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Prélogo

Estamos entrando en la Sociedad de la Informacién, una en la que el
acceso y procesamiento de la informacion se encuentra en el centro de la
generacion de riqueza de las personas y los paises. Frente al modelo de la
sociedad industrial, que tenia a la fabrica de bienes como icono, en nuestros
dias cada vez es mas comun que las mayores empresas del mundo sean
aquellas que entregan a las personas servicios y medios para relacionarse
con la informacion. Al mismo tiempo, la relacién que cada uno de nosotros
tiene con la informacién ha cambiado. Se ha hecho crecientemente ubicua
y permanente, gracias a dispositivos tecnolégicos cada vez mas poderosos
y accesibles para la poblacion. La forma coémo nos relacionamos entre
nosotros estd cambiando en buena medida gracias a estos desarrollos
tecnoldgicos.

Negar o no entender esta emergente realidad marcarad el destino de los
paises en el futuro que se estd configurando. En mi primer discurso ante el
Congreso pleno, el 21 de mayo del afio 2000, afirmé que “Chile debe asumir
la vanguardia entre los paises que usan Tecnologias de la Informacion,
especialmente Internet, como motor de un nuevo progreso. Un progreso
gue se basa en la flexibilidad de las empresas y no en su tamano, en la inteli-
gencia de la gente y no en la cercania geogréfica, en la cooperacién y no en
el antagonismo”.

Es por ello que me parece fundamental que los paises, en especial aquellos
que como el nuestro se encuentran en vias de desarrollo, asuman el desafio
e implementen politicas publicas ambiciosas. Se trata de identificar como
estas politicas pueden ayudar a saltarse etapas en los modelos clasicos de
desarrollo, contribuyendo de forma simultanea al crecimiento econémico, a
una mas equitativa distribucion de la riqueza, al fortalecimiento de laigualdad
de oportunidades y a generar una mayor cercania entre los ciudadanos y sus
Estados.

Fundamental es que estas politicas sean dindmicas y tengan capacidad
de adaptarse a entornos muy cambiantes. El desarrollo tecnolégico ha
demostrado en la uUltima década haber alcanzado un ritmo de innovacion
nunca antes visto y las politicas publicas deben tener cierta capacidad
prospectiva, abriendo espacios de oportunidad al emprendimiento,
contribuyendo a generar las condiciones econdmicas, juridicas, sociales y
culturales que faciliten la transicion hacia la Sociedad de la Informacion.



En general, América Latina ha dado importantes pasos en esta materia en la
ultima década. Al revisar las cifras de penetracién de Internet, éstas indican
que la tasa de crecimiento de usuarios entre el afno 2000 y el 2011 ha sido mas
del doble de la tasa mundial. Varios de los paises de la regién se encuentran
entre los que, proporcionalmente, tienen mayor cantidad de personas par-
ticipando en los medios sociales. La telefonia movil se encuentra en torno
al 80% de penetracién en América Latina, cuatro de cada cinco habitantes
tienen acceso a un equipo. Es cierto, nuestro punto de partida era mas bajoy,
en consecuencia, es esperable que crezcamos mas rapido que aquellos que
han llegado a situaciones mas maduras, pero no por ello debe dejarse de
destacar el sustancial desarrollo en la infraestructura de telecomunicaciones
en la region.

En América Latina hay una creciente conciencia de la importancia de las
politicas publicas para promover el desarrollo digital. En este sentido, desta-
co el Plan de Accién sobre la Sociedad de la Informacién para América Latina
y el Caribe (eLAC) del 2005, en el cual logramos aunar una mirada comun y
desde ella desarrollar una agenda politica concertada que se ha traducido,
entre otras cosas, en la presencia del desarrollo digital como un tema emer-
gente en los organismos multilaterales de la regién y en un intercambio de
experiencias entre las naciones del continente.

Hoy la inmensa mayoria de los paises cuenta con una politica publica en este
ambito; en la mayor parte de los casos son politicas de primera generacién.
Son pocos las naciones, entre ellas la nuestra, que estdn ya en fases mas
avanzadas o complejas del desarrollo digital. Estas politicas han avanzado
sostenidamente en acortar la brecha digital, en incorporar las tecnologias a
la educaciéon y en desarrollar el componente transaccional entre los Estados
y sus ciudadanos.

Hay iniciativas muy interesantes y que han sido pioneras a nivel mundial. Tal
es el caso del Plan Ceibal, en Uruguay, que bajo la l6gica de un computador
por nifo, ha entregado a muchos escolares equipos, fomentado el desarrollo
de nuevas practicas pedagdgicas y abriendo espacio para el desarrollo de
una industria en torno a la provision de software para esos equipos. En el
ambito del Gobierno Electrénico, destaco lo hecho en Chile con el Servicio
de Impuestos Internos, que se ha traducido en que casi el 100% de las
declaraciones y pagos de impuestos se realicen en linea, o la digitalizacion
del mercado de compras publicas, a través de una plataforma que hizo mas
transparente, accesible y competitiva la manera en que el Estado adquiere los
bienes y servicios que requiere.
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Nuestra regidn, pese a la penetracion de Internet que comenté antes,
sigue teniendo un desafio fundamental en la masificacion del acceso. Una
de las barreras fundamentales es tener, comparativamente con otras zonas
del mundo, costos de conectividad muy elevados que impiden que buena
parte de la poblacién pueda tener acceso permanente y de calidad a precios
razonables. Tenemos ahi un desafio. Si no lo enfrentamos se reproduciran
las l6gicas de exclusion y de desigualdad en el acceso a la informacién que
ocurrian en el mundo analégico. Hablar de democracia 2.0 cuando parte im-
portante de nuestras poblaciones estd desconectada, convierte a la promesa
de una ciudadana mds empoderada via Internet en un espejismo de partici-
pacién.

Un numero creciente de paises de América Latina llegardn a tener ingresos
del orden de los US$ 20 mil per capita hacia finales de esta década y comien-
zos de la proxima. Paises como Brasil, Chile, Argentina, Uruguay, Colombia,
México y Peru, probablemente van a alcanzar un desarrollo de naciones que
estan en las puertas de un crecimiento propio de paises mdas avanzados. ;Es
posible que ese crecimiento o, parte del mismo, se pueda destinar a cerrar la
brecha digital que existe al interior de nuestros paises? ;Es posible entender
gue las nuevas generaciones tienen que ser 100% digitalmente alfabetas?
{Como aseguramos para ello politicas publicas en donde, por una parte, po-
damos disminuir los costos de la conectividad que son muy altos en muchos
paises y, simultdneamente, ser capaces de disminuir la brecha al interior de
las ciudades?

Por otro lado, en relacién a cdmo construimos sociedades mas equitativas,
es de gran importancia que podamos avanzar de manera conjunta hacia
estrategias que asuman el desarrollo digital como parte central no sélo del
desarrollo social, que era y es el foco de las politicas de primera generacién,
sino que las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion son centrales en
la transformacién de nuestros modelos econémicos. América Latina ha sido
tradicionalmente exportadora de materias primas, con procesos productivos
con poco desarrollo tecnolégico e innovacién.

Adaptarnos a la Sociedad de la Informacién nos presenta la oportunidad de
repensarnos en este ambito, disefando politicas de desarrollo productivo
que incentiven la incorporacién de tecnologia, entre otras para desarrollar
producciones con menor impacto ambiental. La transformaciéon de los
modelos econdmicos en América Latina son fundamentales y para ello la
Sociedad de la Informacién otorga una oportunidad peculiar en nuestra
region.
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En efecto, nuestros paises tienen un alto grado de desarrollo educacional,
muchos de los cuales estan llegando a 12 afhos de escolaridad promedio
en la region. Es alli donde tenemos que poner el énfasis, para que estas
nuevas generaciones egresen con una educacién digital completa, para
poder insertarse en politicas de desarrollo productivo utilizando estas
nuevas tecnologias. Este camino implica alejarse del concepto tradicional de
exportadores de materias primas y para ello es necesario aumentar las tasas
de inversion en | + D + i, que en nuestra regién estan, en promedio, en la
frontera del 1% del PIB, mientras en Estados Unidos y Japén, paises lideres
en la materia, son del orden del 2,5% y en la Unién Europea el promedio es
el 2% de su PIB. Ademas, en la regidn, esas cifras estan sustentadas en forma
prioritaria en recursos publicos, con un bajo aporte del sector privado, a
diferencia de las naciones desarrolladas.

En buena medida, los dos desafios anteriores se basan en un tercer desafio,
consistente en avanzar de manera conjunta como regién hacia politicas de
segunda y tercera generacidn en este ambito. Para ello se requiere, por un
lado, dar mayor institucionalidad al interior de los Estados a los organis-
mos destinados a diseiar, coordinar, implementar, monitorear y evaluar
estas politicas. De esa manera, se podra avanzar hacia verdaderas politicas
de Estado, que sostengan las lineas de accion mas alla de los cambios de
gobierno. Esta institucionalidad debe contar, al mismo tiempo, con espacios
que aseguren la adecuada participacion de todos los actores en el debate y
en la toma de decisiones estén presentes: sector publico, empresa privada,
academia y/o sociedad civil organizada. Por otro lado, estas politicas de se-
gunda y tercera generacién deben avanzar en la constitucion de un marco
legal que se haga cargo de las nuevas realidades que genera el desarrollo
tecnolégico. No es menor, por ejemplo, el debate en torno a la television digi-
tal, o la neutralidad en la red, o el adecuado equilibrio en torno derechos de
autor y acceso al conocimiento en ambientes digitales, por nombrar sélo al-
gunos fenémenos recientes.

Tras lo que hemos visto estos dos ultimos afos en Chile y el mundo, parece
dificil negar el impacto que las Tecnologias de la Informacion estan
teniendo en nuestras sociedades. Hay una forma de entender el desarrollo
econdmico que estd llegando a su fin. La generacién de riqueza per se no es
suficiente si ésta no va acompanada de una mejor distribucién. La libertad
econdmica ya no es tolerable si no va acompanada de libertades politicas. El
paradigma neoliberal ha demostrado no dar respuesta adecuada a un amplio
conjunto de demandas ciudadanas en distintos lugares del mundo y la crisis
del 2008 es, en parte, reflejo de ello y al mismo tiempo causa de esta ola de
indignacién ciudadana que atraviesa el mundo.
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Esa conciencia de nuestra indignacién se ha transmitido, como nunca antes,
de manera planetaria. Ante un problema global, como la crisis de las reglas
del juego financiero mundial (o por lo menos las definidas en los paises
desarrollados), la respuesta ciudadana global se ha valido de las tecnologias
para expresarse y coordinarse.

Quiero detenerme en un aspecto en especial, la oportunidad que entregan
estas tecnologias para facilitar y aumentar la participacién ciudadana. No
fueron las redes las que derribaron gobiernos en el mundo arabe, pero sin
la coordinaciéon y comunicacién entre las personas que participaron en las
protestas no hubiera sido tan rapida y facil. Hace unos afos la revista Time
escogié como personaje del afo a todos los usuarios de Internet. El afo
2011 la eleccién recay6 en los manifestantes, los que han salido a las calles
en el norte de Africa, Oriente Medio, América Latina o Estados Unidos, en
algunos casos reclamando mayores libertades politicas, en otros exigiendo
mayores niveles de equidad en la distribucién de la riqueza. Pero el comun
denominador ha sido el uso intenso de las redes sociales en Internet
como vehiculos para hacerse escuchar, saltandose los filtros de los
medios de comunicacion tradicionales. Es cierto, éstos siguen jugando un
rol principal en cémo se configura la opinion publica, pero no menos cierto
es que ese proceso de construccion es hoy mas permeable a la opinién de la
gente comun y corriente. Entre ambas portadas de la revista Time hay un hilo
conductor, que es el uso intenso de estas nuevas plataformas tecnoldgicas.

En esto hay un desafio de gran magnitud para las democracias representa-
tivas, o por lo menos la manera tradicional en que las entendiamos. La ciu-
dadania esta demandando mayores espacios de participacion, permanentes
y vinculantes y si las estructuras tradicionales no se hacen cargo de esta
demanda, las personas optan por tomarse las redes sociales y las calles. Los
sistemas politicos y especialmente las democracias, deben adaptarse a este
nuevo contexto, uno que esta siendo moldeado, en buena medida, por las
oportunidades que las tecnologias generan.

Lo anterior significa que debe generarse una institucionalidad que d cuenta
de esta demanda de mayor participacién. Estas nuevas tecnologias dan una
plataforma desde la cual se pueden plantear consultas de caracter plebisci-
tario y vinculante para un conjunto grande de temas. Cuando ello no ocurre,
no queda otra que marchar a la plaza y desde alli a viva voz que protesten
y que hablen los indignados. Una forma mas civilizada es por supuesto la
institucién del plebiscito.
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Porque existe ese plebiscito vinculante en ltalia la ciudadania se organizé a
través de la red para derogar cuatro leyes que aprobadas por el parlamento
de ese pais, beneficiaban al entonces Primer Ministro para hacer frente a sus
problemas judiciales. La ciudadania consideré que esas leyes, si bien aproba-
das por el parlamento, no tenian legitimidad. Utiliz6 entonces la red para
convocar el numero de firmas necesarias que obligaba al plebiscito y luego
a la misma red para que fueran masivamente a votar e imponer el triunfo
del planteamiento que se estaba haciendo. ;C6mo va a emerger esta nueva
institucionalidad a partir de la plataforma? Este es tal vez de los temas mas
fascinantes de la ciencia politica y para estudiar cdmo se alcanzan a institu-
cionalizar las nuevas modalidades de accién. Nadie estd pensando que la de-
mocracia representativa, esto es, la eleccion de representantes del pueblo en
un parlamento, vaya a desaparecer, pero si se estd pensando que muchas
veces estos representantes del pueblo pueden hacer planteamientos distin-
tos de la mayoria y ésta tenga herramientas para civilizadamente imponerse
a sus representantes.

Por otro lado, las Tecnologias de la Informacién jugaran, a mi juicio, un
papel central en cobmo avanzaremos hacia un modelo de desarrollo en
el mundo mas sustentable con el medio ambiente, mas amable con las
personas. Los paradigmas de la sociedad industrial estan siendo cuestiona-
dos en sus bases y aunque las alternativas no estan aun del todo claras, es
evidente que hay que generar cambios profundos para enfrentar un mundo
cada vez mas poblado, que enfrenta el cambio climatico y sus nefastas conse-
cuencias; y en el cual perviven aun elevados niveles de injusticia social.

Respecto de lo realizado, a casi seis afios de haber terminado mi gobierno,
nunca se esta del todo satisfecho. Al término de cada jornada laboral, se va
de regreso al hogar con la sensacién que quedaron tareas pendientes. Y eso
ocurre hasta el uUltimo dia de una Presidencia. No obstante, uno puede decir
que estoy satisfecho de lo que logramos, sabiendo que siempre se puede
hacer mas. Tras los avances alcanzados durante el gobierno del presidente
Eduardo Frei, que estuvieron centrados en la modernizacion del Estado,
a través de la introduccion de tecnologias en su gestion interna y en la
relacién con la ciudadania, nos parecié que habia que tener una mirada
mas integral. Fue por ello que desde los inicios de mi gestidn, relevé la im-
portancia politica que el desarrollo digital tendria durante mi gobierno.
Aun hay quienes me comentan hoy las menciones a Internet que realicé en
mi primer discurso ante el Congreso pleno el 21 de mayo de 2000.
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Esa manera de enfrentar el desafio era novedosa y obligé a desarrollar una
estrategia distinta, que se tradujo en la primera Agenda Digital del Estado de
Chile. A través de esta Agenda, se avanzo6 significativamente en cinco lineas:
masificacion del acceso, posibilitando que cerca del 20% de los hogares
estuvieran conectados a Internet al término de mi gobierno y la casi la
mitad de la poblacién fuera usuaria de Internet; educacién y capacitacion,
impulsando una masiva campana de alfabetizacién digital que desarrollé
competencias digitales en mas de 700 mil personas; Estado en linea y
desarrollo empresarial, con cerca de 350 tramites en lineas a fines de 2005,
el desarrollo de la operacion renta en linea y la puesta en servicio de una
moderna plataforma de compras publicas en linea; Industria Tl, avanzando
en la certificacion ISO o CMM de un grupo importante de empresas
relevantes del sector y la generacién de condiciones para atraer inversiones
internacionales de empresas globales de tecnologia; y marco regulatorio,
destacando en especial la ley de Documento y Firma Electrénica, y
la modificacién de la legislaciéon para proteger a los consumidores en el
comercio electrénico.

Pero mas que nuestra evaluacion de lo hecho, creo que es la ubicacion de
Chile en los rankings internacionales en el rea la que habla de los resultados
de la Agenda Digital. El 2005, las Naciones Unidas ubicé a nuestro pais en el
lugar 22 entre 178 paises en materias de Gobierno Electrénico, por encima
de paises desarrollados. En el indice E-Readiness de The Economist Intelligent
Unit nos ubicé en ellugar 31 entre 68 paises evaluados, mientras el Networked
Readiness Index, que mide el grado de preparacion para asimilar tecnologia,
nos ubicé 29 entre 115 paises.

Por otro lado, desde el punto de vista del disefio, fue una politica publica
innovadora, con maxima prioridad presidencial y el liderazgo ejecutivo del
primer ClIO que tuvo el Estado de Chile, el Subsecretario de Economia, que
convocé en la etapa de formulacion a representantes del mundo publico, pri-
vado y académico. Una disefada y contando con la colaboracién financiera
del BID, entre 2004 y marzo de 2006 se procedid a la ejecucién de los compro-
misos adquiridos, instalando un conjunto de practicas y procedimientos que
se mantuvieron mas alla de mi gobierno.
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Pero hoy las tareas son mas urgentes porque la forma en cémo la red ha
avanzado y las tecnologias se han modificado en los ultimos seis afios, nos
obliga permanentemente a tener una mirada critica de lo que hacemos
porque siempre las tecnologias avanzan mas rapido que la capacidad
de implementar politicas adecuadas para que nadie se quede atras. Si
queremos seguir manteniendo la vanguardia hay que, cada vez, marchar
mas rapido para permanecer, como Alicia en el Pais de las Maravillas, en el
mismo punto. Si no somos capaces de hacerlo perdemos competitividad
y estamos privando a nuestra sociedad de este instrumento que va a
marcar en definitiva la caracteristica principal, creo, de lo que sera el siglo
veintiuno.

