directa entre los
ciudadanos y los organismos. Estos no solo brindan informacion, sino que estan
preparados para recibir opiniones y establecer una comunicacion con la poblacion a
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través del correo electrénico, envio de formularios, de comentarios de opinion o de

foros (www.agesic.gub.uy).

Transaccion

Con la transaccion, una vez completada la etapa anterior, los organismos brindan a
los ciudadanos la posibilidad de iniciar, realizar el seguimiento y finalizar
cualquier tramite en linea, sin tener que ir personalmente a la dependencia
correspondiente. Los sitios web de los organismos estan preparados para ofrecer sus
trdmites y servicios como un complemento de la atencion “cara a cara” en las oficinas

(www.agesic.qub.uy).

Hasta esta fase, el avance se genera fundamentalmente por un salto tecnolégico. Es
decir, no se generan implicaciones en las estructuras organizacionales o funcionales de
las agencias de la administracién publica. Los proyectos de gobierno electrénico se
pueden adelantar hasta esta etapa sin la generacion de sinergias entre instituciones, ya
gue corresponde a la automatizacién de las actividades que se desarrollan de manera
independiente y “usan” al ciudadano como enlace entre las organizaciones (Cardona,
2002).

Transformacion

En la cuarta fase, que corresponde a la transformacion, el salto es cultural, lo cual
genera un reto mayor para su implementacion porque implica una redefinicién de los
servicios y de la operacién de la administracién publica, creando una integracién total
entre agencias y entre niveles regionales, asi como con el sector privado, las
organizaciones no gubernamentales y el ciudadano, permitiendo servicios cada vez

mas personalizados (Cardona, 2002).

Participacion democratica
Representa el nivel mas sofisticado de las iniciativas en linea del gobierno, puede ser
caracterizada por una integracién de las interacciones con empresas, ciudadanos y

otras administraciones. El gobierno estimula la toma de decisiones participadas y esta
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dispuesto a implicar a la sociedad en la red en un didlogo de doble direccion. A través
de caracteristicas interactivas tales como blogs, foros y otros, el gobierno solicita
activamente opiniones y participacion a los ciudadanos y los integra en el proceso
interno de toma de decisiones (Tricas, 2007).

A su vez, y segun Salvador (2002), se pueden identificar cuatro dimensiones (externa,
promocion, interna y relacional) en las que se trabaja durante la implementacién de proyectos
de gobierno electronico.

La dimension externa se refiere a la utilizaciéon de las TIC como instrumento para prestar
servicios, ofrecer informacion y facilitar la interaccién con los ciudadanos y agentes externos a
la administracion local. La dimension de promocion viene a destacar las actividades
orientadas a potenciar la cohesién social a través del fomento del uso de las TIC por parte de
los ciudadanos, superando o atenuando la fractura digital, por parte de las empresas y por
parte del resto de los agentes sociales. La dimensién relacional se refiere a la utilizacién de
las TIC para facilitar las relaciones de las administraciones publicas locales con aquellas
entidades, ya sean publicas o privadas, con las que mantienen un contacto mas habitual e
intenso. La dimension interna viene a destacar el papel de las administraciones locales en la
utilizacion de las TIC en la mejora de su funcionamiento interno, que necesariamente deberia

repercutir en una mayor efectividad de sus actuaciones.

De estas dimensiones se puede plantear lo siguiente:

La dimensidon externa

La plasmaciéon del gobierno electrénico en la dimension externa se asocia a la prestacion de
servicios y a la capacidad de interaccion con los ciudadanos a través de los nuevos canales
de informacion y comunicacion que surgen de la implantacion de las TIC. Aunque las paginas
web son quizds su exponente mas llamativo y extendido, cabe no olvidar otro tipo de
mecanismos como el correo electrénico, los foros de discusion, los chats o las votaciones en

linea.



El conjunto de ambitos tematicos sobre los que se construye la dimension externa pueden
clasificarse en tres grupos:

a) cuestiones referidas a la vida cotidiana, donde la administracion asume un papel de
articuladora del territorio, informando de los servicios de distinta indole que se
encuentran en su marco espacial de referencia.

b) cuestiones referidas a la administracion a distancia, con una clara orientaciéon
prestacional centrada en los servicios publicos que se ofrecen.

c) cuestiones referidas a la vida politica y a la participacion, en referencia a la naturaleza
publica y politica de las administraciones, abriendo nuevos espacios, mas agiles y
permanentes, para el intercambio y la interaccion entre ciudadanos y la direccién

politica de la organizacion publica.

La dimensién interna

El desarrollo del gobierno electronico tiene un impacto destacado en la organizacion y en la
gestion interna de las administraciones publicas. La adaptacion y modernizacion de los
aparatos publicos, uno de los temas clasicos de la gestién publica, parece encontrar en la
implantacion de las TIC una oportunidad como palanca de cambio para iniciar dinamicas

transformadoras.