Santiago, Enero de 2012
Ricardo Lagos Escobar

Presidente de la Republica (2000-2006)
Chile
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INTRODUCCION

Esta seria mi segunda vez, ya que en
1997 escribi el libro Cambio de Milenio,
Editorial Pehuén, a propdsito de la
problemdtica del Y2K o afio 2.000, por lo
que tengo mds que cumplida la mision,
ahora me puedo morir tranquilo.

Blog - Alejandro Barros -

Blog - Alejandro Barros -

La nube de tags fue construida con el
software:
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Este es un proyecto en el que vengo trabajando hace
bastante tiempo; bueno, ustedes saben, hay que plantar
un arbol, tener un hijo y escribir un libro’.

Muchos amigos y colegas me plantearon, durante varios
anos, la idea de transformar mis escritos en algo mas es-
tructurado. Para ello, con la gran ayuda de Alexis Lépez,
abordé la tarea de retomar los posteos de mi sitio, algu-
nos articulos de otras publicaciones y asi ponerlos en
s6lo un documento. Créanme, la tarea no es facil, ya que
cada texto empieza y termina alli, por lo que dar un hilo
conductor y una mirada mas amplia a los temas fue un
desafio no menor. Cuando mi sitio cumplié cinco aios?
al aire, en junio de 2010, tenia 226 posts, 897 comen-
tarios y cerca de 270.000 lecturas, con tépicos que han
sido emblematicos, en términos de visitas. Me refiero par-
ticularmente a “Los Temas TIC no son tema3”, escrito en
noviembre de 2007 y que actualmente cuenta con casi
18.000 lecturas.

Varias veces me han preguntado, ;y, de qué escribes?
Creo que lo que mejor responde a esa pregunta es la
nube de etiquetas (tags) que realicé al analizar los conte-
nidos de mi sitio, basado en la frecuencia de las palabras
del mismo*.

acceso cada Chile creo
datos caso ciudadano

cacn 1@SAITONO gy,
dlgltal empresas forma internet

estudios

gobierno industria

e » Millones

mercado fnformacion

modelo numos mundo nivel
pa I'SES pc)Illticapoliticas proc‘:_o
publica
proyectoproyectos

publicas sector
bli
i Publicorespecto

Servicios software
temas uso tecnologias

tiempo er Web



La experiencia de tener un sitio y expresar alli mis ideas,
reflexiones y cuanta informacion llega a mis manos, ha
sido una labor grata, permitiéndome, ademas, conocer e
interactuar a través de este medio con muchas personas
en diversas partes del mundo.

Me gusta escribir y no estoy siendo pretencioso en
decirlo. Establecer espacios donde se generen ideas, de-
bate y controversia, en materias en que tenemos mucho
gue aprender, es un proceso enriquecedor. Esto lo digo
porque lo he vivido en carne propia en
www.alejandrobarros.com.

El ambito digital involucra temas en los que se debe in-
sistir mucho; quien crea tener la Ultima palabra proba-
blemente esté equivocado. Hay que mirar lo que hemos
hecho como pais, cémo lo estan haciendo otros y juzgar
paradigmas instalados por muchos afos y, por lo tanto,
generar espacios que permiten co-construir nuevos
modelos.
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Al escribir este libro me quiero centrar principalmente en
un concepto fundamental, que ayuda a entender de me-
jor forma la intencion que pretendo darle a estos escritos.
Me refiero a polisDigital.

La primera palabra es de origen griego. En el sentido
amplio significa ciudad, pero también esta relacionado
con los ciudadanos y su inclusiéon en politica. Polis, del
griego — mOAG- era la denominacion dada a las ciudades-
Estado de la antigua Grecia’.

El mismo Aristoteles definia la politica como, la filosofia
de los asuntos humanos o las cosas referentes a la polis.

.
. La comunidad perfecta es la polis..., surgié para
. satisfacer las necesidades vitales del hombre, pero
o su finalidad es permitirle vivir bien... El hombre que,
* naturalmente y no por azar, no viva en la polis es
* infrahumano o sobrehumano

.

.

.

Aristoteles - La Politica

La segunda, Digital, tiene que ver con la adopcién, uso y
difusién de las Tecnologias de la Informacién y Comuni-
cacién en nuestro quehacer social, econémico y cultural.

Desde el siglo VIII A. C. los griegos utilizaron este espacio
como el centro politico y cultural de la sociedad. Pero el
concepto de Polis lleva implicito la labor del ciudada-
no - citoyen- como un actor fundamental y activo del
desarrollo de las ciudades-Estados.
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Justamente éstos son los puntos en los que quiero de-
tenerme. La importancia de las personas y el Estado en
el desarrollo de los paises. Fundamentalmente, espero
que este libro ayude a apreciar el valor que tienen los
ciudadanos en todos los dmbitos politico-sociales y
particularmente en el desarrollo de las naciones.

En este caso particular, en la temdtica digital que fo-
mente una relacién mdés simétrica entre los Estados y
las personas. Especialmente a través de las nuevas for-
mas de comunicacién existentes en la actualidad y la
masificacion de las Tecnologias de la Informacién y Co-
municacién - TIC5- en donde el individuo deberia tener
un rol mas protagénico.

{Qué es este libro?

En pocas palabras: es un refrito de lo que he escrito durante
los ultimos anos en materia de desarrollo digital y sus al-
rededores.

Lo digital siempre me ha motivado como un elemento
que no sélo nos cambia la vida cotidiana, sino también
las politicas publicas y sociales, la economia y otras activi-
dades de nuestro quehacer. Por esto debe situarse en un
nivel relevante del sueio de pais que queremos construir.

Mi experiencia en la regién me ha permitido tener una
vision de lo que ha estado ocurriendo en estas materias
en los ultimos 20 afos en América Latina. Los avances son
importantes, pero aun estamos lejos de ver a estos temas
como relevantes para el desarrollo de nuestros paises.
Basta escuchar a muchos de los lideres de la regién para
darse cuenta que rara vez se refieren a ello. Me atreveria
a decir que somos buenos usuarios, pero para instalar es-
tos temas en la agenda publica, de verdad, falta mucho.
Para muestra un botdén: nuestras economias estan cen-
tradas fundamentalmente en materias primas, con
poco incentivo al desarrollo de industrias mas vincula-
das al conocimiento y la informacion’.

6 Usaré el concepto TIC a lo largo del
texto, a pesar de que a algunos de mis
colegas no les acomoda, pero este es

un concepto que ya estd instalado en el

mundo de los “hacedores de politicas
publicas”.

7 Algunos llaman a esto “economia del
conocimiento”; no es un concepto que

me guste mucho, ya que he escuchado a
muchos hablar de él y mencionarlo, pero
sin tener claro qué significa. Creo que el

concepto, de tanto decirlo, ha perdido
peso y significancia.
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Estados y estamentos politicos ven a las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién, mas como un gadget que
como una pieza fundamental para el desarrollo. No me
refiero sélo al progreso econémico, sino también al im-
pacto que estas tecnologias poseen en el mejoramiento
de la democraciay, finalmente, en la vida cotidiana de las
personas.

Ademas, quiero aclarar un punto relevante. Si bien el uso
intensivo de las Tecnologias de la Informacion y Comuni-
cacién ayuda a que avancemos como pais y region, no es
la Unica herramienta en la cual debemos progresar. Por
lo tanto, este libro pretende establecer la importancia
de las politicas publicas digitales en América Latina,
dejando claro que la resoluciéon de estas tematicas no
remedian todos los problemas politicos, sociales y cul-
turales que existen en nuestras naciones.

Pues bien, aqui va este texto, cuyo propdsito es bastante
egoista: difundir las cosas que yo creo que pueden cam-
biar la cara a nuestros paises y finalmente mejorar la vida
de sus ciudadanos.
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¢{Qué no es este libro?

No esperen un documento técnico y si aparecen expre-
siones técnicas y siglas complicadas es porque se me
pasaron o porque me traicion6 el computin que llevo
dentro.

Este libro busca entregar una mirada mas comprensiva de
los elementos a analizar en el desarrollo digital en forma
sistémica y no pretende ser, como diria un buen amigo,
todo lo que usted quiso saber y nunca le contaron so-
bre desarollo digital; eso seria del todo pretencioso de
mi parte.

Todo lo expresado en este libro tiene como principio
basico,laweb 2.0, éste esun documento en construccion
ynadadeloque hayen sus paginas esta escrito en marmol
o debo decir en duro, ese fue un tecnicismo para mis
amigos computines. Cada uno de los capitulos contara
con un conjunto de preguntas que invitan a la reflexion
y discusidn por parte de los lectores. Adicionalmente
el libro contiene una serie de comentarios de personas
respecto de las tematicas al momento en que fueron
tratadas en mi sitio.

El capitulo cinco dedicado a la educacién y al rol de
las tecnologias fue escrito por Hugo Martinez?, a quien
agradezco embarcarse en esta empresa con tan poco
tiempo de aviso. Hugo, amigo de la casa, quien en su
calidad de profesor y gran experto en estas materias, nos
entrega los elementos para entender la evolucién, de-
sarrollo, impacto y desafios que presentan la adopcidn
y uso de tecnologias en la educaciéon y como ellas estan
cambiando los paradigmas educativos. Las TIC's son una
herramienta que claramente pueden ayudar a mejorar el
nivel de la educacién que estan recibiendo nuestros es-
tudiantes, hoy.

8 blog.latercera.com - hmartinez.
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Por su parte Claudio Ruiz’ y Alberto Cerda’®, expertos
en materias de derecho y tecnologias, son los autores
del capitulo ocho, en el cual nos muestran los princi-
pales desafios que la Sociedad de la Informacién presen-
ta a los marcos normativos y juridicos de nuestros paises,
los cuales tienen ldgicas y estructuras pensadas para la
antigua sociedad industrial.

Es importante sefalar que he realizado grandes esfuer-
zos para que el libro sea de caracter regional y muestre
diferentes realidades, lo cual no ha sido del todo logrado
y en algunos capitulos esta claramente sesgado hacia mi
pais, por lo que pido las disculpas por adelantado.

El texto también cuenta con algunos capitulos, en par-
ticular el siete, que por su naturaleza trata de tematicas
contingentes que van cambiando dia a dia, por lo que al
momento de su lectura las cosas puede que cambien, es
de esperar que para mejor, ya que como ustedes saben,
esto no es obvio.

Todosloscontenidosdeestelibrotienenunlicenciamiento
Creative Commons, por lo tanto los invito a usarlo en lo
que estimen pertinente, manteniendo las reglas de dicho
modelo de licenciamiento’” y que claramente dicen
relacion con citar la fuente.

Seguramente hay muchos temas que he olvidado, uno
que declaro inmediatamente se refiere al impacto mas
sociolégico y antropolégico de la adopcién y uso de TIC's
por parte de los ciudadanos. No es que haya obviado los
tépicos de inclusién vinculados al desarrollo digital, pero
no me siento capacitado para abordarlos con un minimo
de rigurosidad. Seria bueno en esta materia pedirle la
opinidn a Enzo Abbagliati’? o a Paty Pefa’.

Hay otros temas que no he tratado con la suficiente pro-
fundidad o en los cuales tienes diferencias u objeciones.
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9 www.quemarlasnaves.net - acerca.
10 keionline.org - Alberto Cerda Silva.
11 www.creativecommons.org

12 www.cadaunadas.net

13 www.conexionsocial.cl




Por lo mismo los invito a comentar en:

www.polisdigital.info

Sus ideas, contrapropuestas, matices y todo aquello
que permita enriquecer esta conversacion. Todos los
eTomates o eFlores’ pueden ser lanzados en los sitios
mencionados; lo Unico que esta prohibido es el trolleo
desmedido’.

14 Definicion propia, “Dicese de la mani-
festaciones que se lanzan en forma vir-
tual para denostar una posicion contraria
o aplaudir”

15 No me pude controlar con el
geekismo.
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POLITICAS
PUBLICAS DE
DESARROLLO
DIGITAL
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El presente capitulo se focaliza en cuatro tematicas. En
primer lugar, se dan a conocer las principales dificulta-
des que no permiten que esta materia se desarrolle de
manera 6ptima en los paises de la region. Para esto, se
hace un analisis sobre la relevancia del tépico en el mun-
do empresarial, académico, los ciudadanos y medios de
comunicacion.

También se entregan una serie de indicadores de de-
sarrollo digital, que muestran el nivel de avance de los
paises, posibilitando a las naciones latinoamericanas
mantenerse informadas sobre el desempeiio en estos as-
pectos. Para aquello, se muestran los estudios mas difun-
didos, con sus respectivas mediciones.

En tercer lugar, se realiza un analisis sobre los primeros
pasos diseinando una politica publica. Para ello, se esta-
blece la diferencia entre estrategia digital, agenda y plan
de accidn digital.

Finalmente, quedan planteados los desafios futuros,
centrandose en seis ejes que permitirdn un progreso en
estas materias. Estos son: ciudadano céntrico, nuevas
arquitecturas tecndlogicas, web 2.0, datos abiertos,
relaciones publico-privadas y decision politica.
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Un elemento central en el progreso de los paises es con-
tar con politicas publicas claras, que estén alineadas con
el modelo de desarrollo y la visién de nacién que los ciu-
dadanos y sus autoridades tienen.

Es por ello que los Estados deben contar con una politica
publica definida en el &mbito digital. Esta, producto del
impacto que tienen las TIC's en muchas de las zonas de
progreso de los paises, es de caracter transversal y por lo
tanto debe ser planteada desde sus usos y no desde
sus herramientas.

Ahora bien, esta vision, que pareciera ser bastante logica,
dista de la realidad regional, salvo por honrosas excep-
ciones. Hay dificultades para instalar este tema como un
elemento fundamental en el desarrollo econémico y so-
cial en las naciones latinoamericanas.

PRINCIPALES
DIFICULTADES

En el corto plazo, uno de los desafios mas importantes
para los paises de la region es evaluar codmo se instalan
temas de futuro en la agenda, en relacién a la innovacion,
emprendimiento y las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion.

En general las materias vinculadas a estas tematicas se
tratan con una mirada mas de gadgets’ tecnoldgicos
que con visiones asociadas al crecimiento econémico, in-
clusién social y mejoramiento de la democracia.
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1 Palabra de origen inglesa que denota
un dispositivo tecnoldgico. Wikipedia
lo define como: “A gadget is a small
technological object (such as a device
or an appliance) that has a particular
function”




Un indicativo de ello es que un post publicado hace tiem-
po por mi, “Los temas TIC no son tema”? es una de las
entradas con mas lecturas. En ese articulo se presentan
algunos de los problemas que existen en las diferentes
areas, a continuacion se muestran éstos:

Los temas
TIC no son
tema

2 Blog - Alejandro Barros -Publicado en
noviembre de 2007, a esta fecha tiene
mds de 17.800 lecturas. Los temas TIC no
son tema.
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Mundo empresarial

Las tasas de inversion en TIC's en las empresas de la
region, en términos promedio, son casi un tercio de lo que
debieran ser. Al consultarles a los empresarios porqué no
adoptan mas y mejores tecnologias, la respuesta mas
frecuente es que no ven el impacto que ellas generan en
el negocio, o simplemente no les interesan.

Lastasas de adopcién en el uso de tecnologias, en general,
son bajas, salvo en areas industriales en las cuales las TIC's
son de vida o muerte, por ejemplo: sector financiero®.
Como veremos mas adelante, algunas iniciativas del
sector publico, como son las compras publicas y las
declaraciones de impuestos online, aceleran el proceso
de adopcidn de estas tematicas en el mundo empresarial
y se han transformado en un motor* de adopcion de TIC's
impulsado por el Estado.

Por otra parte, los usos de este tipo de herramientas
carecen de sofisticacion. En un estudio realizado por el
Ministerio de Economia de Chile, en el afo 2006, quedd
demostrado que menos del 3% de las empresas de ese
pais utilizan soportes tecnolégicos para sus procesos
productivos y que su uso se concentra mayoritariamente
en funciones de apoyo.

Mundo econémico

Muchos economistas no visualizan el desarrollo digital
como un motor efectivo y medible en el crecimiento y
mejoramiento de los indicadores macroeconémicos, en
particular del producto interno bruto (PIB). Si bien existen
algunos que estan convencidos de la relevancia de las
TIC's en el desempeio, dicha visidon no estd consensuada
por el gremio.

Lo anterior se puede apreciar en la baja cantidad de pro-
duccion de estudios y papers académicos, que vinculen
el desarrollo econédmico con el uso y adopcioén de TIC's
por parte de empresas y ciudadanos.
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3 Blog - Alejandro Barros - eBanking, un
gran salto en 10 anos!

4 Probablemente un mejor concepto aqui
seria “driver”.




Mundo académico y centros

de pensamiento

En este mundo el tema, en general, no esta presente. Los
denominados Think Tanks o centros de pensamiento de
la regién no escriben mucho al respecto. No es parte de
las areas que analizan y estudian, salvo contadas excep-
ciones

Un ejemplo de ello fue vivido por mi. Cuando era Secre-
tario Ejecutivo de la Estrategia Digital Chilena, en el afio
2008, publicamos el documento en un sitio web’ que
presentaba la politica publica nacional, la cual no recibié
ningun comentario de dichos centros de pensamiento.
Ahora bien, si piensan que esto no es cierto, los invito a
analizar la cantidad de estudios publicos en materias tec-
noldgicas en las principales agrupaciones académicas en
sus paises.