Efectivamente la tarea de repensar estructuras y procesos a partir del potencial que ofrecen
las TIC puede ser un catalizador de cambios, pero debe recordarse que estas tecnologias tan
solo son instrumentos y que el verdadero cambio se encuentra en como se utilizan, al servicio

de un plan de actuacién disefiado de forma coherente con unos objetivos estratégicos.

Asi, invertir en infraestructuras, equipos y programas informaticos es un paso, pero introducir
tecnologia no significa gestionar el cambio. Instalar computadoras o crear una intranet no
conlleva la mejora de la organizacién si no se enmarca en una estrategia de transformacion
organizativa, de redisefio de procesos desde el punto de vista del ciudadano, incidiendo en la
formacion y la motivacion de los empleados publicos y en la cultura administrativa con la que

se trabaja. Se trata, en definitiva, de que las administraciones se conviertan en usuarios



lideres en la utilizacion de las TIC, dando respuesta a las expectativas que generan las

acciones en el ambito del gobierno electrénico.

La dimensién relacional

Uno de los ambitos de gobierno electrénico con mayor potencial se encuentra en la dimension
relacional, con la posibilidad de crear una red e intercambiar recursos con otros agentes del
contexto social e institucional de referencia, tanto para la mejora de servicios y procesos de
trabajo actuales, como para la generacion de otros nuevos. Esta dimensién tendria, para los
gobiernos, un caracter esencialmente interorganizativo, en un sentido amplio, que incluiria

desde otras administraciones hasta empresas y entidades sociales.

El intercambio y la interrelacion que favorecen las TICs tienen un papel clave para establecer
protocolos de relacion entre administraciones (Government to Government o G2G), entre
administraciones y "socios", tales como, las organizaciones que contribuyen a proveer
servicios publicos o participan en su gestion (Government to Partners o G2P) y entre
administraciones y empresas (Government to Business o G2B), en la provisién de bienes
servicios, incluyendo desde la provisidbn de suministros, la construccién de infraestructuras o

las actividades de consultoria, entre otros.

Esta dimension se puede concebir siguiendo la idea de las extranets, donde una serie de
agentes autorizados pueden acceder a ciertos espacios internos de las administraciones
locales por razén de su especial relacion de colaboracion, de manera que la comunicacion se

hace mas fluida y eficiente.

La dimensién de promocién

La especificidad del sector publico hace necesaria una cuarta dimension a considerar en el
modelo: la dimension de promocion referida al desarrollo tanto de la cultura como las

infraestructuras y equipos necesarios para facilitar la expansién y consolidacion de la



sociedad del conocimiento, y que debe concebirse como otra parte esencial e integrada de la

actuacion local en materia de gobierno electronico.

Las actuaciones en esta dimension giran alrededor de dos ejes. Por un lado la promocion de
las infraestructuras para facilitar el acceso y por otro lado, la promocién de una cultura
adecuada a los nuevos paradigmas y retos que plantean las TIC. Saber donde buscar la
informacion, como leerla y cémo transformarla en conocimiento son algunos de los retos que
se plantean en este segundo eje de la dimensibn de promocion. Implicitamente las
actuaciones tienen también un componente de cohesién social, con el objetivo de evitar los
problemas derivados de la denominada fractura digital que, por razones de territorio o

conocimiento, pueden generar un desarrollo desequilibrado de la sociedad de la informacion.

Al realizar un andlisis, tanto de las dimensiones como de las fases que implican la
implantacion del gobierno electrénico, se pueden establecer las relaciones que aparecen en la
tabla 1.

Tabla 1: Relaciones entre fases y dimensiones del gobierno electrénico.

Fases\Dimensiones Externa Promocién Relacional Interna
Presencia X X

Interaccion X X

Transaccion X X X

Transformacion X X X X
Participacion X X X

democratica

El andlisis de la tabla 1 permite arribar a las siguientes conclusiones:

La dimension externa esta presente en las cinco fases ya que en todas ellas se producen, en
mayor o menor medida, relaciones entre el gobierno y uno o varios agentes externos de la

siguiente forma:

e Presencia: La relacidbn se produce solamente en un solo sentido, pues se basa

fundamentalmente en el ofrecimiento de informacion, mediante acciones tecnoldgicas,



a los agentes externos, digase ciudadania, empresariado u otras entidades que se
relacionan con el gobierno.

Interaccion: Comienzan a establecerse canales de comunicacion por via de las TIC en
ambos sentidos. El gobierno recibe de los ciudadanos criterios, consultas, solicitudes,
guejas, denuncias y tiene la posibilidad de responder utilizando las mismas
herramientas.

Transaccion: Aparece la posibilidad para el ciudadano de iniciar, realizar el seguimiento
y finalizar cualquier tramite en linea, sin tener que ir personalmente a la dependencia
correspondiente.

Transformacion: Se produce una redefinicibn de los servicios y de la operacién del
gobierno. Esto permite que se cree una integracion total entre el mismo y los agentes
externos a él, posibilitando que los servicios que brinda sean cada vez mas
personalizados.

Participacion democratica: Se produce una integracion de las interacciones del
gobierno con empresas, ciudadanos y otras entidades gubernamentales. En la misma,
el gobierno estimula la toma de decisiones participadas y esta dispuesto a implicar a la

sociedad en un dialogo de doble direccion.

La dimensién de promociodn, caracterizada por la introduccion de infraestructura tecnoldgica

para facilitar el acceso y la divulgacion, a los actores involucrados, de las potencialidades y

nuevas prestaciones que se van adicionando, estd presente, al igual que la dimensién

externa, en cada una de las cinco fases del gobierno electronico. Esto se debe a que en cada

una de estas fases, se hace necesario realizar inversiones tecnoldgicas y a su vez, divulgar la

mejora de los servicios que se produzcan.

La dimension relacional, caracterizada por las relaciones existentes entre los gobiernos y las

entidades con las que mantiene un contacto mas habitual e intenso, solo se encuentra

presente en las fases de transaccion, transformacién y participacibn democréatica de la

siguiente forma:

Transaccion: Se establecen relaciones entre el gobierno y las entidades encargadas de

procesar tramites y servicios que el mismo ofrece.



e Transformacion: Se produce una restructuracion de las relaciones del gobierno con
entidades que interactian con él para hacerlas mas eficientes.

e Participaciébn democrética: El gobierno involucra a las entidades con las que se
relaciona en el proceso de toma de decisiones.

La dimensién interna, caracterizada por las acciones que realiza el gobierno y que
repercuten en la mejora de su funcionamiento interno, se encuentra presente solamente en la
fase de transformacion, ya que es en ésta donde se producen los cambios organizativos, se
redisefian los procesos desde el punto de vista del ciudadano, se incide en la formacién y
motivacion de los empleados y en la cultura administrativa con la que se trabaja. Todo esto

con el objetivo de hacer mas eficiente la organizacion.
3. Gobierno electrénico: aplicaciones, ventajas y desventajas
Existen diversas aplicaciones para el gobierno electronico respecto a las personas o

entidades que participan tanto de la provision como de la recepcién de los servicios (Torres,
2010). De esta manera y segun www.agesic.qub.uy se pueden definir claramente cuatro tipos

de aplicaciones:

G2C - Government to Citizen: Destinadas a entregar productos y/o servicios a los
ciudadanos por parte del Estado. Ejemplo de esto tenemos, pago de facturas, solicitud de

certificados, consulta de informacién, entre otros.

G2E - Government to Employee: Destinadas a entregar productos y o servicios de
desarrollo profesional y atencién de demandas al recurso humano del gobierno. Ejemplo de
esto tenemos, capacitacion, difusion de beneficios, ofertas de empleo, gestiones internas,

entre otros.

G2B - Government to Business: Destinadas a entregar productos y/o servicios a las
empresas por parte del Estado. Ejemplo de esto tenemos, compras publicas, inscripcion de

empresas, registro de proveedores, pago de impuestos, entre otros.


http://www.agesic.gub.uy/

G2G - Government to Government: Destinadas a satisfacer los crecientes y dinamicos

requerimientos de coordinacién entre las distintas instituciones. Ejemplo de esto tenemos,

intercambio de informacién, compatibilidad de plataformas y sistemas, adquisiciones

gubernamentales, entre otros.

Al realizar una caracterizacion de las aplicaciones anteriormente mencionadas y hacer énfasis

en los servicios o productos que proporcionan, se pueden clasificar, segun Torres (2010), en

cuatro grupos generales, estos son: e-Services, e-Management, e-Democracy y e-Policy.

e-Services: se refiere a la provision de servicios utilizando TIC. Estos incluyen:

Portal de gobierno electronico: Elaboracién de un portal web por medio del cual la

administracion publica ponga a disposicion de la sociedad informacién acerca de la

gestibn de gobierno, datos de interés para los ciudadanos, noticias, eventos, entre

otros.

e-Inclusion: Sin los servicios de redes de comunicacion de voz y datos, una poblacion

no puede hacer uso de servicios digitales avanzados. Por esta razon, la conectividad y

la infraestructura de tecnologia es un tema central en el desarrollo de un proyecto de

gobierno electronico.

= Broadband: Acceso de banda ancha

= e-Accessibility (acceso universal): Es la capacidad de todas las personas a tener
igualdad de oportunidades y de acceso a un servicio o producto, via internet o
mediante el uso de alguna TIC, a partir de la cual pueden beneficiarse,
independientemente de su clase social, etnia, origen o discapacidad fisica.

e-Learning: Aplicacion de la tecnologia de la informacion para difundir y facilitar el

acceso al conocimiento.

Tramites: Facilitar el acceso de la poblacién a los servicios que presta la administracion

publica.

Gestidn de tasa e impuestos: Gestién y pago en linea de impuestos, tasas, cuentas.

e-Security:

= e-Authentication: Permite verificar la identidad y autorizaciéon para obtener acceso a

los servicios gubernamentales en linea.