En todo tipo de encuestas, este asunto no aparece
mencionado, ni menos como algo relevante al momento
de definir prioridades. Son sélo algunos geeks® los
que lo tienen en su mira y areas de interés. Claro que
esta aproximacién ha cambiando drasticamente en el
ultimo par de anos. Los ciudadanos estan haciendo un
uso intensivo de estas herramientas para empoderarse
y reducir los niveles de asimetria en la relacién con las
autoridades. En el capitulo de participacion y TIC's se
abordara esto con mayor detencion.

De todas formas no se aprecia una politica publica mas
agresiva en esta materia. Incluso existen estudios asocia-
dos a la disposicién de pago por conectividad de banda
ancha, que muestran una baja disposicion, argumentan-
do una escasa percepcion de valor a la conectividad’.

5 Blog - Estrategia digital Chile.
6 wikipedia - Geeks.
7 www.subtel.gob.cl

33



polisDigital

Medios de comunicacion

Las TIC’s ocupan un lugar muy secundario en los medios
de comunicacion. Por lo general llaman la atencién sélo
los ultimos gadgets tecnoldgicos o algun ciberataque
que sufra un sitio emblematico. Pero poner este tema con
una mirada mas amplia no convocaé.

Con este panorama, se transforma en una tarea de
todos- sector publico, privado, sociedad civil y medios
de comunicacion- ver coOmo se instala este tema en la
agenda publica®.

¢COmo se instalan este tipo de
tematicas para que el Estado
les otorgue prioridad?

A través de diversas iniciativas, los ciudadanos deben
motivar a las autoridades para que se preocupen de los
beneficios que pueden entregar los nuevos paradigmas
tecnolégicos. Esto, porque ellos serdn los primeros
beneficiados.

Asi, el Estado puede volcar sus esfuerzos en estas mate-
rias, que sirven para un desarrollo pais y una mayor inte-
gracién por parte de las personas.

Un ejemplo de ello fue la carta abierta que enviaron,
en el ano 20097, un grupo de personas, entre las que
estaba el autor de este libro, al futuro Presidente de
Chile, solicitando una mayor preocupacién por estas
cuestiones.
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8 Blog - Alejandro Barros -Los temas TIC
no son temas.

9 Blog - Alejandro Barros -Los temas TIC
no son temas.

10 La carta fue publicada en varios sitios
web, recibié bastantes comentarios y
fue ampliamente discutida en el periodo
de elecciones presidenciales de fines de
2009.




CARTA AL FUTURO
PRESIDENTE

Esta carta es parte de una invitacién de un grupo de ciudadanos, quienes
estamos convencidos en la necesidad de reflexionar respecto de la sociedad
gue queremos. Esta es una provocaciéon que compartimos con ciudadanos y
ciudadanas de nuestro pais, en el contexto de la inminente eleccién del Presi-
dente del Bicentenario de Chile.

Nuestro pais ha madurado. A pesar de tener heridas no completamente
sanas y traumas transversales en la sociedad, Chile ya no es el mismo de hace
30 anos, tampoco es la misma sociedad esperanzada con el retorno de la de-
mocracia de 1990. Vivimos los temores del cambio de siglo y encaramos, a
partir del 2000, una nueva ruta, con una visiéon ciudadana -quizas pretenciosa
pero sincera-, abiertos a un cambio en la forma tradicional de hacer politica
gue conociamos y dispuestos a construir un futuro inclusivo.

Chile dejé de ser ese pais aislado y provinciano. Cambiaron las premisas de
las personas, de las familias, de las empresas, del Estado. El nuestro es hoy un
pais abierto al mundo como nunca antes lo habia sido, y las tecnologias, la
Red, la convivencia en la nube, nos permiten emparejar la cancha y jugar en
igualdad de condiciones a nivel global.

Quienes escribimos esta carta somos padres de una nueva generacion,
conectada con el mundo y atenta a las oportunidades que éste les ofrece.
Nuestros hijos acceden a fuentes de informacién y conocimiento con una
dindmicay velocidad que nosasombra, que en muchas ocasiones no podemos
seguir y que debemos aprender a escuchar. Este mundo sin fronteras, movil
y accesible desde las pantallas, es el ambiente natural en el que, los nuevos
emprendedores se proyectan para construir innovacion, desarrollar capital
humano y valor agregado al pais de hoy y del futuro.

Lageneraciéon que viviraintensamente el bicentenario nos desafia aresponder
a las nuevas necesidades y demandas de nuestra sociedad. Creemos que la
tarea prioritaria para Chile en los proximos diez aios es convertirse en parte
activa de la sociedad del conocimiento, aportando desde nuestra riqueza
y diversidad cultural. Para hacerlo, tenemos las herramientas a nuestro
alcance, pero necesitamos aprender a utilizarlas creativamente. Nuestra
oferta educativa debe mirar como oportunidad y no como amenaza las
competencias digitales y la mirada critica de las nuevas generaciones, para
construir una propuesta de calidad que considere las habilidades del siglo
veintiuno como eje del curriculum del Chile del presente.
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A esta generacién tenemos el deber de entregarles un pais con perspectiva,
con vision de largo plazo y no con formato de borrador permanente. El con-
cepto de cambio, tan utilizado en tiempos de campana, pero tan olvidado en
otros momentos, debe ser asimilado como una necesidad inmediata. Hoy el
cambio es un estado permanente. Debemos avanzar en un proceso de sin-
cerar lo bueno, lo malo y lo feo, independiente del origen o color de esas
iniciativas.

Vemos como, a la distancia, paises del primer mundo y otros que fueron simi-
lares a Chile crecen, impulsando grandes reformas y proyectos pais, en los
cuales la tecnologia y su aporte son piezas fundamentales. En todos esos
ejemplos, el Estado ha contado con una institucionalidad capaz, dotada de
respaldo politico y econémico para encarar esta tarea, que acoge a multi-
ples sectores y lidera efectivamente con fuerza un proceso que nos tomara
al menos diez afnos. Una institucionalidad que pueda definir y ejecutar una
politica publica de largo plazo, con capacidad de adaptarse a escenarios en
permanente cambio y que no se redefina por completo cada vez que se pro-
duce un cambio de gobierno.

Nos referimos a la aplicacién de la tecnologia y su uso para el combate de la
pobreza, palanca para una mejor calidad de vida y motor de desarrollo para
que las personas accedan, entre otras cosas, a una mejor educacion, mejor
salud, mejor trabajo, promoviendo su capacidad innovadora y su mayor par-
ticipacion en todas las esferas donde su futuro se juega. Las cifras asi lo in-
dican. Segun el Banco Mundial, un incremento de 10% de penetracién de
banda ancha genera en paises como el nuestro un aumento del 1,38% en el
Producto Interno Bruto. ;Conocen nuestros economistas otro ejemplo simi-
lar? Otro modelo que el mundo nos reconoce pero que no hemos sido ca-
paces de reproducir en otros ambitos, es la plataforma de compras publicas
Chilecompra, la cual permitié aumentar la participacién de las pequenas y
medianas empresas en la compras del Estado a un 37%, mas del doble de
su participacion en el resto de la economia. Pero pese a ello, segun un es-
tudio encargado por la Subsecretaria de Telecomunicaciones a la Universi-
dad Alberto Hurtado, en 1 de cada 5 hogares del pais no se ve valor a estar
conectado a Internet.
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No se trata de subirse a las modas tecnoldgicas de turno o a sus gadgets, sino
de como nos integramos de manera inteligente y oportuna a la sociedad del
conocimiento. Nos subimos muy tarde al tren de la Revolucion Industrial, no
nos perdamos esta nueva oportunidad.Y esta oportunidad es necesariamente
digital. Sea cual sea el modelo de desarrollo, la visién de largo plazo, el sueno
pais que queramos construir, la dimensién digital estara en su centro. Pero a
quienes firmamos esta carta nos convoca, por sobre todo, la posibilidad de
construir un Chile con un acceso mas equitativo a las oportunidades, y es
quiza ahi donde la tecnologia juega su rol mas transformador, al democratizar
de manera radical el acceso a las fuentes de informacion, de conocimiento,
de creacion de valor, de desarrollo personal.

Estamos ciertos que es posible. Los problemas de Chile tienen que ver con
todas y todos. La mejor forma -quiza la Unica- de iniciar un camino hacia su
superacion es integrando de manera activa a la ciudadania y su creatividad
en el diseno de las soluciones que den respuestas a sus necesidades. En eso,
la tecnologia es hoy uno de los principales medios habilitantes. Algo que en
la presente campanfa para escoger al Presidente de Chile por los préximos
cuatro anos, parece no haber sido entendido. Hablamos de fomentar la ca-
pacidad de conversar de los ciudadanos a través de estos medios y, de parte
de las autoridades, a explicitar su compromiso de escuchar, responder y final-
mente actuar basados en lo que dichas conversaciones generen.

Por eso, al futuro Presidente de Chile, lo invitamos a cambiar la mirada, a re-
frescar la vision. Lo invitamos a asumir que el futuro de Chile sera digital o no
serd, un futuro que se lo debemos a nuestros hijos’’.

Enzo Abbagliati > Patricio Astorga > Alejandro Barros

Hugo Martinez * Paulo Saavedra '* Marco A. Zaihiga ”

11 Blog - Alejandro Barros - El futuro de

Chile serad digital o no sera.
12 www.cadaunadas.net

13 45sur.blogspot.com

14 www.alejandrobarros.com

15 blog.latercera.com - blog - hmartinez

16 www.paulosaavedra.cl

17 blog.maz.cl
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INDICADORES

Una forma de llamar la atencién sobre este tema es mirar
el desempeno de los paises de la regidn en estas mate-
rias, respecto de algunas de las economias con las cuales
es necesario compararse.

En la actualidad, es indispensable que las naciones
latinoamericanas fijen su atencién en los rankings mas
prestigiosos del mundo, en relacién a la innovacion, em-
prendimiento y las TIC's. De esta forma, se percataran de
sus errores y en el futuro, mediante esa comparacion,
logrardn avances que les permitan utilizar las diversas
herramientas existentes.

Es asi, como los paises de la regién podran acercarse a los
Estados del primer mundo y buscar un desarrollo digital
acorde con las nuevas tendencias, que ayuden a los ciu-
dadanos a mejorar su modo de interaccién con el Estado,
a aumentar la competitividad, mejorar su educacién, em-
prendimiento e innovacion.

La pregunta inmediata es: ;qué indicadores usamos?
Existen muchos’®, tanto a nivel local, como internacional.
Los ultimos tienen la ventaja que permiten compara-
ciones del tipo transfronterizas y con las mejores practi-
cas a nivel mundial.

A continuacién se describen algunos de estos analisis,
que actualmente resultan ser los mdas reconocidos a
nivel mundial y que pueden ser de vital importancia para
evaluar el desempefio de las naciones latinoamericanas:
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18 Incluso algunos deciden construir sus
propios indicadores, cuando el resultado
en otros rankings no es del agrado de la
autoridades, so excusa de las particulari-
dades propias de cada pais.




Networked Readiness Index (NRI)"

Este ranking, realizado anualmente, mide las condiciones
del uso de tecnologias en 133 paises?. Para esto, pone su
foco enlas condiciones del entorno, grado de preparacién
y en el uso de las TIC's. La estructura del indice NRI se
detalla en la siguiente grafica.

Networked Readiness
Index (NRI)

Condiciones de Preparacion del Uso por parte de los
mercado estado individuos
I | I |
Condiciones politicas Preparacion de Uso por parte de las
y regulatorias las empresas empreas
J
[ |
Condiciones de Preparacion de Uso por parte
Infraestructura los individuos del estado

Fuente: Foro Econémico Mundial

19 En la version del afio 2010 el universo
fue de 133 paises, la cantidad de paises
ha aumentado en cada version, mds
informacién en: www.weforum.org/is-
sues/global-information-technology
20 La cantidad de paises ha aumentado
en cada version del NRI.
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NRI utiliza una metodologia en la cual se evaltan 53
areas, divididas en dos tipos de fuentes. Por un lado
estan las variables asociadas a percepcion del mercado,
gue se consigue mediante la opinién de lideres de
opinion, realizada por el WEF?. Ademas estan las
variables asociadas a datos estadisticos, obtenidos
de organizaciones como el Banco Mundial??, la Unién
Internacional de Telecomunicaciones - ITU?- y Naciones
Unidas®.

Condiciones de entorno:

Evalua la explotacién del potencial tecnoldgico para
lograr competitividad, la calidad de los mercados,
regulacion e infraestructura. De las 30 variables, 12
corresponden a informacion estadistica, el resto son
de percepcion.

Grado de preparacion:
Mide a los principales actores de cada pais. Ve si
estan interesados y preparados para estas tematicas
en sus actividades diarias. De 19 factores, cinco son
variables cuantitativas.

Grado de uso:

Estudia el uso de las TIC's en cada nacién, centran-
dose en el impacto en términos de incremento de
eficiencia y productividad. De las 17 variables que se
miden, nueve son datos estadisticos.
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21 www.weforum.org
22 www.wordlbank.org
23 www.itu.int

24 www2.unpan.org




Los resultados del indice NRI para los paises de la regién
en sus versiones 2008 y 2010 son los siguientes:

Indice NRI 2008 y 2010*

Bolivia
Nicaragua
Paraguay
Venezuela
Ecuador
Honduras
Argentina
Guatemala
El Salvador
Peru
Republica Dominicana
México
Panama
Colombia
Brasil
Costa Rica
Uruguay
Chile

—289
- ano 2010

- afno 2008

Fuente: Foro Economico Mundial

* Ya existe una nueva version de este
indicador, la cual aparecio cuando estaba
editando el presente texto.
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A continuacion se detalla la ubicacién de las naciones
latinoamericanas, respecto de la totalidad de paises para
los cuales se realiza la evaluacion en 2010. No se incluyen
todos los paises ya que el gréfico seria dificil de leer.

Recomiendo el sitio del WEF ya que permite jugar con

los resultados, ademas de realizar andlisis dindmicos de
la informacién.

Barbados

Chile

Uruguay

Argentina

Costa Rica

Brasil

Colombia

Panama

México

Republica Dominicana

Peru

El Salvador

Guatemala

Honduras

Ecuador

Venezuela

Paraguay

Nicaragua

Bolivia

Networked Readiness
Index 2010

Para America Latina y el Caribe
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Encuesta Gobierno Electronico ONU#

Este indicador evalua el desarrollo del Gobierno Elec-
tronico, a través de una calificacion global de la voluntad
y la capacidad de las administraciones nacionales para
utilizar aplicaciones en linea y con tecnologia mévil en
la ejecucion de las funciones gubernamentales. Durante
2010 la medicion fue hecha a 183 paises.

Para esto se enfoco en tres ambitos, esto es, servicios on-
line, infraestructura de telecomunicaciones e indice de
capital humano.

Servicios online:

Ejecutan una evaluacion de los sitios web del Estado
y de las areas mas emblematicas de la gestion publi-
ca. Esto es: ministerios de Educacion, Trabajo, Servi-
cios Sociales, Salud y Finanzas. Ademas se mide el
nivel minimo de accesibilidad, segun los estandares
de la W3(C%.

Infraestructura de las telecomunicaciones:
Efectian una medicién sobre el nimero de com-
putadores personales por cada 100 habitantes, lo
mismo realizan con los usuarios de Internet, la canti-
dad de lineas telefdnicas, suscripciones de telefonia
movil y banda ancha.

indice de capital humano:

Evalla la tasa de alfabetizacién de los adultos y la
relacién entre la matricula en estudios primarios,
secundarios y terciarios. ONU para la Educacion, la
Cienciay la Cultura es la principal fuente de datos en
ambos casos, asi como también el Informe sobre De-
sarrollo Humano (PNUD)?.

25 United Nations eGovernment Survey

2010: www2.unpan.org Ya existe una
nueva version de este indicador, la cual

no alcanzo ser analizada para el presente

documento.
26 www.w3.org
27 hdr.undp.org
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Los resultados en los ultimos afnos para este indicador de
los paises de la region se muestran en el siguiente grafico:

UN eGov

Argentina
Bolivia
Brasil | e
Chile ——
clomb I
costa Rica RPPFPKFHL  ——————
Cubs e
Republica Dominicana B ==========Sa88SS============SSS——
Ecuador |
Bl salvador
vatemal P Y
Haitl — o e -
Hondufas PP I S————F+W'+W\—
méxico CFPPRPADPD
Nicaragus e .. —
panams PP S S oo
paraguay IFIFEKFPHbH ————— | ReEdl
Peru

- afio 2008
- afio 2005

Trinidad y Tobago

Uruguay

Venezuela

| |
0,6 0,7

o
=)
e
=
e
N
o
)
o
>
o
U

Fuente: Naciones Unidas

44



En términos de la ubicacién a nivel mundial, en el siguiente
grafico se observa el desempefio cuantitativo de las na-
ciones latinoamericanas en este estudio:

Chile
Colombia
Uruguay
México
Argentina
Brasil
Panama
Venezuela
El Salvador
Costa Rica
Peru
Republica Dominicana
Ecuador
Paraguay
Bolivia
Jamaica
Cuba
Guatemala
Honduras
Nicaragua
Haiti

I

UN eGov
2012

Para America Latina y el Caribe

160 180 200

Fuente: Gobierno Electrénico ONU
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Indicador de Desarrollo TIC - IDI?8

La Unioén Internacional de Telecomunicaciones - ITU%-en
los ultimos afos ha implementado un indicador de de-
sarrollo tecnolégico denominado IDI, cuyo propdsito es
medir el desarrollo de los paises en términos de acceso,
infraestructura, uso, competencias y finalmente los resul-
tados producidos.