» Firma digital: certificacion de calidad de documentos, confirmando su integridad y la

identidad del emisor.

e-Management: Hace referencia a la utilizacion de las TIC para mejorar la efectividad y la

eficiencia de la administracion de los recursos publicos, fortalecer los procesos de negocios

del gobierno y reducir costos.

e-Procurement: Utilizacion de TIC para mejorar la eficiencia de la gestion de las

compras y ventas que ejecuta el Gobierno, mejorando también el control sobre las

cuentas del Estado y generando mayor confianza en la poblacion.

Gestion de datos: Gestion de los servicios prestados por la administracion publica

mediante el uso de herramientas tecnolégicas. Estas tareas incluyen:

» Demogréficos: Datos de los habitantes.

= Territorial: utilizacion de las tierras.

= Ambiental: gestién de politicas de conservacion del medio ambiente.

e-Health: utilizacion de tecnologias de la informacion y las comunicaciones para

sustentar las practicas de cuidado sanitario.

= Gestion de historiales médicos electronicos.

= Telemedicina: Es el uso de informaciéon médica intercambiada de un sitio a otro por
medio de las comunicaciones electronicas para mejorar el estado de salud de los
pacientes.

= Difusién de informacion orientada a médicos y pacientes.

Descentralizacion: al descentralizarse, las entidades publicas mejoran el servicio que

proveen al ciudadano y se les facilita el manejo, archivo y acceso a la informacién. Por

otra parte, se obtiene un mejor manejo de los recursos y adecuada asignacion de los

Mismos.

= Entidades locales.

= Sistema gerencial.

= Sistema de salud.

Servicios y tramites: utilizacion de TIC para facilitar la gestion y control de los servicios

gue presta la administracién publica.



= Gestidn de documentos: mediante el uso de TIC se facilita el archivo y el acceso a
distintos datos.

= Gestion fiscal e impositiva: facilita la gestién y el control de los fondos publicos y
favorece a la transparencia.

= Ciudadanos y empresas.

eDemocracy: utilizaciéon de TIC con el objeto de promover y fomentar los valores y los
mecanismos democraticos, tales como la participaciébn (eParticipation), votacion,
transparencia, entre otros.

e eParticipation.

e eVoting.

e eCampaigning.

ePolicy: es el uso de las tecnologias de la informacion para el desarrollo de un marco
regulatorio que facilite iniciativas que usan informacién de forma intensiva y fomente la
sociedad del conocimiento.

e eRulemaking: es el uso de las tecnologias digitales por los organismos publicos en la

reglamentacion y procesos de toma de decisiones.



Tabla 2: Relacion de actividades que se pueden llevar a cabo dentro del marco del

gobierno electronico y los receptores de las mismas.

G2C G2E G2B G2G
Government | Government | Government | Government
to to to to
Citizen Employee Business Government
eServices
Portal del Gobierno X X
elnclusion X X X
Broadband X X X X
eAccessibility X
elLearning X X X X
Tramites X X X
Gestion de tasas e X X X
impuestos
Security: X X X X
eAuthentication X X X X
Firma Digital X X X X
eManagement
eProcurement X X X
Gestion de Datos y Doc. X X X X
Demogréaficos X X
Territorial X X
Ambiental X X
eHealth X X X X
Servicios y Tramites X X X
Ciudadanos y Emp. X X X
Descentralizaciéon X X X X
Entidades locales X X
Sistema gerencial X X
Sistema de salud X X X X
eDemocracy
ePatrticipation X X
eVoting X X
eCampaigning X X
ePolicy
eRulemaking X X




Como se puede observar en la tabla 2, la mayoria de los proyectos de eGovernment afectan

de cierta manera a los ciudadanos, convirtiéndolos en casi todos los casos en los principales

beneficiarios de las medidas que se adoptan.

La implementacion del gobierno electronico promete grandes ventajas, tanto para el gobierno

como para la ciudadania. Los beneficios de su implementacion pueden ser: menor corrupcion,

aumento de la transparencia en la gestion publica, mejoras en la atencion a la poblacién a

través de servicios mas rapidos, ahorro en el gasto publico y reduccion en tiempo y costos en

servicios.

Algunas de las ventajas mas representativas segun Ma Villatoro (2006) son:

Disminucion del tiempo en las diferentes operaciones que realizan los ciudadanos.

Los beneficios asociados al desarrollar el gobierno electronico, tienen relacién con
facilitar sustantivamente la conexion entre los ciudadanos y el Estado, el acceso a la
informacion y tramites mas expeditos, asi como mayor satisfaccion derivada de los
servicios publicos en linea. Asimismo, es deseable la continua mejora de la gestion
publica integral. Tradicionalmente para el administrado, la prestacién de servicios, la
obtencién de permisos y licencias o el pago mensual de servicios publicos representan
un tramite con muchos requisitos o una larga cola. Con la implementacién de las
posibilidades que Internet ofrece, es posible reducir el tiempo para estas operaciones

considerablemente.

Eficiencia y Eficacia.