La primera version de este indicador data de 2008 y a la
fecha cuenta con una segunda medicion (2010). La es-
tructura del indicador es:

28 ICT Development Index: www.itu.int -
Publications 2011
29 www.itu.int
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En este ranking, los paises de la regidon presentan la
siguiente situacion:

Indicador IDI

Nicaragua
Guatemala
Honduras
Bolivia

El Salvador
Cuba
Paraguay
Republica Dominicana
Ecuador
Peru
México
Colombia
Costa Rica
Panama
Brasil
Venezuela
Chile
Argentina

Uruguay

ano 2010

afo 2008

Fuente: Unidn Internacional de Telecomunicaciones - ITU

47



polisDigital

Publicacion - The Economist*

Este es un ranking que analiza seis ejes, asignando pun-
tajes de acuerdo con una escala que va de 0 a 10 puntos.
Cada eje posee distintos ponderadores:

48

Conectividad (20%):
Mide los niveles de conectividad de los paises y su
infraestructura tecnolégica.

Ambiente empresarial (15%):

Evalua la disposicion de las empresas en el uso de
tecnologias en sus procesos de negocios. Adicional-
mente se valora el marco para el emprendimiento y
la innovacion.

Ambiente cultural y social (15%):

En este ponderador se mide el capital social, calidad
delaeducaciény el uso delasTIC's en procesos edu-
cativos y aquellos asociados a la innovacién.

Ambiente Legal (10%):

Se analizan los marcos juridicos y su impacto en el
desarrollo digital de los paises. Algunos elementos
asociados a este ambito son: propiedad intelectual,
datos personales, neutralidad, cibercrimen y otros.

Visién y Politicas Publicas (15%):

Se evalla la mirada de los gobiernos frente a este
tema. Ademas se observa qué tan prioritario es el
uso de la tecnologia en los quehaceres de los paises.
También se mide el impulso de politicas publicas
que favorezcan el desarrollo.

Adopcion empresas y personas (25%):

Se examinan los niveles de adopcion, ademas de cal-
cular qué tan proclives son los ciudadanos y las em-
presas al uso de las TIC's.

30 Blog - Alejandro Barros - Cémo ve The
Economist ranking el desarrollo digital
en la region.



http://www.alejandrobarros.com/content/view/886295/Como-ve-The-Economist-ranking-el-desarrollo-digital-en-la-region.html#content-top
http://www.alejandrobarros.com/content/view/886295/Como-ve-The-Economist-ranking-el-desarrollo-digital-en-la-region.html#content-top
http://www.alejandrobarros.com/content/view/886295/Como-ve-The-Economist-ranking-el-desarrollo-digital-en-la-region.html#content-top

Si bien es un indicador que tiene una menor cobertura
en términos del universo de paises que evalua, tiene la
gracia de ser un estudio con un enfoque mas privado que
los anteriores, lo cual permite tener una contramuestra
de la situacion de desarrollo digital del pais.

El ranking a nivel regional arroja el siguiente resultado?":

Ranking the economist 2010

Ecuador 60

Venezuela 55

Peru

v
w

Colombia 50

Trinidad & Tobago 48

Argentina 46

Jamaica 44

Brasil 42

México

Y
=

Chile

w
o

Bermuda

N
N

10

N
o

30 40 50 60

Fuente: The Economist

31 Por tratarse de un ranking, los
menores indicadores corresponden a
una mejor ubicacion en el ranking a nivel
mundial.
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Coeficiente Intelectual (Cl) de la web*?

Ya su nombre parece interesante. El ano 2010, el
centro de pensamiento e investigacion en Innovacion
norteamericana L23* hizo una evaluacion de sitios web de
algunos sectores. Si bien esté es un analisis mas acotado
de presencias web en particular, resulta interesante su
enfoque.

En el afno 2010, L2 utilizé la metodologia de Cl de la web
para sitios web del sector publico, para lo cual incluyé
sitios de servicios publicos, ministerios**, ONG's y algunos
organismos multilaterales, Banco Mundial y otros.

La evaluacién se denominé indice de Coeficiente In-
telectual Digital (IQ Digital Index). Iniciativa que apor-
taria mucho si se realizara para los paises de la region.
La metodologia evalla diferentes aspectos, a los que les
asigna un ponderador a la hora de construir el nimero
final. Las areas que se examinan son:

Efectividad de la estructura del sitio (40%):
Se calculan variables asociadas a las funcionalidades
del sitio web, en diferentes dmbitos: tecnologia, es-
tructura, contenidos y mensajes, entre otros.

Marketing Digital (30%):

Se asocia a todos los elementos de marketing de
la presencia en la web. Es decir, trafico, SEO*, men-
ciones e innovacion.

50

32 Blog - Alejandro Barros - El Cl coefi-
ciente intelectual de la web.

33 [2thinktank.com

34 Esta evaluacion sdlo se aplico para
sitios web de organismos publicos de los
Estados Unidos de Norteamérica.

35 Search Engine Optimization, procesos
de optimizacion de la presencia web y en
particular en buscadores - wikipedia -
Search engine optimization.



http://www.alejandrobarros.com/el-ci-coeficiente-intelectual-de-la-web#content-top
http://www.alejandrobarros.com/el-ci-coeficiente-intelectual-de-la-web#content-top
http://l2thinktank.com/
http://en.wikipedia.org/wiki/Search_engine_optimization 
http://en.wikipedia.org/wiki/Search_engine_optimization 

Social Media (20%):

En esta area se analizan variables asociadas a la
presencia (likes, seguidores, views y otros elementos)
en las tres principales redes sociales. Cada una con
diferentes ponderaciones: Facebook (50%), Twitter
(25%) y Youtube (25%).

Movil (10%):

Se analizan elementos asociados a la presencia en el
mundo de la conectividad movil, compatibilidad del
sitio en dispositivos inaldmbricos, aplicaciones de
smartphones e integracién con tablets, en particular
iPads.

Finalmente, con el puntaje obtenido, se le da una califi-
cacién alos sitios, que los ubica en el siguiente escalafén:

Descripcion

Como se puede apreciar existen todo tipo de indicadores
y evaluaciones. Es relevante que los paises utilicen alguna
de estas métricas pues les permite tener un monitoreo de
los avances o retrocesos, ya que como dice el dicho

lo que no se mide no existe.
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Los paises de la region han bajado su desempefio en las
diversas areas del desarrollo digital, razén por la cual de-
ben poner ojo en estos indicadores, para asi evolucionar
en el tratamiento de las politicas publicas en esta materia.
Asi, las naciones latinoamericanas podran posicionarse
en lugares de vanguardia a nivel mundial y se acercaran a
los paises del primer mundo. Ademas, lograran un hecho
vital en el progreso: hacer participe de estas politicas a
los ciudadanos.

Todos estos rankings tienen sus ventajas y desventajas,
mas alld de si gustan metodolégicamente, salvo
probablemente el Cl de la web. Estos son utilizados como
referencia mundial para analizar la evolucion de los
paises. Veamos un cuadro comparativo de sus atributos:
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Ahora bien, algunos paises han desarrollado indicadores
propios, argumentando la falta de conocimiento de las
realidades locales por parte de estas organizaciones
internacionales. Creo que aquello es un error ya que no
permite realizar una evaluacién con las mejores practicas
a nivel mundial sobre la misma base. Por otra parte es
muy frecuente que estas iniciativas de indicadores locales
duren poco en el tiempo.

LOS PRIMEROS
PASOS DISENANDO UNA
POLITICA PUBLICA

Como lo menciondbamos, éste es un tema que aparece
poco en laagenda publica. Sin embargo, algunos Estados
en la regidn (México®, Uruguay?’, Chile®, entre otros) han
desplegado esfuerzos por formalizar dicha politica publi-
ca en materia digital®’. Pero en general, lo que se aprecia
en las diferentes iniciativas es que no estan vinculadas a
un ciclo sistémico y de largo plazo. Existe una tendencia a
inventar la rueda en forma recurrente.

El progreso de desarrollo digital de las naciones debe ser
parte de algo mas relevante. Nos referimos a un modelo
de desarrollo, de sociedad y finalmente de Estado que se
pretende construir. Son pocas las ocasiones en que este
tipo de politicas publicas tienen un correlato con esa
vision de pais.

36 www.e-Mexico.gob.mx - Agenda
Digital.

37 www.agesic.gub.uy - Agenda Digital.

38 www.observatoriotic.gob.cl - Estrate-

gia Digital Chile.

39 México acaba de lanzar su nueva
agenda digital, la cual analicé en un
post publicado recientemente y que no
alcancé a incluir en el presente texto. -

Blog - Alejandro Barros - Nueva Agenda

Digital en México: éopiniones?
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CASO TAIWAN

Taiwan, pequena nacién asiatica®, que hace varias décadas tomo la decision
de transformarse en el principal fabricante OEM del mundo, cuando atin no
tenian nada respecto de esa industria.

Han pasado los anos, gobiernos de diferentes signos politicos y actualmente
son el principal fabricante OEM del orbe. No sélo le elaboran productos a
terceros, sino que ademas han posicionado marcas propias relevantes en el
concierto de la industria tecnoldgica en todo el planeta.

Para mi, su modelo de desarrollo econémico pasé por establecer, de la
nada, una industria tecnolégica. Hoy empresas como Quanta Computer*,
construyen equipos y notebook para las principales marcas del mundo.

40 wikipedia - Taiwdn

41 Quanta Computer es uno de los prin-
ciaples fabricantes de PC’s por cuenta de
terceros, la empresa incluso construyo
las primeras versiones del computador
del proyecto OLPC (one latop per child),
facturando 35.000 millones de ddlares -
www.quantatw.com
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El principal desafio que se presenta en este tipo de politi-
cas publicas es convencer a sectores que en el pasado no
han visto en el desarrollo digital de los paises una pieza
clave para el desarrollo. Entre ellos se cuentan economis-
tas, cientistas politicos y en general “hacedores” de politi-
cas publicas.

Un claro ejemplo fue la experiencia de Chile en el
desarrollo y las propuestas del Consorcio para la Reforma
y Modernizacion del Estado*? (organizacion formada por
las principales Universidades y Centros de Pensamiento
de todas las sensibilidades politicas). Esta iniciativa,
durante al menos un aho, conté con la participacién de
desatacados investigadores y pensadores en materias
de modernizaciéon del Estado, quienes se abocaron a
identificar las principales reformas que el pais requeria.
Producto de su arduo trabajo generaron un conjunto de
reformas detalladas en un documento de mas de 700
paginas.

{Pueden creer que en esas 700 paginas, conceptos
como web, Internet, Tecnologias de la Informacion
practicamente no aparecen?

Qué diferencia con otros disefos de politicas publicas
de modernizacién del Estado.

Para un texto de tantas hojas, parece impensable que
grandes especialistas no hayan puesto estas herramien-
tas como instrumentos potenciadores del desarrollo y la
modernizacién®® del Estado como si lo han realizado en
Australia, Nueva Zelanda, Reino Unido y Singapur, por
mencionar sélo algunos.

Pero seamos optimistas, pensemos por un momento que
se convence a los que hay que persuadir.

42 www.reformadelestado.cl

43 Blog - Alejandro Barros - La moderni-

zacion del Estado sigue con una pata
coja.
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2.3.1 FASES DE UNA
POLITICA PUBLICA

La primera fase consiste en desarrollar una estrategia pais
en esta materia, con un horizonte de 10 a 20 anos. Esta

¢Cual es el siguiente paso?

Agenda Digital

Estrategia Digital

etapa debe establecer una mirada de largo plazo, vincu-
lada al modelo de desarrollo que la nacién ha definido.
Este nivel debe ser consensuado en forma amplia, para
darle estabilidad en el tiempo y que pueda desacoplarse
del gobierno de turno. Siempre con la visién puesta en el
ciudadano.

Luego para el mediano plazo,
corresponde  construir, una
agenda digital que abarque las
principales areas. Una agenda
de este tipo debe enfocarse

Plan de Accion Digital

Fuente: Construccion propia

Sociedad
y Cultura

al menos en las siguientes
tematicas:

Participacion
e Inclusién

Modernizacion
del Estado

Agenda
Digital
Industria
Tecnoldgica

Conectividad
e Infraestructura

Educacion

Fuente: Construccion propia



En cada una de estas areas deben establecerse metasy
resultados esperados.

Finalmente hay que concretar un plan de accién, con
actividades, responsables, resultados, costos y una
calendarizacion del proceso. Este nivel es de corto plazo
y debe monitorearse frecuentemente. El plan de accién
debe recoger las sensibilidades y prioridades propias
del gobierno de turno.

Todos estos pasos deben abordarse en forma participa-
tiva y con un alto nivel de interaccién con la ciudadania.
Esto implica establecer mesas de trabajo, en las cuales
deben estar representadas la academia, el sector publico,
los gremios empresariales (grandes y pequefios empre-
sarios) y la sociedad civil.
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Pautas para disenar una Agenda Digital*

Como se ha mencionado, los paises latinoamericanos
han tenido un desempeno irregular en su desarrollo digi-
tal, entendiendo esto ultimo como la adopcién de TIC's
en los diferentes ambitos de la sociedad: educacional,
social, econdmico, empresarial y gubernamental de las
naciones.

En la siguiente grafica, se muestra él ranking NRI, en el
se aprecia el rendimiento fluctuante de algunas naciones
latinoamericanas, entre 2002 y 2008, la mayoria con una
tendencia a la baja, salvo Uruguay.

100 Uruguay

Brasil
920
Argentina

80 Chile

11

México
70

60

50

40

30

20

10

afno 2002 afno 2003 afno 2004 ano 2005 afno 2006 ano 2007 afno 2008

Fuente: NRI — Foro Econémico Mundial

44 Blog - Alejandro Barros - Pautas para
un programa de gobierno copia Revista
Politica Digital.
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DISENO Y EJECUCION DE
LA POLITICA PUBLICA

A partir del proceso por el que atraviesan los paises de
la regidn, surgen aprendizajes para mejorar el desarrollo
digital. Algunos desafios que se plantean en el disefio
y ejecucién de una politica de desarrollo digital exitosa
son:

Entender a los referentes mundiales:

A partir del ejemplo de ellos, la mirada debe ser de
largo plazo, trascendiendo a los gobiernos de turno
y abarcando todos los sectores de la sociedad. Adi-
cionalmente, esos paises cuentan con un presupues-
to generoso en estas materias, asi como con una au-
toridad e institucionalidad clara, que estd a la cabeza
del tema.

Asimismo, el desarrollo digital en aquellas naciones
es un eje central de su modelo de desarrollo. Como
muestra, Irlanda y Finlandia, producto de profun-
das crisis econémicas, redefinieron su modelo de
negocios (por definirlo de alguna forma) y transfor-
maron una economia agricola en una basada en el
conocimiento y las TIC's. Otro elemento que marca
a estos paises es una accion decidida en el dmbito
de la investigacion y desarrollo (I+D), lo cual los ha
llevado en pocos afios a establecer liderazgos claros
en la materia.

Probablemente, mientras las economias de la regién
estén basadas en commodities sera dificil darle una
posicion prioritaria al desarrollo digital y ponerlo
como uno de los ejes fundamentales del progreso
y motor de transformacién hacia la Sociedad del
Conocimiento; muchos piensan para qué introducir
cambios importantes si “estamos bien como
estamos”.
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Diseno participativo:

El disefio de una politica publica nacional debe estar
sustentado enlarealidad del pais. Para eso, se pueden
tomar como referencias algunas de las evaluaciones
internacionales de prestigio, las que entregan ciertas
luces, sin ser la palabra definitiva en estas materias.
Pero, al menos, dan elementos que puedan mejorar
el desempeno e indican cuales son las areas que se
deben priorizar.

Sin perjuicio de las métricas internacionales, la es-
trategia digital debe estar alineada con las priori-
dades de desarrollo del pais y los aprendizajes logra-
dos a partir de iniciativas anteriores. Estas permiten
entender la factibilidad de las medidas y los incon-
venientes que hay que resolver.

Sumado a estos elementos, se debe desarrollar un
trabajo amplio y participativo de disefio, a través
de la discusidon publica en mesas de trabajo y
utilizando las herramientas que ofrece la red, tales
como: wiki, foros de discusion, blogs y, en general,
las herramientas que estan disponibles en la web
2.0, de tal forma de generar espacios de discusién lo
mas amplios posibles, con el objeto de llegar a una
politica publica consensuada.

Alianzas Publico-Privadas:

Otro elemento en comun que tienen los paises exito-
sos en esta materia son fuertes alianzas entre el sec-
tor publico y los privados, sean estos representados
por la academia, empresas u otras organizaciones.
(Para mayores antecedentes ver capitulo de alianzas
publico-privadas).



Instalar el Tema:

Probablemente el mayor desafio que tiene el disefio y
ejecucién de una politica publica en esta area pasa por
realizar importantes esfuerzos en instalar el tema del
desarrollo digital en la agenda publica. Para esto, es
vital buscar aliados, referentes y lideres que ayuden a
promover el tema. Para lograrlo hay que sacar la discusién
de las esferas tecnoldgicas y los geeks® y llevarlo a los
espacios de discusion politica y econémica como un
tema fundamental en el progreso de las naciones de la
regién. Si los paises latinoamericanos pretenden entrar
en el mundo global deben tomarse en serio el desarrollo
digital.

QUE ESTAN
HACIENDO ALGUNOS
PAISES DE LA REGION

Algunas naciones de América Latina han entendido la
tarea de crear agendas digitales y planes de accién, para
de esa forma fomentar una mejor utilizaciéon de la TIC’s,
que permita a las naciones un desarrollo digital éptimo.
En los ultimos afios algunos paises han desarrollado es-
fuerzos con mayor profundidad en esta direccién, tal es el
caso de Colombia*, México?, Uruguay*y Chile®.