Dos de los principios mas buscados en la administracion publica, pero pocas veces
materializados. La eficacia es definida por el Diccionario de la Real Academia de la
Lengua Espafiola, como: la capacidad de lograr el efecto que se desea o0 espera y la
eficiencia la define el citado diccionario como: la capacidad de disponer de alguien o de
algo para conseguir el efecto determinado. Es decir, que con la implementacion de

plataformas que permitan brindar servicios electrénicamente, la administracion podra



disponer mejor de los recursos que posee logrando los efectos que pretende dentro de
la poblacion.

Esto es posible, gracias a la naturaleza misma de los medios empleados, que le
permiten conocer mejor al ciudadano o administrado y brindar un servicio mas acorde a
las expectativas del mismo. La eficiencia y la eficacia dentro de la administracion
publica reduce la burocratizacion dentro de la administracion, y esto tiene como

producto la transparencia de los actos publicos.

Reduccién de costos de operacion por parte de las dependencias de la administracion
publica.

La implementacibn de nuevos servicios prestados representara una inversion
importante para la administracién. Sin embargo, una vez introducidos, el costo de

operacion se reducira, también la administracion podra ahorrar en recursos como

papel.

Transparencia en la gestién publica y auditabilidad de la gestién publica.

La transparencia en la gestién publica la podemos entender basicamente como un
ambiente de confianza y garantia entre los diferentes agentes o entidades que
administran la esfera de lo publico; donde las responsabilidades, procedimientos y
reglas con las cuales cada uno se desempefia se establecen, realizan e informan de

manera clara y abiertas a la participacion y el control de los ciudadanos.

El uso del gobierno electrénico apunta a promover la cercania entre el Estado y los
ciudadanos, generando transparencia y eficacia en las actividades de los servicios
publicos. Un medio de hacer transparente el gasto es a través de la licitacion y
publicacién de las compras publicas a través de medios como el Internet. Asimismo, al
automatizarse y hacerse publicos los procesos dentro la administracion publica, se
aminora el grado de discrecionalidad del funcionario publico, lo que genera
transparencia dentro de la gestion y mejora la capacidad de controlar la misma por

parte de los ciudadanos.



Acceso y flujo de informacion continuo entre ciudadanos y la administracion.

Las TIC se constituyen en un gran aliado para los sistemas de informacién publica,
dado que ademas de ser dutles, transforman los procesos mentales de uso y
apropiacion de la informacion. Sin Internet seria dificil pensar la interaccion entre las
instituciones publicas y la sociedad civil. La tecnologia hace posible esa interaccion,
con alta efectividad y bajo costo.

El acceso y flujo de informacion entre ciudadanos y la administracion permite a los
administrados, en primer lugar, acceder a la manera en como las decisiones se toman,

y cCOmo se ejecutan esas decisiones, dentro de la administracién incesantemente.

Esta facultad le permite a la ciudadania ejercer funciones democraticas de control y
fiscalizacion de la gestion publica, que van mas alla de elegir a sus autoridades cada

cierto tiempo.

El interés de la administracion es llegar a los ciudadanos a través de tantos canales
como sea posible y los portales publicos puedan llegar a tantos ciudadanos en un dia
como un sitio web de la administraciébn en un mes. Este mecanismo de comunicacién
debe ser entendido como un medio alterno mientras los niveles de acceso a internet en
nuestro medio no se eleven, sin embargo, puede representar un importante medio de
acceso y comunicacion entre ciudadanos y las dependencias del Estado, lo que

redunda en beneficio para ambos sectores.

Es necesario recordar que la participacién ciudadana no es un fin en si mismo, sino

que busca crear consensos y compartir y fiscalizar el ejercicio del poder.

Acercamiento de la administracion publica con el ciudadano, con base a la tecnologia
al servicio de la gente.
El gobierno electronico, es eficaz para crear intercambios y conversaciones con los

ciudadanos de manera mucho mas fluida, dada su eficiencia en el uso de los recursos;



Estas

acercando el sector publico a los ciudadanos como nunca antes se habia logrado y

generando nuevos espacios virtuales para el dialogo publico.

Afianza la gobernabilidad, fortalece la democracia participativa y representa y
contribuye a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

El gobierno electronico podria con la nueva prestacion de servicios, cambiar
eficientemente la vision parcializada que tienen los ciudadanos de su administracion,
puesto que en primer término, el ciudadano no necesita trasladarse a ninguna
dependencia del gobierno, ni hacer colas o gestiones similares, podra realizar sus
trdmites desde su propio lugar de acceso al servicio de Internet.

Los ciudadanos también tendran una informacion mas completa en la red, de lo que
podrian brindar los funcionarios que usualmente atienden uno u otro servicio de
gobierno; por ejemplo un individuo podria acceder desde su casa via Internet a la
pagina en la red de su gobierno, y averiguar desde alli, los datos necesarios para la
obtencién de su documento de identidad, o bien los plazos y demas formalidades en el

pago de una obligacién tributaria.
Todo esto se traduce en ahorro de recursos, fundamentalmente tiempo y dinero, tanto
para el gobierno, como para los administrados, pero depende, de la calidad de la

informacion que la administracion publica desea compartir con los ciudadanos.

ventajas pueden segmentarse para grupos especificos de usuarios

(Dinsdale,Chhabra,Rath-Wilson, 2002), tal y como se recoge en la tabla 3.