La agenda digital del Sistema Nacional e-México
es un estrategia orientada a impulsar la transicion
del pais hacia la sociedad de la Informacion y
el Conocimiento. Como tal, establece objetivos
generalesy estratégicos, lineas de accion y metas que
en gran medida corresponden a los compromisos
internacionales contraidos en el marco de las Metas
del Milenio (2000), y de manera especifica, a las
establecidas en las reuniones de la Cumbre Mundial
de la Sociedad de la Informacion (2003 y 2005), las
mismas que han sido reconocidas como mandatos
especificos en el Plan Nacional de Desarrollo (2007-
2012), y el Programa Sectorial de Comunicaciones y
Transportes (2007-2012).

Agenda Digital - México

45 wikipedia - Geek

46 www.mintic.gov.co - Planes Sectori-

ales.
47 www.e-mexico.gob.mx - Agenda
digital

48 www.agesic.gub.uy - Agenda digital

uruguay.
49 El documento se puso a disposicion

de

los ciudadanos para recibir comentarios

en un blog en 2007 - Blog - Estrategia
digita chile.
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En el caso azteca se apunta a la necesidad del
involucramiento gubernamental para permitir que mas
personas y organizaciones tengan acceso de calidad
a herramientas de la web, para que ellas actien como
palancas de desarrollo y de bienestar social.

El documento explicita una agenda digital integral y
de largo plazo. Su objetivo principal es identificar las
propuestas de politicas publicas necesarias para impulsar
la innovaciéon y competitividad de México. Para ello,
generan un texto que posee antecedentes, particulares
de una agenda digital, vision, misién y objetivos. Ademas,
evaluan la competitividad, a través de diversos puntos
como: aprovechamiento de las TIC's, competitividad
de individuos, organizaciones y de la industria. Luego
establecen recomendaciones para politicas publicas,
poniendo énfasis en el desarrollo de la industria,
Gobierno Electrénico y Telecomunicaciones. Finalmente,
concluyen afirmando que es urgente el incremento del
aprovechamiento de las TIC’s, para posibilitar beneficios
de competitividad y desarrollo humano. También se
comenta la importancia que debe tener el Presidente de
la Republica en la implementacién de ellas.

Mientras tanto, en Uruguay se realiza una agenda digital
para el periodo comprendido entre 2011-2015, y se
focaliza en “construir una Sociedad de la Informacion
centrada en la persona, integradora y orientada al
desarrollo, en que todos puedan crear, consultar, utilizar
y compartir la informacion y el conocimiento (...)"
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“Una nacion que se propone incrementar su
desarrollo en el contexto de nuestra era, la de la
Sociedad de la Informacidn y del Conocimiento, debe
asumir un despliegue a gran escala de herramientas
basadas en las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TIC). Para ello, resulta critico
establecer un marco habilitante para su buen uso
y favorecer su apropiacion social en el contexto
especifico de la realidad uruguaya.”

Agenda Digital - Uruguay

Para ello, aseguran que las TIC's deben convertirse en
una herramienta para continuar mejorando el desarrollo
de la ciudadania y el progreso local. Saben que son una
nacién pequena y, por lo mismo, aseguran que si desean
mantenerse con un crecimiento tecnolégico 6ptimo,
es indispensable utilizar con inteligencia las nuevas
herramientas.

La agenda digital uruguaya es un mapa de ruta dindmico,
donde se plasman conceptos de TIC's y se los conjuga
junto a las politicas de gobierno y objetivos vinculados
al desarrollo. Esta nacion tiene como meta contribuir de
forma significativa a amortiguar y reducir el consumo
energético y la contaminacién ambiental.

En el caso chileno, se disefié una Estrategia Digital 2007-
2012 y luego un Plan de Acciéon Digital 2008-2010, pro-
ceso que me tocd liderar en mi calidad de Secretario
Ejecutivo de la Estrategia Digital durante los afios 2007
-2008. Dicha politica publica apuntaba a establecer cua-
tro lineas de accién: Politica Tecnoldgica, Programas y
Proyectos, Industria TIC e Institucionalidad. Desde ahi se
levantaron iniciativas que dan origen al proyecto de este
pais.
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El proyecto chileno esta dividido en seis ejes de accién:

Y la verdad es que yo creo que no debemos perder
de vista que la revolucion tecnoldgica de la infor-
macién y las comunicaciones en el pasado siglo, es
efectivamente uno de los fendmenos mds vigorosos
que moldea las sociedades del siglo XXI.

Y la verdad que no estoy diciendo ninguna novedad,
sobre esto se ha dicho y escrito in extenso, pero lo
crucial es que se haga todo lo necesario para que
este enorme caudal de oportunidades que abre esta
revolucion, esté a disposicién de los ciudadanos.

Michelle Bachelet - Extracto Discurso
Presentacion - Estrategia Digital
2007-2012

1.Incremento de la conectividad y acceso.

2.Gobierno Electrénico transparente
y participativo.

3.Adopcion de TIC en personas y empresas.
4.Iniciativas en educacion y capacitacion.

5.Potenciar la industria de Servicios
Tecnoldgicos Globales®.

6.Mejorar condiciones del entorno®'.

A continuacién se presenta un cuadro con las principales
estrategias TICimplementadas por los paises de la region,

de
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sarrollado por CEPAL*2 en 2010:

50 También conocidos como servicios de
Offshoring.

51 Plan de Accidn Digital 2008-2010
Chile.

52 Politicas Publicas de Sociedad de la
Informacion en América Latina: duna
misma vision?, Massiel Guerra, Valeria
Jordadn, 2010.
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Estrategias nacionales de TIC en paises de iberoamérica*

Caracteristica del
documento actual

Nombre del Periodo de
documento vigencia Documento

Argentina

Estado Plurinacion
al de Bolivia

Antecedentes y estado
del proceso

Documento anterior
y afo de elaboracion

Progreso de la
politica de TIC

Caracteristica del documento actual
Marco institucional de la estrategia actual

53 Situacion a junio de 2009.
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Caracteristica del

documento actual

Nombre del Periodo de Tipo de
documento vigencia Documento

e - - -

e - - -

Antecedentes y estado
del proceso

Documento anterior Progreso de la
y afio de elaboracién politica de TIC

ot

Caracteristica del documento actual
Marco institucional de la estrategia actual

Coordinador Conduccién Conduccién
principal estratégica operativa
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Caracteristica del
documento actual

Antecedentes y estado
del proceso

Caracteristica del documento actual
Marco institucional de la estrategia actual

Nombre del Periodo de

Pais g A
documento vigencia

Tipo de
Documento

Documento anterior
y afno de elaboracién

Progreso de la
politica de TIC

Coordinador Conduccion Conduccion
principal estratégica operativa

Panama

Paraguay

Portugal

Republica
Dominicana

Uruguay

Republica
Bolivariana
de Venezuela




2.3.4 ¢ POR QUE CREAR
UNA POLITICA DE
DESARROLLO DIGITAL?

A pesar de lo que piensan algunos economistas, en la
actualidad estd demostrado que incrementos de 10%
en penetracion de banda ancha, implican en paises
de ingreso medio entre un 1% a 1.5% de aumento del
PIB*.

Impacto por penetracion del 10% de cada Tecnologia

1,38
1,21
1,12
0,81
0,77
073
06
: I
[ e e

Telefonia Fija Telefonia Movil Internet Banda Ancha

1,5 Ingresos

Medios - Bajos

- Altos Ingresos

0,9

0,6

0,3

0,0

Fuente: Banco Mundial

Ademas, un gobierno digitalizado genera grandes
ahorros para el Estado y los ciudadanos, como lo han
demostrado diversos estudios asociados al desarrollo
del Gobierno Electrénico: impuestos online, compras
publicas electrénicas y muchas otras areas.

54 Worldbank - “Extin formation and

communication and technologies”
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Las compras publicas electrénicas, por su parte, impactan
directamente en la digitalizacién de las empresas y en el
empleo. Mientras que la utilizacién de las TIC's producen
el mismo efecto en la educacion. Esto, porque mejora
significativamente el desempeno de los jovenes.

Sin embargo, a pesar de las buenas practicas, los paises
latinoamericanos han tenido un desempeno disparejo
en su desarrollo digital. Se caracterizan por una falta
de politicas consistentes de largo plazo®, que vaya sus-
tentada por un soporte politico transversal. Una com-
probacién de esto son los bajos niveles de asignacion
presupuestaria con la que cuentan las areas que deben
implementar estas reformas.

Al observar los paises que se han transformado en una
referencia en estas materias, tales como, Taiwan, Corea,
Singapur, Nueva Zelanda, Estonia o Finlandia, surge la
siguiente pregunta:

{Qué tienen en comun esas naciones?

Poseen politicas locales de largo plazo, 10 afios y mas.
Estas estan sustentadas por el sector publico, privado
y la sociedad civil, con roles, responsabilidades vy
resultados claros. Ademas, cuentan con un alto nivel de
accountability®s, que permite mayor transparencia en
todo tipo de temaéticas.

Estos paises entienden el tema digital como fundamental
para el desarrollo global de sus naciones. En ellos no hay
que convencer a los economistas locales de su impor-
tancia. Poseen capacidad para reconvertir las economias

55 Blog - Alejandro Barros - Estrategia
digital fin de un ciclo.

56 Concepto inglés, no tiene una traduc-
cion muy precisa “rendicion de cuentas”.
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basadas en commodities en otras basadas en servicios y
globalizadas®’. Ahora bien, para ser justos, varios de esos
paises realizaron sus reconversiones producto de grandes
crisis econdémicas. El corolario pesimista de esto es que
mientras nuestros productos tengan niveles aceptables
de precio y no necesitemos reconvertirnos se ve dificil el
cambio®. Es de esperar que no suceda. En caso contrario,
tal como llegamos tarde a la industrializacion, llegaremos
tarde a esta nueva economia®®.

DESAFIOS FUTUROS

Desde hace algun tiempo las naciones estan mirando el
desarrollo digital como un concepto mas amplio del que
venian trabajando en los ultimos afios. Organismos como
Naciones Unidas, Foro Econémico Mundial y la OCDE han
estudiado ampliamente los desafios futuros que se les
presentan a los paises en estas materias y se han enfo-
cado particularmente en los nuevos componentes que
hacen moderno a un Estado y robusta a una democracia.

Se ha planteado un cambio en los paradigmas que
deben sustentar dicho progreso. En particular en la
reunién OCDE eleaders de 2008, desarrollada en La
Haya®, donde surgieron nuevos ejemplos, los cuales
buscan incrementar el valor publico. En la publicacién
Rethinking e-Government Services: User-centred
Approaches®’ de la misma organizacién, se insiste sobre
el tema de los pilares fundamentales del nuevo impulso
del desarrollo del Gobierno Electrénico, focalizandose
mas alla del simple tramite que realizan los ciudadanos.

70

57 Desarrollo Digital: Politica Nacional
58 Por ejemplo, con montos de inver-
siones en Chile para 2012 por 17.000
millones de ddlares y el 70% de eso des-
tinado a la mineria, se ven pocos incen-
tivos a este tema. A futuro en términos de
inversion estas cifras son aun mayores.
59 Blog - Alejandro Barros - Qué lejos
estamos de la nueva economia.

60 www.oecd.org

61 www.oecd.org



http://www.slideshare.net/labarrosc/presentacion-estrategia-digital-ciapem-2008-presentation
http://www.alejandrobarros.com/el-ci-coeficiente-intelectual-de-la-web#content-top
http://www.oecd.org/document/37/0,3343,en_2649_34129_40311397_1_1_1_1,00.html
http://www.oecd.org/document/7/0,3343,en_2649_34129_43864647_1_1_1_1,00.html

El driver o impulsor del desarrollo digital durante el ul-
timo decenio ha sido el mejoramiento de la eficiencia del
quehacer del Estado, buscando optimizar la factoria. Esto,
con un fuerte énfasis en la digitalizacion de procesos. En
cierta medida se ha logrado, pero ha faltado la mirada
desde service delivery entregado por el Estado a sus ciu-
dadanosy la pertinencia de éstos.

Hasta la fecha, los principales motores de digitalizacion
del Estado han sido los sistemas tributarios (administra-
ciones tributarias o impositivas) y los portales de com-
pras publicas. Basta con analizar el trafico (visitas) que
ellos tienen en cada pais para verificar aquello®.

Sin perjuicio de lo relevante que son estas moderniza-
ciones, es momento para detenerse, mirar detallada-
mente cdémo lo estan haciendo los paises de la regién
y relanzar los procesos modernizadores del Estado, los
cuales deben sustentarse en nuevos ejes, entre los que
podemos destacar:

Desarrollo Digital - Estado

Pilares

62 Una forma simple de verificar esta
aseveracion es utilizar la herramienta de
ranking de sitios web Alexa (http://www.
alexa.com) y realizar una evaluacion
comparativa de la posicion que tienen en
el ranking sitios publicos y privados en un
pais.
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Ciudadano-céntrico (citizen-centric):

La mirada de los servicios electronicos debe fo-
calizarse en las personas. Eso significa que al mo-
mento de disenarlos, éstos deben modelarse desde
la demanda y no desde la oferta como se ha venido
haciendo por afos. La pregunta que cualquier au-
toridad debe hacerse es: ;como este nuevo servi-
cio que estoy entregado impacta al ciudadano?,
iagrega valor publico?%’

Nuevas arquitecturas tecnoldgicas:

En los ultimos aflos han surgido nuevos paradigmas
de disefio y desarrollo de arquitecturas tecnoldgicas.
Un ejemplo deello son los modelos cloud computing
0 computacion en la nube, en el cual nuestros
organismos publicos adquieren servicios®® en lugar
de conseguir infraestructura. Esto plantea desafios
importantes a la hora de definir los presupuestos
publicos, con fuerte sesgo en privilegiar instalaciones
fisicas y de fiscalizar su cumplimiento a través de
contraloria y auditoria.

Otro paradigma que se ha instalado es la movilidad.
Segun estimaciones, al ano 2020 los principales dis-
positivos de acceso a la web seran moéviles®. No es
raro observar nuevos sitios web en nuestros Estados
que no tienen contemplada esa nueva realidad y son
disefiados para el mundo de la computacion de es-
critorio, lo que claramente es un error.

63 Una referencia obligada en esta mate-
ria es el libro de Chrisitan Bason, Leading
Public Sector Innovation, Christian Bason,
2010

64 Muchas veces en modalidades de
contratacion del tipo suscripcion.

65 Incluso algunos han adelantado la
fecha para el afio 2015.

66 Ya hay estimaciones que hablan del
aflo 2014 cuando tendremos mayor canti-
dad de acceso en modalidad mavil.
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Web 2.0:

En algunos casos se ha ido mas lejos y no se habla
de web 2.0 sino de gobierno 2.0. La definiciéon que la
consultora Gartner®” dio para este concepto es: uso
de las TIC's por parte del Estado, para socializar y
comoditizar los servicios, procesos y datos®.

Datos abiertos (open data):

Construir relaciones Estado-ciudadano, no sélo des-
de la perspectiva transaccional tradicional. Los ciu-
dadanos no quieren simplemente aspirar a hacer un
trdmite en determinado servicio, sino que ademas
esperan acceder a la informacidn y a los datos publi-
cos, idealmente bajo los ocho principios de datos
abiertos®.

Relaciones publico-privadas (PPP79):

Como se senalaba anteriormente, se deben
establecer relaciones publico-privada en que ambos
actores ganen, lo que implica moverse desde la
desconfianza entre el sector publico y privado a
la colaboraciéon, porque buena parte de las futuras
interacciones Estado-ciudadano se dardn con una
fuerte participaciéon de los privados en su disefio y
operacién posterior”’.

Decision politica:

Finalmente un elemento central es que las maximas
autoridades deben ver este tema como una palanca
de desarrollo y modernizacion. Esto significa pasar
de frases de buena crianza como: las tecnologias
son importantes para el desarrollo del Estado’, a
reflejar ese dicho en los presupuestos y en el lugar
que éste tiene en la agenda publica.

67Consultora Gartner, acufio el término
Gov 2.0 definiéndolo como, “Use of IT to
socialize and commoditize government
services, process and data”.

68 Muchas veces observamos contra-
dicciones por un lado se habla de web
2.0, redes sociales y por otro en muchas
organizaciones ven a estas herramientas
como una amenaza a la productividad
del personal. Preguntense cudntas
instituciones que conoce tienen bloquea-
dos sitios tales como: Youtube, Facebook,
Twitter y otros, con el argumento de que
los funcionarios se distraen y bajan su
productividad. Eso significa que no ven
a esos instrumentos como un apoyo al
desarrollo digital del Estado.

69 datosabiertos.cl - “Transparencia
activa y open data”.

70 Public-Private Partnership.

71 Governing by Network, Stephen Gol-
smith, William Eggers, Brookings, 2004.
72 Blog - Alejandro Barros - Algun dia
nos daremos cuenta.
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Deseguro lasinteracciones entre Estadoy ciudadanosvan
a estar marcadas por rapidos avances, empoderamiento
de las personas y nuevos modos de establecer relaciones,
en un modelo menos jerdrquico y asimétrico. Ese paso,
tanto del Estado como de los ciudadanos, ird avanzado
con el tiempo y los niveles de madurez pondridn en
manos de los usuarios herramientas poderosas.

Si utilizamos el modelo de adopcidn de tecnologias de-
sarrollado por la consultora Gartner”?, denominado la
curva hype curve’, que muestra el grado de adopcién y
madurez de uso de una tecnologia y lo aplicamos al sec-
tor publico, como se muestra a continuacién, podremos
observar que a futuro podremos tener instrumentos que
permitirdn contar con modelos de interaccién ciudada-
no-Estado menos intermediados y mas directos”.

eBooks

Cloud
Computing

Modelos
Citizen -

Centric Telepresencia

Open Data

Microblogging

Facebook

Tecnologias
Emergentes
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Plateau de
Productividad

Mail
Sitios Web
Transaccionales

Computador

Georeferenciacion

Fuente: Construccion propia, a partir de la Hypecurve de Gartner

73 www.gartner.com

74 wikipedia - Hype cycle

75 Blog - Alejandro Barros - Una propu-
esta de hypecurve para el sector publico.
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En la actualidad existen tecnologias que se encuentran
en etapas iniciales de madurez, como es el caso del open
data, pero que seguramente se transformaran en elemen-
tos con altos niveles de conocimiento y penetracién en
poco tiempo, llegando a un plateau de productividad
dentro de un periodo corto de tiempo. Otro elemento
que se debe considerar es que los ciclos son cada vez mas
rapidos y, por lo tanto, el proceso de gestacion de una
tecnologia es de pocos anos, llegando en algunas oca-
siones a meses, debido a lainmediatez, lo cual plantea un
desafio adicional al Estado, producto de sus ciclos presu-
puestarios y procesos mas largos.

Las nuevas TIC’s, en su vertiente de redes sociales y la
web 2.0, estdn mostrando, por la via de los ejemplos
practicos, herramientas que van a ser fundamentales
a la hora de establecer nuevos modos de interaccion
Estado-ciudadano. Ya no basta con acceder a un sitio
web de un servicio publico para realizar algun tramite,
obtener un certificado y/o enviar una consulta; las TIC's
se estan transformando en un motor de desarrollo de la
democracia, del diseio, aplicaciones de politicas publicas
y de interaccién entre la ciudadania y sus autoridades y
gobernantes.
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PAGINA CON COMENTARIOS:

Los temas TIC no son tema. En este post del 11-11-2007 el autor plantea que
estos topicos no estaban presentes en, practicamente, ningun area (academia,
medios de comunicacién, mundo empresarial, centros de pensamiento).

http://www.bmwi.de/
English/Navigation/Technology-policy/the-information-society.html

http://www.nitrd.gov/
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PREGUNTAS DEL CAPITULO

(Cuando serd el momento para que las autoridades de los
paises de la regién se den cuenta de los beneficios de las
TIC’s en el desarrollo nacional?

(Estamos tan lejos de lograr un progreso digital, o son los
“hacedores” de politicas publicas los que le dan poca ur-
gencia a estas materias?

;Serdn capaces los Estados de copiar los buenos modelos
impuestos por paises del primer mundo?

(Podran los paises establecer politicas publicas en esta

materia con una vision de largo plazo adoptando los
nuevos paradigmas?
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MODERNIZACION
DEL ESTADO
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En este capitulo, primeramente se establecen algunos de
los atributos que posee el Estado, los elementos cen-
trales para la modernizacion de éste, asi como también
las caracteristicas que debe tener un pais para alcanzar
un estandar de Estado 2.0.

Posteriormente, esteapartado sedivide en seistematicas.
Se aborda la innovacién publica, haciendo énfasis en el
ecosistema de ésta, la cual debe focalizarse en el modelo
de las 4 C’s, esto es: conciencia, capacidad, co-creacion
y coraje, ademas de identificar los nuevos modelos de
servicios existentes que se estan estableciendo en el
mundo.

En segundo lugar, se hace mencién de las alianzas pu-
blico-privadas. Estas pueden transformarse en un gran
paso hacia la modernizacion del Estado. En este apartado
se muestran las diversas modalidades de relaciones PPP
entre el Estado y los privados.

Mas adelante, el foco del capitulo recae en el Gobierno
Electrénico. Se establecen los servicios que éste presta a
los ciudadanos, ademas de mencionar las distintas fases
por las que ha pasado. También se comentan los princi-
pales atributos y caracteristicas de los proyectos TIC del
sector publico.

Luego, el capitulo se centra en las areas emblematicas
del desarrollo del Gobierno Electrénico, haciendo énfasis
en las compras publicas, portal Gnico del Estado, in-
teroperabilidad y gestion financiera; siempre teniendo
en cuenta que la mirada de la modernizacién del Estado
esta centrada en el proceso de digitalizacion de éste y
los nuevos modelos de interaccidn.

Finalmente, el apartado se focaliza en los nuevos para-
digmas tecnoldgicos para el desarrollo digital del Esta-
do, principalmente en el modelo Cloud Computing, so-
luciones moéviles, web 2.0 e identificacion electrénica.
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Cierta vez se produjo un incendio en un bosque en el que se encontraban
cerdos. Estos se asaron. Los hombres, acostumbrados a comer carne cruda,
los probaron y los hallaron exquisitos. Luego, cada vez que querian comer
cerdos asados, prendian fuego a un bosque. ;Pero qué sucedié cuando se
intenté modificar El Sistema para implantar uno nuevo? Hacia tiempo que
algunas cosas no marchaban bien: los animales se carbonizaban, a veces que-
daban parcialmente crudos; otras, tan quemados que era imposible utilizar-
los. Como era un procedimiento montado en gran escala preocupaba mucho
a todos, porque si El Sistema fallaba en gran medida, las pérdidas ocasiona-
das eran igualmente grandes. Miles eran los que se alimentaban de esa carne
asada y también muchos miles eran los que tenian ocupacion en esa tarea.
Por tanto, El Sistema simplemente no debia fallar. Pero, curiosamente, a me-
dida que se hacia en mayor escala, mas parecia fallar y mayores pérdidas cau-
saban. En razén de las deficiencias, aumentaban las quejas. Ya era un clamor
general la necesidad de reformar a fondo El Sistema. Tanto que todos los
anos organizaban congresos, seminarios, conferencias, jornadas para hallar
la solucién. Pero parece que no acertaban a mejorar el mecanismo, porque
al aio siguiente se volvian a repetir los congresos, seminarios, conferencias y
jornadas. Y asi, siempre.

El fracaso de El Sistema, segun los especialistas, debia atribuirse o bien a la
indisciplina de los cerdos que no permanecian donde debieran, o bien a la
inconstante naturaleza del fuego tan dificil de controlar, o a los arboles exce-
sivamente verdes, o a la humedad de la tierra, o al Servicio de Informaciones
Meteoroldgicas que no acertaba con el lugar, momento y cantidad de lluvias,
0...

Las causas, como se ve, eran dificiles de determinar porque en verdad El Sis-
tema para asar cerdos era muy complejo: se habia montado una gran estruc-
tura; una gran maquinaria, con innumerables variables, se habia instituciona-
lizado. Habia individuos dedicados a encender: los igniferi, que a su vez eran
especialistas de sectores; incendiador o ignifer de zona norte, de zona oeste,
etc., incendiador nocturno, diurno, con especializacion matinal o vespertina,
incendiador de verano, de invierno (con disputas jurisdiccionales sobre el




otono y la primavera). Habia especialistas en vientos (anemotécnicos). Habia
un director general de Asamiento y Alimentacién Asada, un director de Téc-
nicas Igneas (con su Consejo General de Asesores), un administrador general
de Forestacion Incendiable, una Comision Nacional de Entrenamiento Profe-
sional en Porcologia, un Instituto Superior de Cultura y Técnicas Alimentarias
(el ISCYTA) y el BODRIO (Bureau Orientador de Reformas Igneo-Operativas).

El BODRIO era tan grande que tenia un inspector de reformas cada 7000
cerdos, aproximadamente. Y era precisamente el BODRIO el que propiciaba
anualmente los congresos, seminarios, conferencias y jornadas. Pero éstos
s6lo parecian servir para aumentar el BODRIO, en burocracia.

Se habia proyectado y se hallaba en pleno crecimiento la formacién de nue-
vos bosques y selvas, siguiendo las ultimas indicaciones técnicas (en regiones
elegidas segun una determinada orientacion y donde los vientos no sopla-
ban mas de tres horas seguidas, donde era reducido el porcentaje de hume-
dad, etcétera).

Habia miles de personas trabajando en la preparacién de esos bosques que
luego se habrian de incendiar.

Habia especialistas en Europa y en los EE.UU. estudiando la importacién de
las mejores maderas, arboles, cepas, semillas, de mejores y mas potentes
fuegos, estudiando ideas operativas (por ejemplo: cdmo hacer pozos para
que en ellos cayeran los cerdos). Habia ademas grandes instalaciones para
conservar los cerdos antes del incendio, mecanismos para dejarlos salir en el
momento oportuno, técnicos en su alimentacion.

Habia expertos en la construccién de chiqueros para cerdos; profesores for-
madores de los expertos en la construccion de corrales para cerdos; univer-
sidades que preparaban a los profesores formadores de los expertos en la
construccion de establos para cerdos; investigadores que brindaban el fruto
de su trabajo a las universidades que preparaban a los profesores formadores
de los expertos en la construccion de chiqueros para cerdos; fundaciones que
apoyaban a los investigadores que brindaban el fruto de su trabajo a las uni-
versidades que preparaban a los profesores formadores de los expertos en la
construccion de establos para cerdos, etc.

Las soluciones que los congresos sugerian eran, por ejemplo: aplicar trian-
gularmente el fuego, luego de raiz cuadrada de nx1 por velocidad de viento
sur; soltar los cerdos 15 minutos antes de que el fuego promedio del bosque
alcanzara 47° C. Otros decian que era necesario poner grandes ventiladores
gue servirian para orientar la direcciéon del fuego. Y asi por el estilo. Y no se
necesita decirlo, muy pocos de los expertos estaban de acuerdo entre si, y
cada uno tenia investigaciones y datos para probar sus afirmaciones.



Un dia, un ignifer Categoria S-O/D-M/V-LL (o sea un incendiador de bosques
especialidad sudoeste, diurno, matinal, licenciatura en verano lluvioso), lla-
mado Juan Sentido-Comun, dijo que el problema era muy facil de resolver.
Todo consistia, segun él, en que primero se matara al cerdo elegido, se lo
limpiara y cortara adecuadamente y se lo pusiera en un enrejado metalico o
armazoén sobre unos brasas hasta que por efecto del calor y no de la llama se
encontrara a punto.

-iMatar? -exclamo indignado el Administrador de Forestacion.
-iCémo vamos a hacer que la gente mate! Ahora el que mata es el fuego. ;No-
sotros, matar? jNunca!

Enterado el director general de Asamiento, lo mandoé a llamar. Le pregunto
qué cosas raras andaba diciendo por ahi y luego de escucharlo, le dijo:

-Lo que usted dice esta bien, pero sélo en teoria. No va a resultar en la practi-
ca. Mas aun, es impracticable. Veamos, ;qué hace usted con los anemotécni-
cos, en el caso de que se adopte lo que sugiere?

-No sé -respondio Juan.

-iDénde coloca los incendiadores de las diversas especialidades?
-No sé.

-iY los especialistas en semillas, en maderas?, ;y los disefiadores de establos
de siete pisos, con sus nuevas maquinas limpiadoras y las perfumadoras au-
tomaticas?

-No sé.

-Y a los individuos que han ido al extranjero a perfeccionarse durante afios y
cuya formacién ha costado tanto al pais, ;los voy a poner a limpiar cerditos?
-No sé.

-Y los que se han especializado todos estos anos en integrar congresos y se-
minarios y jornadas para la reforma y mejoramiento de El Sistema, si lo suyo
resuelve todo, jqué hago con ellos?

-No sé.

-iSe da usted cuenta ahora de que la suya no es la soluciéon que necesitamos
todos?, justed cree que si todo fuera tan simple no la hubieran hallado an-
tes nuestros especialistas?, jA ver!, ;qué autores dicen eso?, ;qué autoridad
puede avalar su sugestion? jUsted se imagina que yo puedo decirles a los
ingenieros de anemotécnica que es cuestidon de poner brasitas sin llamal, ;y
qué hago con los bosques ya preparados, a punto de ser quemados, que sélo
poseen madera apta para el fuego-en-conjunto, cuyos arboles no producen
frutos, cuya escasez de hojas hace que no sirvan para sombra?, ;qué hago?
iDigame!

-No sé.



-i{Qué hago con la comision Redactora de Programas de Asado, con sus de-
partamentos de Clasificacion y Selecciéon de Cerdos, Arquitectura Funcional
de Establos, Estadistica y Poblacion, etcétera?

-No sé.

-Digame: el ingeniero en Porcopirotecnia, Don J. C. de Figuracion, ;no es una
extraordinaria personalidad cientifica?
-Si, parece que si.

-Bueno. El simple hecho de poseer valiosos y extraordinarios ingenieros en
pirotecnia indica que El Sistema es bueno. Y, ;qué hago yo con individuos
tan valiosos?

-No sé.

-iHa visto? Usted lo que tiene que traer como solucién es cémo hacer me-
jores anemotécnicos, cdmo conseguir mas rapidamente incendiadores del
oeste (que es nuestra dificultad mayor), como hacer establos de ocho pisos
0 mas, en lugar de solo siete como ahora. Hay que mejorar lo que tenemos y
no cambiarlo. Trdigame usted una propuesta para que nuestros becarios en
Europa cuesten menos, o como hacer una buena revista para el analisis pro-
fundo del problema de la Reforma del Asamiento. Eso es lo que necesitamos.
Eso es lo que el pais necesita. jA usted lo que le falta es sensatez, Sentido-
Comun! Digame, por ejemplo, ;qué hago con mi buen amigo (y pariente) el
Presidente de la comisién para el Estudio para el Aprovechamiento Integral
de los Residuos de los ex Bosques?

-Realmente estoy perplejo -dijo Juan.

-Bueno. Ahora que conoce bien el problema, no vaya por ahi diciendo que
usted lo arregla todo. Ahora ve que el problema es mas serio y no tan sim-
ple como se imaginaba. Uno desde abajo y desde afuera dice. Pero hay que
estar adentro para conocer el problema y saber las dificultades. Ahora, en-
tre nosotros, le recomiendo que no insista con lo suyo porque podria traer-
le dificultades con su puesto. jNo por mi! Yo se lo digo por su bien, porque
yo lo comprendo; yo le entiendo su planteamiento, pero, usted sabe, puede
encontrarse con otro superior menos comprensivo; usted sabe como son, a
veces jeh?...

El pobre Juan Sentido-Comun no dijo ni ma. Sin saludar, entre asustado y
atontado, con la sensacion de estar caminando cabeza abajo, salio y no se
le vio nunca mds. No se sabe donde fue. Por eso es que dicen que en estas
tareas de reforma y mejora de El Sistema, falta Sentido-Comun.
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3.1 CARACTERISTICAS DEL
SECTOR PUBLICO

Al mirar el Estado y particularmente los servicios que
éste presta a los ciudadanos, entendidos como personas
naturales y juridicas, hay ciertos atributos de esas inte-
racciones que deben ser consideradas en los procesos
modernizadores. Esto porque los individuos son los pro-
tagonistas en las politicas TIC.

Evaluacion

Masividad o
Econémica

Proveedor
Unico

Presupuesto
Anualizado

Atributos

Estado

Adquisiciones
Reguladas

No hay efecto
Mercado

Multicanal Transversalidad

Fuente: Construccion Propia

Proveedor unico: en la mayoria de los casos e interaccio-
nes, los “clientes”? no pueden elegir, ya que en general
existe s6lo un proveedor del servicio.

No hay efecto mercado: los factores de demanda/oferta
en general no afectan a los servicios y productos entrega-
dos por el Estado.

Transversalidad: en la mayoria de las interacciones y
prestaciones del Estado se requiere interactuar en forma
transversal. Es decir, con multiples instituciones publicas.
Un ejemplo de ello es iniciar un emprendimiento, proce-
SO que va a requerir de interacciones con multiples servi-
cios publicos para lograrlo.
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2 Se ha utilizado ex profeso el concepto
“cliente” en lugar de ciudadano para no
hacer la diferencia con respecto al mundo
privado en el andlisis.




Modelo presupuestario anualizado: los esquemas
presupuestales y de asignacién de recursos del Estado
estan estructurados en forma rigida y con ciclos anuales.
Ademas, frecuentemente son discutidos y aprobados
a nivel del poder legislativo, lo cual implica estructurar
planificaciones estrictas y de largo plazo. En caso de
nuevos proyectos de cierta envergadura, ellos deben
disenarse con un esquema multianual, ya que los cambios
que se pueden hacer dentro de 12 meses son bastante
acotados.

Adquisiciones reguladas: dentro del sector publico la
contratacion de servicios y bienes se encuentra regulada,
via leyes y reglamentos, de forma mds rigida que en el
mundo privado. Esto impone ciertas restricciones desde
el punto de vista de la flexibilidad necesaria en ciertos
casos. Lo anterior, en ocasiones, hace que los ciclos de
compra sean mas extensos y complejos que en el ambito
privado, incluso, llegando a la judicializacién de procesos
en algunos casos.

Modelo de atencion multicanal: el Estado, desde el
punto de vista de su presencia, requiere, en muchos
casos, establecer modelos de acceso universal, tanto
desde el punto de vista geografico como del tipo de canal,
presencial, telefénico o virtual. Esta situacién provoca
que en ciertas ocasiones se deba mantener modelos de
atencion que no son del todo eficientes.

Masividad: los servicios publicos en muchas areas deben
considerar que la asistencia prestada es de caracter ma-
sivo. En ciertas zonas son docenas de miles de usuarios,
transacciones y grandes volumenes de datos, por lo que
las mejoras en este ambito tienen que tomar en cuenta
esta variable. Sélo pensemos en el caso de las declaracio-
nes de impuestos, contratacion publica o solicitudes de
informacion.

Evaluacion econdémica: en el caso publico, los modelos
tradicionales de evaluacion econdmica de proyectos
usados en el mundo privado, tales como ROP, resultan
insatisfactorios o al menos incompletos. En muchos ca-
sos estos modelos no incorporan en su analisis la variable
“valor publico”.

3 wikipedia - Rate of return
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Cualquier plan de mejoramiento en un Estado debe con-
siderar los elementos anteriores como parte de su disefio,
porque en caso contrario las posibilidades de fracaso del
proceso modernizador aumentan en forma significativa.

3.1.1 ELEMENTOS
CENTRALES PARA LA
MODERNIZACION DEL
ESTADO

Por otra parte, al iniciar un proceso modernizador se de-
ben tener en consideracién algunos elementos que me-
joren su diseno. El ejecutivo de una gran empresa tecno-
I6gica, Juan Rada, Senior Vicepresident Global Public Sector
- Oracle®, plantea que existen tres elementos esenciales a
la hora de introducir mejores practicas en digitalizacién
del Estado’.