Tabla 3: Beneficios potenciales del gobierno electrénico

Transacciones  del | Ejemplos Beneficios

sector

publico con:

Ciudadanos Informacién Mayor amplitud de canales,
Cultura conveniencia, menores costes
Salud transaccionales, servicio mas
Educacién personal, mas proyeccion de
Prestaciones servicios y politicas, mayor
econdémicas participacion democratica y
Impuestos apertura.

Empresa Programas de apoyo Interacciones mas rapidas,
Asesoramiento y reduciendo costes transaccionales
orientacion y carga normativa.

Regulacion
Impuestos

Suministradores Procedimiento Costes transaccionales reducidos,

electrénico mejor gestion del inventario,
entornos de datos
compartidos.

Otras entidades del | Comunicacion entre Mayor eficiencia y fluidez, reduccién

sector departamentos y de costes transaccionales. Mejor

publico agencias y utilizacién de la base del
entre gobiernos conocimiento. Mejora de la
centrales y flexibilidad de los acuerdos de
locales trabajo

Claramente, el gobierno electrénico puede proporcionar muchas ventajas, pero si no se

maneja cuidadosamente, también puede acarrear numerosas desventajas.

Algunos de estas posibles desventajas segun Ma Villatoro (2006) son:

e Deficiencia en la infraestructura tecnoldgica y fisica para la instauracion de un gobierno
en linea.
Uno de los problemas importantes en la implementacién del gobierno electrénico, es el

problema técnico. Es necesario hacer decisiones asertivas sobre de qué tipo de



tecnologia utilizar, asi como definir estratégicamente las mejores opciones desde el
punto de vista técnico. Sin embargo, es necesario recordar, que el problema
fundamental a la hora de implementar gobierno electrénico, es contar con la voluntad
politica necesaria, para luego enfocarse en el problema de infraestructura y tecnologia

necesarias dentro de la administracion.

La desventaja, en concreto, radica en que el tema tecnoldgico puede ser utilizado
estratégicamente para evitar la discusiéon del problema politico que representa la

implementacion de procesos que impliquen gobierno electronico.

Capacitacion del recurso humano.

La implementacién de nueva tecnologia representa un gran reto para la administracion
publica. Por ello, cada vez que las instituciones ofrezcan nuevas tecnologias a los
usuarios o empleados, tendran que hacerlo como parte componente de un todo, en el
gue esta presente una respuesta humana; si no lo hacen, la gente tratara de crear una
propia, o de rechazar la nueva tecnologia y esto se observa como resistencia al cambio

frente a la automatizacion.

La capacitacion por si sola representa un gran reto, pues muchas veces es necesario
realizar cambios profundos en la cultura enraizada en las instituciones. Una
capacitacion deficiente puede traer como consecuencia la pérdida de la posibilidad de

cambio dentro de la administracion.

Inestabilidad politica y recesion econdémica.

La implementacion del gobierno electrénico es un proyecto de largo plazo, y necesita
de estabilidad politica y continuidad para tener éxito. Los efectos y alcances que pueda
tener una estrategia de gobierno electronico, a través de planes como una agenda de
conectividad nacional, necesitan como factores indispensables: la estabilidad politica y
econdmica, de lo contrario, no sera posible implementar correctamente una plataforma

eficiente, o bien, se implementaran programas parcial o deficientemente. Nuevamente,



el peligro fundamental es perder las inversiones realizadas, o0 evitar una

implementacion adecuada de esta nueva herramienta de la administracion publica.

Existencia de una mayoria de ciudadanos analfabetas tecnolégicos.

Es necesario ademéas de ampliar el acceso a Internet y otras redes telematicas, lograr
alfabetizar digitalmente a la poblacion de la region. En Latinoamérica, al menos un 80%
de la poblacion necesita ser alfabetizada digitalmente. Alrededor de 60% de los

territorios latinoamericanos nunca han tenido una computadora.

Por ello es absolutamente necesario que el Estado procure la alfabetizacion
tecnolégica de los administrados. Sobre todo, en nuestro medio multilingte vy
pluricultural este desafio para el Estado presenta un gran reto, pero a la vez, una
oportunidad de enriquecer a las comunidades con una alfabetizacion técnica

respetando la diversidad linguistica y cultural.

Las administraciones pueden construir una base soélida para el gobierno electrénico y
una completa red de servicios, pero los ciudadanos no utilizaran los servicios online si
no saben acceder a ellos o no conocen su existencia. En primer lugar, las
administraciones deben ofrecer acceso a Internet a todos los grupos sociales. En
segundo lugar, es necesario ofrecer un contenido de calidad para convencer a las

personas de que se conecten y utilicen los servicios disponibles.

Desconfianza generalizada ante la prestacion de servicios por procedimientos
telematicos o a distancia.

Este es un obstaculo cultural que tiene que ser previsto por la administracion publica
antes de poner en marcha formas de gobierno electrénico. La desconfianza en los

medios y procedimientos telematicos es natural, dada su novedad e intangibilidad.

Es por eso que es necesario crear campafias de credibilidad en los nuevos medios

empleados, enfatizando las ventajas que traera para los administrados el uso de estos



nuevos medios y asegurando que son mejores que los medios presenciales

tradicionales.

Falta de coordinacion y comunicacion entre los diferentes organismos
gubernamentales.

En muchas ocasiones son desperdiciados recursos por parte de los organismos
gubernamentales cuando existe una duplicacion de tareas, o bien, existen secciones o

departamentos sobrecargados, y areas en donde se desaprovechan recursos.

Este problema es anterior a la implementacion del gobierno electrénico, pero deberia
de evitarse con la utilizacién de la nueva tecnologia, que hace posible solucionar la
falta de coordinacion y comunicacion. Con herramientas como Internet, es posible que
departamentos enteros estén intercomunicados y la coordinacion entre dependencias

(de seguridad, de registro o autorizacion de documentos, entre otras).

Abuso de poder por parte de la administracion publica.

El abuso de poder por parte de la administracion publica puede darse en muchas
formas, incluso antes de la implementacién del gobierno electronico, existen formas de
abuso por parte de la administracion. EI medio digital es por definicion un medio
intangible, es por eso que las reglas en el uso y manejo de la informacién, asi como la
prestacion de servicios deben de estar claramente establecidos, asi como los

mecanismos de defensa para el administrado.

En los temas mas sensibles, como en el pago de impuestos, o reclamos, es de especial
trascendencia evitar a toda costa, la toma de decisiones arbitrariamente, o fuera del

contexto legal.

Uso por debajo del potencial real de la tecnologia.
Asimismo, es necesario que el concepto gobierno electrénico, no sea Unicamente una

herramienta informativa, sino que presente la oportunidad de debatir y combatir, temas



como la corrupcion, el abuso de poder, la desinformacion y el mal uso del gasto
publico.
Es decir, es necesario que el gobierno electrénico se convierta en una herramienta que

materialice la democracia de los pueblos.

En el afo 2003, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE,
2003), identificd las cuatro principales barreras que impiden el desarrollo del gobierno

electrénico. Estas son:

1. Barreras legislativas y regulatorias: Los servicios electronicos deben lograr el mismo
estdndar que los procesos en papel y deben asegurar el cumplimiento de los
requerimientos de seguridad y privacidad de los servicios en linea. Las dependencias
gubernamentales deben clarificar lo que pueden y no pueden hacer, de acuerdo a las
leyes especificas.

2. Razones tecnoldgicas: Las soluciones de gobierno electronico adoptadas pueden
guedarse atras del cambio tecnoldgico ya que estos Ultimos se mueven muy rapido y
es dificil anticipar en detalle los impactos futuros.

3. Brecha digital: La brecha digital impide los beneficios del gobierno electrénico. Existen
diferencias significativas en el acceso a las TIC y a Internet en los paises de la OCDE.
Los menos favorecidos son los que tienen menores niveles de acceso y por ello
pierden los beneficios que ofrece el gobierno electrénico.

4. Restricciones presupuestales: El establecimiento de fondos de las iniciativas de
gobierno electrénico se hace por los medios tradicionales y no reconociendo los gastos
en tecnologias de informacion y comunicacion como una inversion. Se requieren
herramientas para medir el rendimiento sobre la inversion y enfocarse a soluciones

costo-efectivas.
Estas barreras se traducen para los gobiernos en necesidades que enfrentar. Por ejemplo:
e Dificultad para determinar las medidas adecuadas para evaluar la eficiencia y eficacia

en el gasto publico y el limitado nimero de evaluaciones de las demandas, los

beneficios, y la calidad de los servicios de las iniciativas de gobierno (Saha, 2008) y por



lo tanto la necesidad de establecer un marco de referencia para la evaluacién de las
iniciativas de gobierno electronico y de la prestacion de servicios a través del gobierno
electronico.

Deficiencia en la infraestructura tecnolégica y fisica; falta de coordinacion y
comunicacion entre los diferentes organismos gubernamentales; inestabilidad politica y
recesion econdémica; la existencia de una mayoria de ciudadanos analfabetos
tecnoldgicos; la carencia de regulacion que proteja los datos que circulan en la red, y la
carencia de planes y politicas estratégicas de modernizacion desde el gobierno
(Rodriguez, 2004).

En el afno 2002, dentro del proyecto “eGovernment para el Desarrollo de Intercambio de la

Informacién” coordinado por el “Instituto para el Desarrollo de Politicas y Gestidon” de la

Universidad de Manchester (www.egov4dev.org), se llevd a cabo un estudio de los factores

determinantes de éxito o del fracaso en la implementacién y gestion de los proyectos de

gobierno electroénico.

Dentro de los factores de éxito se tienen:

Presiones externas: Conduccion de la reforma conjunta con entidades fuera del
gobierno (por ejemplo, una asociacion civil).