A) Procesos versus funciones

Hasta hace algun tiempo las interacciones con el Estado
se focalizaban en establecer relaciones en forma directa
entre un determinado servicio publico y el ciudadano.
Vale decir, con un disefio desde la oferta y no centrado en
la demanda. Un ejemplo de ello es cuando un emprende-
dor desea crear una empresa, la cual implicaba multiples
interacciones con varios servicios publicos, cada uno con
su modelo de operacién propio y sin una légica sistémica
completa de punta a punta®.

86

4 www.oracle.com/us/corporate/press/
Spokespeople/016271.htm

5 Presentacion Elementos Claves en Desa-
rrollo del Gobierno Electrdnico, Ministerio
de Hacienda, Chile, 2008.

6 end-to-end




El Estado ve esas interacciones como independientes. Al
redisefar este proceso la mirada debiera ser la creacién
de una nueva empresas.

—_— 4" EEEEEEsmsssss== IS

SERVICIO
PUBLICO 1

SERVICIO

PUBLICO 2

SERVICIO
PUBLICON

R

Fuente: Construccion Propia

Esta nueva organizacién debe considerar que el flujo
de las interacciones de los ciudadanos, representados
como personas o instituciones, requiere de un enfoque
transinstitucional, lo cual conlleva desafios adicionales
en tres areas:

» Diferentes prioridades institucionales.

« Mdltiples niveles de madurez de procesos y tec-
nolégicos.

» Intercambio de informaciéon y modelos de inter-
operabilidad.

A futuro las interacciones con el Estado debieran basarse
en puntos Unicos de atencién y toda la problemdtica en-
tre servicios publicos debiera ser resuelta por la trastien-
da del Estado, sin que el ciudadano tuviera que pagar por
los costos de esas ineficiencias.
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Canales de acceso
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Teléfono Mostrador

Fuente: Microsoft Corporation

Servicios Compartidos

El Estado requiere, para su correcta operacion, que se
faciliten ciertas prestaciones que son comunes a toda la
administracién; en el dmbito tecnoldgico podemos men-
cionar:

» Conectividad.

+ Mensajeria electrénica (correo electrénico).
« Call Center.

» Servidores de datos.

+ Pdginas web.

» Seguridad.

 InfraestructuraTI.

» Computacion personal.

« Capacitacion.

» Soporte para los usuarios.

» Apoyo metodolégico.

« Administracion de proyectos TIC (PMO).
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La forma tradicional de abordar esto consiste en que
cada servicio publico resuelva estos aspectos en forma
independiente y, por lo general, sin una mirada global y
sin mejorar el valor del gasto.

Los servicios compartidos pasan por contar con algunos
elementos fundamentales para que este modelo tenga
éxito. Esto es, altos niveles de estandarizacion, mejora-
miento de la calidad en la informacién de plataformay
prestaciones’, niveles de servicio y seguridad, acordes
con las necesidades del negocio.

B) Gobernabilidad del proceso

El proceso modernizador requiere de directrices claras y
liderazgos definidos. Al mirar las experiencias exitosas de
otras regiones, se observan modelos de autoridad y con-
duccién claramente efectivos. Esto implica varios prerre-
quisitos que apuntan en primer lugar en lograr la gober-
nabilidad requerida, es decir, contar con una autoridad
que coordine el proceso.

La mirada de largo plazo del proceso debe tener un
énfasis importante en la sustentabilidad del mismo
y en los cambios administrativos que permitan una im-
plantacién mas coordinada del desarrollo.

Si los paises de la regién pretenden avanzar en la moder-
nizacion se requiere de acciones mas decididas con una
meta clara. Durante los ultimos afos se ha perdido el foco
y ritmo de los avances que se lograron en las naciones
latinoamericanas® a mediados de la década pasada. Estas
deben retomar el avance en las TIC's y avanzar hacia un
gobierno 2.0.

7 Blog - Alejandro Barros - Servicios
Compartidos Share Services la reforma
faltante

8 Blog - Alejandro Barros - Modernizacion
del Estado Avanzando hacia el eGobierno
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3.1.2 DESAFIOS DE LAS
MODERNIZACIONES

En la actualidad los procesos modernizadores del Estado
requieren de soportes operacionales y tecnolégicos mds
sofisticados, en términos de sus niveles de operacion, es-
calabilidad, masividad y tipo de arquitectura reque-
rida.

A continuacién se presentan algunos planes que se de-
sarrollan en Chile:

complejidades
Operaciones

Como se puede observar, cada una de estas reformas
requiere de soportes tecnoldgicos complejos. Pareciera
que al momento de realizar los disefios de cada una de
estas modernizaciones no se han tomado en cuenta esas
dificultades y que la problemética operacional no se in-
corpora en el momento adecuado.

Es sorprendente que en las discusiones parlamentarias
este tema no esté. Un ejemplo de ello: actualmente en
Chile se discute la reforma al sistema electoral, lo cual
conlleva en una de sus modificaciones la inscripcion au-
tomatica y el voto voluntario. Si bien esto parece simple,
dista mucho de serlo, al transformar el padrén en auto-
matico.
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La pregunta que surge es:

¢El Servicio Electoral estd en condiciones de atender
a esa masa de personas, que en la mayoria de los
casos tiene una direccion que no corresponde a su
circunscripcion?

Se echa de menos un andlisis mas acabado, no sélo de la
problematica politica sino también de lo técnico. Sobre
todo de las implicancias tecnoldgicas de las reformas, al
momento de su discusion, las complejidades de su dise-
no e implementacion y entender los tiempos necesarios
para su puesta en marcha, los cuales no necesariamen-
te coinciden con los “tiempos politicos”. Por mas que se
destinen recursos y se apure su puesta en marcha existen
ciclos minimos®. Todas las reformas y modernizaciones
significativas del Estado requieren de varios afos para lo-
grar sus objetivos y expectativas.

En la actualidad, los Estados se estan enfrentando a mu-
chas problematicas, pero en particular se plantean algu-
nos elementos que hacen que la relacién Estado-ciuda-
dano se redefina completamente en los préximos anos,
desde un esquema jerarquizado y asimétrico a modelos
planos y transversales.

3.1.3 HACIA UN ESTADO 2.0

Los Estados se han planteado importantes desafios para
definir nuevos paradigmas en torno al quehacer de los
paises.

El caso australiano es digno de citar. Ese gobierno esta-
blecié una fuerza de tarea de 15 personas para disefar
las bases de un gobierno 2.0, denominada Government
2.0 - Taskforce™.

En su informe Engage Getting on with Government 2.0"
establecen un modelo de relacién entre las TIC's y los
nuevos paradigmas de la gestion publica. Los puntos
claves y conclusiones de su informe son: 9 Blog - Alejandro Barros -Desafio de las
modernizaciones.
10 gov2.net.au

11 Blog - Alejandro Barros - Engage-Get-
ting on with Government_2.0.pdf
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El gobierno 2.0 o el uso de nuevas herramientas co-
laborativas y la web 2.0 ofrecen una oportunidad sin
precedentes para generar Estados mds abiertos, efi-
cientes, responsables y transparentes.

Involucra nuevas tecnologias. El Gobierno 2.0 es
realmente acerca de un nuevo enfoque para la or-
ganizacién y su gobernabilidad. Esto atraerd a la
gente a una relacién mds estrecha y de colaboracién
con su gobierno.

Los cambios de liderazgo, la politica y la goberna-
bilidad son necesarios para cambiar la cultura del
sector publico. Ademds, para que el gobierno sea
consultivo, participativo y transparente, es vital la
creacion de una cultura de innovacion en linea.

Los Estados intervienen en aspectos importantes de
nuestras vidas. El gobierno 2.0 puede aprovechar la
riqueza de los conocimientos locales y expertos, asi
como las ideas y el entusiasmo de los ciudadanos,
para mejorar las escuelas, hospitales, lugares de tra-
bajo, para enriquecer la democracia y para mejorar
sus propias politicas, regulacién y prestacion de ser-
vicios.

Gobierno 2.0 es un medio clave para la renovacién
del sector publico, que ofrece nuevas herramientas
para los servidores publicos a participar y responder
a la comunidad, compartir y desarrollar sus
conocimientos a través de redes de conocimiento
con los companeros de trabajo y otros. En conjunto,
los servidores publicos y comunidades interesadas
pueden trabajar para resolver los complejos retos de
la politica de prestacion de servicios.



« Lainformacionrecopiladaporoparaelsectorpublico
es un recurso nacional que debe ser manejado con
fines publicos. Eso significa que debemos invertir la
presuncion actual de que la informacion es secreta,
salvo que existan buenas razones para la liberacion.

« Gobierno 2.0 no serd fdcil de implementar ya que
cuestiona directamente algunos aspectos de la
politicay laprdcticaestablecidos dentro del gobierno
desde hace ya un tiempo. Sin embargo, los cambios,
la cultura y la politica que prevé en tltima instancia,
avanzan en la tradicion de gobierno democrdtico
moderno. Por lo tanto, no es un requisito para la
coordinacién de cambio de liderazgo, la politica y
cultura.

» Gobierno 2.0 es fundamental para la realizacién de
reformas como la promocién de la innovacion.

Al adoptar estas practicas los Estados pueden lograr:

« Una democracia mds participativa e informada.

» Mejorar la calidad y respuesta de servicios en dreas
claves como salud, educacién y medio ambiente.

« Involucrar a los ciudadanos en el quehacer del Es-
tado.

» Desbloquear el inmenso valor econémico de la in-
formacion en manos del Estado.

 Revitalizar los servicios y politicas publicas respon-
diendo de mejor forma a los requerimientos del ciu-
dadano.

Por su parte el Foro Econémico Mundial’?, en el docu-
mento The Future of the Government- Lessons Learned
from around the World'3, esboza que uno de los princi-
pales atributos para los Estados modernos, en el siglo XX,
es hacer que el Estado sea FAST, lo cual corresponde a las
siglas de las palabras flatter, agile, streamlined y tech-
enabled.

12 www.weforum.org

13 www.weforum.org/videos/
europe-and-central-asia-2011-carina-
larsf%C3%A4lten
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Flatter (favorecer): en este contexto se debe traducir
como favorecer. Es decir, se deben facilitar algunos ele-
mentos, entre los que se destacan:

« Compromiso ciudadano, estableciendo relaciones
mas directas mediante el uso de redes sociales,
dispositivos celulares y herramientas de mapeo.

» Eficiencia administrativa del Estado, lo cual im-
plica reducir las jerarquias y transformar los pro-
cesos.

» Procesos de toma de decisién: deben ser mas efi-
cientes y directos, con mayores niveles de partici-
pacion.

» Colaboracién al interior del poder publico y esta-
blecer protocolos de trabajo e intercambio de in-
formacién intra-Estado.

Agil (Agile): los servicios publicos deben ser dgiles y con
capacidad de adaptacién a los cambios. Esto requiere
estructuras organizacionales eficientes, nuevos modelos
de servicios y marcos regulatorios menos rigidos que en
el pasado.

Procesos racionalizados (Streamlined): en el siglo XXI,
en muchos paises, el Estado debera reducirse en térmi-
nos de su tamafno, mejorando sus niveles de servicio. Las
interacciones de los ciudadanos con el Poder Ejecutivo
deben racionalizarse, simplificindolas y estableciendo
modelos de servicios orientados a las personas.

"Tech-enabled": el Estado debe basar su accionar en la
tecnologia™, lo cual implica que sus funcionarios deben
ser usuarios avanzados de ella. Las nuevas formas de in-
teraccion deben sustentarse en el uso intensivos de las
TIC's.

Los Estados deben promover modelos de trabajo basa-
dos en la innovacion, colaboracién y que estén orienta-

dos a la resolucién de problemas a los ciudadanos™.

A continuacién se muestran dos ejemplos que plantean
como deben cambiar las relaciones entre las personas y
los estamentos del Estado, para facilitarles los tramites a
los ciudadanos:
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14 Que diferencia respecto de las discu-
siones de modernizacion del Estado en

la regidn, en la cual habitualmente el
andlisis se centra en otros aspectos y rara
vez estd presente la tecnologia como eje
modernizador.

15 Blog - Alejandro Barros - Estados
modernos deben ser fast
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Una de las reformas que necesita con urgencia un cambio es el modelo de
notarios y conservadores que existe en el sistema judicial chileno.

Veamos los principales problemas de ese ecosistema:

Cultura del papel: los procesos se basan en soporte papel y todos sus es-
tados intermedios se realizan utilizando este documento. Ademas existe la
obligacién de su almacenamiento en dicho soporte.

Cultura del tramite: el proceso debe ser realizado en forma presencial, lo
que conlleva altos costos de transaccion. El tramite online es descalificado
a priori y no se ve como una alternativa valida (s6lo se utiliza para procesos
menores en algunos conservadores).

Poca seguridad: existe una estructura de mantencién y almacenamiento de
documentos fisicos poco confiable en términos de seguridad. ;Qué ocurriria
con un incendio en algunas de las bodegas del conservador?

Modelo operacional: el modelo de notarios y conservadores tiene una es-
tructura organizacional anticuada, con poca fiscalizacion. Ademas, en el caso
de los conservadores tienen un monopolio asegurado con ingresos por sobre
el valor del servicio que prestan.

Al observar el proyecto de ley de reforma del sistema de notarios, conser-
vadores y archiveros (Anteproyecto de Ley'’) en su tercera parte: Plataforma
Registral y Notarial Electrénica o Portal (pagina 34 en adelante), impulsado por
el Ministerio de Hacienda, se definen un conjunto de cambios y moderniza-
ciones para este sector, que posibiliten un mejoramiento del sistema judicial.
Sobre todo para permitir el tramite de los ciudadanos. Lamentablemente no
ha tenido buena acogida por parte de los expertos.

En dicho proyecto se consagra el disefio de un portal (electrénico) centraliza-
do, al cual se conectan en forma obligatoria tanto notarios como conservado-
res para ingresar/mantener instrumentos y escrituras publicas.
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Sus principales caracteristicas son:
Uso obligatorio por parte de notarios y conservadores.

Basado en estandares abiertos. Supongo que esto se refiere al tipo de
plataformas y los estandares de documento electrénico (XML y Firma
Electrénica).

Propiedad intelectual del disefio y los aplicativos es del Estado de Chile,
al igual que la data contenida.

El portal se licita por un periodo de 10 afios.

Acceso de los usuarios es gratuitos y libre a aquellos datos de acceso
publico.

Se utiliza la firma electrénica avanzada segun la ley N° 19.799 para firmar
documentos e instrumentos publicos.

En aquellos casos en que el usuario no pueda realizar la transaccién en
forma electrénica el notario o conservador queda obligado a subir el do-
cumento en un plazo de 24 horas.

En el proyecto de ley adicionalmente se definen sus caracteristicas funciona-
les basicas del sistema:

Servir como soporte para extender y otorgar los instrumentos y escritu-
ras publicas que sefale la ley.

Servir como soporte para inscribir los titulos e instrumentos menciona-
dos en esta ley a proposito de los Registros que deben mantener los con-
servadores.

Permitir comunicaciones, notificaciones e intercambio de informacion
entre notarios, conservadores, y otros organismos o instituciones, de
conformidad con la ley.

Permitir la integracion y adscripcion de otros registros del Estado, los que
podran recibir o entregar informacién del portal en las mismas condicio-
nes que los notarios y conservadores.

Permitir el acceso al publico de la informacion que éste contenga.

Conservar repertorios, protocolos, registros, libros, indices, o, cualquier
otro documento que por ley deban llevar notarios y conservadores en el
cumplimiento de sus funciones.



Esto producira un cantidad importante de externalidades positivas, siendo
este un ejemplo muy claro de modernizaciones centradas en el ciudadano.
Esto es, desde la demanda (citizen-centric) y no desde la oferta. Algunas de los
beneficios que plantea un proyecto como éste, son:

Repositorio de datos: se concentran todos los datos en forma digital en uni-
co repositorio con validez legal. Esto permite multiples copias en forma sim-
ple, su acceso es centralizado, lo que disminuye los errores.

Documentos electronicos: se incentiva el uso de documentos electronicos
(instrumentos publicos), evitando fraudes, no repudiaciéon y disminuyendo
los costos de transaccion.

Modelo interoperable: permite que tanto productores como consumidores
de informacion accedan a un punto Unico de intercambio de datos, con los
resguardos legales correspondientes.

Online: permite transacciones 24x7 y en forma remota, lo cual reduce los cos-
tos en forma muy significativa para sus usuarios. El circuito puede ser total-
mente electrdnico.
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Analicemos algunas de las caracteristicas del formulario:

No esta estandarizado. Existen diversas versiones del formulario. Si bien,
en general, se pide la misma informacién, los nombres de los campos
difieren y en algunos casos los formatos varian.

Cada linea aérea y agencia de viajes tiene su propio formato. En algunos
casos el formato es texto libre, en otros son celdas, o bien esté codificado
como es el caso del sexo y ocupacion.

Debe ser llenado al salir del pais y guardar una copia para el regreso. Esto
implica transferir la responsabilidad de la data al ciudadano.

Se preguntan datos que claramente tienen propdsitos estadisticos y
otros datos con propésitos de control, ;por qué la policia requiere cono-
cer mi ocupacion cada vez que salgo del pais?, si en una pongo empren-
dedor y en la otra ingeniero (tengo ambos sombreros), jcual vale?

La mayoria de los datos son estaticos, por lo tanto bastaria con mi iden-
tificador para obtenerlos cada vez y no arriesgarse al error de digitacion.

El proceso podria ser eficiente si se utilizara un portal en la web con las si-
guientes caracteristicas:

1. Seingresarian sélo los datos necesarios al momento de la salida.
2. Se utilizarian los datos para fines estadisticos opcionales.