Deseos politicos internos: Conduccion conjunta con los principales funcionarios del
gobierno para la reformay el logro de los objetivos del proyecto de eGovernment.
Vision y estrategia global: Se debe tener una vision global y un plan maestro para
lograr una buena gobernabilidad y para el gobierno digital, hay que identificar a donde
se quiere llegar, ver las TIC como el medio no el fin, e integrar las tecnologias de la
informacion con amplios objetivos de reforma.

Efectiva gestion del proyecto: Esto incluye responsabilidades claras, buena
planificacion, andlisis de los riesgos, buen seguimiento y control, buena organizacion
de los recursos, buena gestion de la relacion entre organismos publicos, y entre los
sectores publico y privado.

Efectiva gestion del cambio: Incluye combinar el liderazgo con un buen proyecto, el

uso de incentivos para crear el compromiso y la apropiacion del proyecto de gobierno



electronico, participacion de los interesados para conseguir apoyo y minimizar la
resistencia.

Disefio efectivo: Un enfoque incremental con objetivos factibles y de rapido alcance,
resultados escalables, participacion activa de todos los interesados, dando lugar a
disefios que respondan a las necesidades reales de los usuarios y coincidan con el
contexto en el que los mismos se encuentran.

Competencias necesarias: Existencia de capacidad y de conocimientos necesarios,
sobre todo dentro del mismo gobierno. Necesidad de gestién y conocimiento de las
tecnologias de la informacién.

Adecuada infraestructura tecnoldgica: Apoyadas a travées de politicas de

telecomunicaciones adecuadas.

Dentro de las causas del fracaso en la implementacion de los proyectos de gobierno

electrénico estan:

Falta de conduccion interna: Las presiones provienen sélo de los proveedores de TIC, y
no existe compromiso, 0 comprension del proyecto, por parte de los entes de gobierno
involucrados.

Falta de vision y estrategia: Ausencia de vision de largo plazo para poder ver el alcance
gue tiene el proyecto, la falta de orientacion, y la falta de relacion entre fines y medios.
Puede ser causada por continuos cambios del personal que conduce el proyecto y/o
por cambios de politica o en el contexto politico.

Inadecuada gestion del proyecto: Falta de una clara definicion de las responsabilidades
debido a multiples propietarios del proyecto. Ausencia o debilidad de los controles.
Adquisiciones ineficaces.

Inadecuada gestion del cambio: Carencia de apoyo por parte de altos funcionarios (que
provoca la falta de asignacion de recursos, y un mensaje negativo a otros grupos), la
falta de participacion de los interesados (que provoca la falta de propiedad).

Predominio de intereses politicos y particulares: Foco de los principales actores en las
necesidades personales y las metas particulares, a menudo relacionadas con “el juego
de la politica”. Se presentan luchas internas, donde la resistencia a la pérdida del poder
es temido y preocupacion excesiva por los efectos electorales.



e Disefio incorrecto y poco realista: Causados especialmente por la ausencia de
contribucion de los principales actores, dando lugar a disefios que son demasiado
técnicos, demasiado ambiciosos, o incompatibles con el medio ambiente local y con las
necesidades. Ocurre especialmente cuando estan involucrados inversores, empresas y
consultores externos. Otros problemas de disefio pueden ser la falta de conduccion, o
falta de ajuste a la estructura organizativa.

Al momento de la definicion del proyecto se debe tener en claro cual sera el alcance del
proyecto, el objetivo global del mismo y las metas intermedias que deben ser
alcanzadas.

e Falta de competencias necesarias: Carencia de conocimientos sobre las herramientas
tecnoldgicas y falta de capacidad entre los desarrolladores, los funcionarios y los
usuarios u operadores.

e Infraestructura tecnolégica inadecuada: Escasez de ordenadores, redes, etc.

e Incompatibilidades tecnolégicas: Incapacidad de los sistemas informaticos para el

intercambio de datos.

5. A modo de consideraciones finales.

El desarrollo del gobierno electronico debe asumirse como un proceso evolutivo en cinco
fases (presencia, interaccion, transaccion, transformacion y participacion ciudadana) y debe
atender a cuatro dimensiones (externa, promocion, interna y relacional). Estas fases y
dimensiones no son interdependientes ni tampoco necesitan que termine una para que
comience la otra. Cada una de ellas tiene distinto objetivo y requiere distintas exigencias en

términos de organizacion, costos, necesidades de conocimiento y nivel de uso de las TIC.

Si bien la implementacion del gobierno electronico requiere disponer de una infraestructura
tecnoldgica, esta por si sola, no logra el éxito de la transformacién. Para ello se requieren
recursos humanos con dominio de los conceptos de gobierno electrénico, de sus
potencialidades y determinado grado de alfabetizacion tecnolégica y que durante la
implementacion los directivos de los distintos niveles de la administracion publica desarrollen

una alta motivacion por el cambio y logren aprovechar las ventajas del gobierno electrénico y



reduzcan al minimo, durante su implementacion, las posibles desventajas que se puedan

presentar.
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