3. Portal le asignarian un numero unico de documento para ser utilizado
en la entrada.

4. Desapareceria el concepto de original y copia como existe hoy.
Algunos de los beneficios que un servicio como éste presenta son:

Se piensa en el ciudadano céntrico. El foco esta puesto en quien hace el
trdmite y no en quien requiere la data.

Se reduce considerablemente la tasa de error por digitacién, duplicacién
y falta de estandarizacién de los datos.

Se reducen los costos de gestién de formularios en papel (10 a 1), en
1.965.217 son bastantes recursos fiscales que se ahorran.

Se puede encadenar con el proceso de venta de pasajes aéreos y por lo
tanto obtener la data asociada a todo el proceso.

La fiscalizacién de ingreso y salida del pais es bastante mas eficiente.

Las estadisticas de migracion serian bastante mas certeras.
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3.2 INNOVACION PUBLICA

Actualmente, nuestros Estados se ven enfrentados a pre-
siones de todo tipo: mas y mejores servicios, reduccion
de costos, mayores niveles de eficiencia, cambios demo-
graficos. Este es un escenario de bastante presién para el
sector publico. La innovacion es una buena herramien-
ta para establecer nuevas formas de operar. Hoy existen
multiples razones para idear soluciones inteligentes a
problemas publicos.

La Innovacién Publica es un concepto que se esta insta-
lando en diversas naciones como una fuente sistematica
de mejoramiento del desemperio del quehacer del Esta-
do. Los paises noérdicos y anglosajones son los que han
tomado la batuta en esta materia. Probablemente uno
de los que lleva la delantera es el Reino Unido. Basta
ver los importantes esfuerzos en el rediseiio del Esta-
do que han llevado adelante, incorporando en forma
muy sistematica el desarrollo digital del mismo. Este
proceso de innovacién no soélo se ha dado en dmbitos
del Gobierno Electrénico tradicional. También han sido
bastante audaces con algunas iniciativas vinculadas a la
participacion ciudadana. Un ejemplo de ello es el por-
tal ePetitions™.
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Los ingleses estan dando muestras importantes en esta materia en el ultimo
tiempo. Ya han lanzado un portal Unico de peticiones (recoleccion de firmas)
electrénicas, e-petitions. Iniciativa liderada por el Cabinet Office a través del
portal Direct.gov. Este le permite a cualquier ciudadano levantar una cam-
pana de recoleccion de firmas en forma simple y con algo mds importante
aun: el respaldo del Estado en el proceso. Si durante un periodo de 12 meses
logra el objetivo de 100.000 firmas, esta peticion sera analizada formalmente
por la cdmara de los comunes y eventualmente puede generar una discusion

legislativa.

Busqueda de

ePeticiones antes
de crear una nueva

La cual sera

chequeada por el
area de gobierno
aludida

Una ePeticion
puede estar
abierta durante
un afo

Los ciudadanos
la firman en
el sitio

Si obtiene 100.000
firmas o mas, su
ePeticion puede
ser debatida en la
casa de los comunes

\Y V.4
6

Paso uno: busqueda de una pe-
ticion. El portal realiza una bus-
queda en las peticiones abiertas,
mientras se tipea el contenido
de la nueva peticion.

Paso dos: crear la peticion, la
cual debe ser un "requerimiento”
especifico a algun servicio pu-
blico o institucion del gobierno
inglés. Para crearla, el usuario
debe entregar algunos datos
que permitan verificar residencia
y mail para confirmar solicitud.

Paso tres: el drea del gobierno
seleccionada evaluara la peti-
cion. Existen algunas razones
predefinidas por las cuales se
puede descartar una solicitud.

Paso cuatro: recoleccién de ad-
herentes (firmas). El plazo en que
debe estar abierta una peticién
es de 12 meses. El portal le en-
trega al usuario una direccion
web (URL) para que la campana
pueda ser difundida y promocio-
nada.

Paso cinco: cierre de la peticion.
Si logra al menos 100.000 adhe-
rentes esta peticion podra ser
discutida en instancias legisla-
tivas como la Cdmara de los Co-
munes.
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Tal como se sefalaba anteriormente, otro pais que lo esta
haciendo bien es Australia, que lleva trabajando varios
anos en el tema. Ellos, han desarrollado multiples analisis
del comportamiento y propuestas de mejora del sector
publico;laultimasedetallaeneldocumento Empowering
Change: Fostering Innovation in the Australian
Public Service?, difundido en 2010. En el texto se
realiza un andlisis de las principales barreras, motores y
habilitadores que existen hoy en la innovacién publica.
Es interesante analizar las recomendaciones planteadas
alli, las cuales se centran en reducir las trabas y potenciar
practicas e iniciativas en varios ejes:

A) Cultura organizacional

« Promover acceso a la informacién publica.

» Reducir el riesgo politico inherente a los procesos
de innovacion?'.

« Establecer una estrategia de innovacion especi-
fica.

B) Liderazgo

+ ldentificar lideres de la organizacién y
empoderarlos.

« Facilitar acceso y difusion de nuevas ideas.

» Promover el desarrollo de equipos multidiscipli-
narios de resolucion de problemas.

+ Uso de herramientas y metodologias.

C) Regulacion sistémica

+ Identificar barreras y riesgos en forma transpar-
ente.

« Desasociar recursos respecto de la tasa de éxito
de los procesos innovadores.

+ Mecanismos formales de colaboracién y experi-
mentacion. Un ejemplo de ello son los avances
que en esta materia ha logrado el centro MindLab
en Dinamarca?.
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20 Blog - Alejandro Barros - Empowring
Change.pdf

21 Los funcionarios publicos tienen temor
a equivocarse y los procesos de innova-
cion llevan en su ADN el proceso prueba
y error. Los errores se perdonan poco
en el Estado, mds aun en nuestro paises
poco dados a procesos de innovacion en
términso generales.

22 Blog - Alejandro Barros - Estrategias
de Innovacién Publica
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D) Recursos y gestion de innovacion

» Usointensivo de TIC's de ultima generacién, web 2.0.
» Nuevos modelos de alianzas publico-privadas, PPP%,
» Portal de innovacion que promueva la participacion
ciudadana en el mejoramiento del quehacer del
Estado. Ejemplos de ello son: demo.gob®y el
portal Challenge? del gobierno federal de Estados
Unidos, los cuales buscan atraer nuevas ideas y
procesos.

E) Reconocimiento y aprendizaje

» Establecimiento de redes de colaboracién e
intercambio de informacion.

+ Conferencia anual de innovacién publica para
promover su practica en todos los ambitos del
Estado.

+ Premiar las iniciativas innovadoras.

« Alianzas con la academia para compartir
experiencias y analizar éxitos y fracasos.

El gobierno australiano toma como base el ciclo de inno-
vacién desarrollado por Eggers en The Public Innovator's

Playbook? y lo adapta a sus necesidades.

‘ Seleccionar
b

Fuente: Construccion propia

23 Blog - Alejandro Barros - Sinergias
Publico Privadas

24 Blog - Alejandro Barros - Estrategia de
Innovacion Publica

25 challenge.gov

26 Blog - Alejandro Barros - Innovators
Playbook.pdf
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En el ciclo de vida de la innovacién, las ideas van cam-
biando, desde su generacion hasta las sustentabilidad de
la misma, pasando por etapas de evaluacion e implemen-
tacion.

Seria interesante que los paises de la region contaran
con un modelo sistematizado de Innovacion Publica.
Para lograrlo, basta con la decision, porque existen mu-
chas practicas exitosas que se pueden adoptar? y senci-
llamente copiar; dicho de otra forma; jLa copia de bue-
nas prdcticas, es una buena prdctica!

3.2.1ESTRATEGIAS DE
INNOVACION PUBLICA"

Mindlab

ubic Fuentes
Bason

Charla
Innovacion
Publica

Historicamente:
Resultados Productividad

Contribucion

Democracia

Experiencia de
Servicio

El libro Leading Public Sector Innovation?, del autor
Christian Bason®’, Director de MindLab?’, publicado en
octubre de 2010, es una lectura indispensable para cual-
quier directivo publico. El documento de Bason muestra
los conceptos y modelos de innovacion publica utiliza-
dos y aplicados por MindLab, prestigiosa organizacion
publico-privada del gobierno danés, actualmente uno de
los centros de innovacién publica mas importantes del
mundo??,
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not to make
profit

iQue es? To make a

difference
Coraje
Co - creacion
Conciencia

Estrategias Capacidad

Emprendedora

Institucional
Niveles
Abierta

Estratégica
Reflexsiva

Fuente: Construccion propia

27 Blog - Alejandro Barros - innovacion
publica desafio urgente de los Estados
28 www.mindmeister.com/111944926
29 www.amazon.com - Leading Public
Sector Innovation Co-creating

30 mindblog.dk - christian-bason

31 www.mind-lab.dk

32 Recomiendo video de presentacion
desarrollada en Canadad, sobre la
temdtica de Innovacion Publica - vimeo.
com/23657554
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Bason plantea un ecosistema para la innovacién, que
denomina las 4C’s, conciencia (consciousness - awareness),
capacidad (capacity - structure), co-creacion (co-creation -
processes) y coraje (courage - leadership)*. Estos elementos
son fundamentales para que la innovacion florezca y se
realice de manera sistematica.

Coraje

(liderazgo)

Conciencia Co-creacion

(Conocimiento) (Proceso)

Capacidad

(Estructura)

Fuente: Leading Public Sector Innovation, Christian Bason, 2010

Conciencia (conocimiento): esto implica tomar concien-
cia de que nuestros Estados deben mejorar la forma en
gue hacen las cosas, cdmo se estructuran y como hacen
uso de las tecnologias. Los directivos y funcionarios pu-
blicos debe tomar conciencia de que el Estado debe au-
mentar su productividad: hacer mas con menos. Mejorar
la experiencia de servicios por parte de los ciudadanos y
lograr mejores productos/resultados hacia sus “usuarios”
finales.

Capacidad: contar con equipos de trabajo capacitados,
buscar nuevas estructuras, atraer talentos al Estado y re-
formular el paradigma de la organizacién burocratica.

Coraje: implica asumir al liderazgo en los cambios, desa-
fiar la cultura tradicional del sector publico, poco dada a
impulsar cambios, lo cual implica asumir riesgos.

33 En la traduccidn se forzaron algunos
conceptos con la idea de mantener tam-

bién palabras con C en espafiol.
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Co-crear: el proceso de disefo e implementacién debe
ser participativo. El usuario final tiene un rol fundamental
en el disefo, lo cual implica instalar la mirada ciudadano-
céntrica en el proceso.

Adicionalmente, Bason plantea que innovacion publica
es el proceso de crear una nueva idea y transformar-
la en valor para la sociedad (publico). En general, este
proceso se da poco en nuestros paises.

\Vi

Fuente: Leading Public Sector Innovation, Christian Bason, 2010

El desafio que tienen los lideres, politicos y directivos
publicos es llevar sus visiones de un nuevo Estado a la
realidad. Suena facil decirlo, pero las trabas de todo tipo
(legal, mental, presupuestario) son multiples. Ademas, la
cantidad de naciones que han sistematizado esto como
una practica habitual y recurrente es limitada.

Es recomendable analizar los procesos que han seguido
en esta materia, los ingleses, daneses, canadienses y aus-
tralianos®* por nombrar algunos, ya que nos pueden dar
algunos elementos de disefio de este tipo de politicas pu-
blicas, partiendo por establecer centros de investigaciéon
y evaluacién de calidad de politicas publicas, idealmente
auténomos, de forma de darle consistencia en el tiempo
y mirada a largo plazo.
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34 eGovernment Resource Centre, Victo-
ria, Australia — www.egov.vic.gov.au
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Esos paises han desarrollado modelos de innovacién
sustentados en una estrategia definida. Bason, identifi-
ca a partir del trabajo de Jakob Fuglsang (2006) — Com-
mitment to Public Innovation: Frameworks for In-
novation and Management in a Copenhagen Health
Care Centre® - cuatro tipos de estrategias de innovacion,
las cuales se categorizan segun dos ejes:

Potencia innovadora: dénde reside el motor de la
innovacion en una organizacién, es decir si se da en
forma colectiva o individual.

Fuentes de innovacién: de dénde proviene la inno-
vacion, fuentes externas (centros de pensamiento,
universidades, ONG's), o bien de los equipos internos
de la institucion.

Colectiva

innovacion

Potencia de

Individual

Interna Fuente de innovacion Externa

Fuente: Adaptacion propia desde el modelo de Christian Bason.

35 Referencia del documento.
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Como se senalaba anteriormente, en el modelo se cate-
gorizan cuatro tipologias de innovacién, dependiendo
de los énfasis de cada eje. Estos son:

Innovacion emprendedora (entrepreneurial): estrategia
basada en la aproximacion de Joseph Schumpeter de
innovacion®®. Se refiere a la dinamica individual de la
busqueda por crear algo totalmente nuevo o de corregir
los errores existentes de algo que estd funcionando.
Segun Bason, este modelo toma la l6gica planteada por
Osborne®” en la Reinvencién del Estado.

Innovacion institucional: organizaciones que trabajan
el proceso en forma institucional, basandose en fuentes
internas, con altos niveles de esfuerzo pero pocas fuentes
de innovacion.

Innovacion abierta (Open Innovation): basada en los
planteamientos de Henry Chesbrough, también conoci-
da como innovacién liderada por sus usuarios®® u Open
Innovation®. Cada vez hay mas instituciones que buscan
involucrar a sus principales stakeholders en el proceso.
Este modelo debiera ser considerado el mas natural en
los paises con estructuras politicas democraticas.

Innovacién estratégico - reflexivas: segin Fugslang
este es el paradigma de mayor madurez, en el cual la
organizacién como un todo estd involucrada y toma
tanto fuentes internas como externas para su proceso.
Adicionalmente se trata de un desarrollo sistematico
y ordenado, que estd alineado con la estrategia de la
institucion y por lo tanto forma parte de su quehacer
cotidiano. Ahorabien, elmodelo de Bason-Fugslang sobre
estrategias de innovacidon asume una premisa bdsica y
es que esta materia estd como eje de mejoramiento del
guehacer institucional, ya sea optimizando sus procesos
como haciendo mas efectivos sus productos y servicios®.
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36 wikipedia - Schumpeter and Innova-
tion

37 www.amazon.com - Reinventing
Government Entrepreneurial Spirit
Transforming.

38 facultybio.haas.berkeley.edu/faculty-
list/chesbrough-henry

39 wikipedia - Open innovation

40 Blog - Alejandro Barros - Estrategias
de Innovacion Publica
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3.2.2 NUEVOS MODELOS DE
SERVICIO

Ahora bien, los desafios en materias de innovaciéon no
s6lo surgen como una forma de mejorar el desempefio
del Estado, sino como también producto de cambios en
las expectativas de la entrega de los servicios a los ciu-
dadanos. El modelo de servicios en el cual se sustentan
muchas de las interacciones actuales, esta basado en mo-
delos de hace 40 o 50 anos.

En el dltimo tiempo han aumentado las exigencias de los
ciudadanos a los Estados en cuanto a la forma y calidad
de los servicios que éste presta. Hace algun tiempo una
autoridad de Chile sostuvo que los servicios del Estado
debian emular a los de delivery de pizzas, del tipo Pizza
Hut.

La pregunta inmediata para esa autoridad es:

;Qué pasa silo que se solicita
no se resuelve en 30 minutos*'?

Miremos el caso del proceso de obtencién del permiso de
circulacion (patente), entregado por los gobiernos loca-
les (municipios en Chile) y en el que el ciudadano puede
elegir en qué comuna obtenerlo. Cuando se cambia el
atributo de proveedor Unico se trata de captar mas per-
sonas para que obtengan el permiso de circulacién, ge-
nerando competencia entre municipios, puesto que los
fondos recaudados van directamente a las arcas munici-
pales®. A su vez, se genero, una fuerte presion por mejo-
rar el servicio con el objeto de captar mas clientes.

41 Recordemos que en Pizza Hut, si el

pedido no llega en 30 minutos es gratis!
42 Municipios incrementaron sus ingresos

directo en cerca de un 30%.
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Esta modernizacion se expresa en un profundo rediseno
de los servicios, lo cual en términos concretos desde el
punto de vista del receptor del servicio se ve reflejado en
importantes mejoras, tales como:

» Multiples canales de acceso, privilegiando la web.

« Variadas modalidades de pago, entre ellas, tarje-
tas de crédito, débito, transferencias electrénicas
y otros.

+ Eficiencia y menores tiempos de respuesta.

Ahora bien, como en general son escasos los modelos en
los que se puede dar un modelo competitivo, si existen
posibilidades de emular situaciones similares a través de
alianzas publico privadas (PPP), en las cuales se entrega
parte del proceso a otros. Un ejemplo de ello es la exter-
nalizacion de algunas ventanillas (virtual o presencial), las
cuales pueden ser entregadas a uno o mas privados y és-
tos pueden competir por mayor valor agregado.

Otro enfoque apunta a homogenizar la calidad del servi-
cio. Esto, a través de la ventanilla Unica, o portal de servi-
cios del Estado, como lo estd abordando el Estado inglés
con Alpha.gov.uk®.

FRONT OFFICE
|

Canal de acceso Canal de acceso Canal de acceso I
proveedor 1 proveedor 2 proveedor N

Back office - Servicio Publico

Fuente: Construccion propia

43 alpha.gov.uk
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En todo caso, la reforma del Estado, al momento de ana-
lizar los modelos de servicio, debe considerar que los ob-
jetivos en ambos lados de la prestacién son diferentes:

Oferta: reducir los costos de operaciéon y apuntar
a hacer mas con menos. Se deben lograr mayores
niveles de eficiencia y transparencia en los servicios
que presta el Estado.

Demanda: mejorar los modelos de atencién, hacien-
do participe a los ciudadanos de su disefio y opera-
cion. Los servicios deben estar pensados desde los
requerimientos del receptor y no desde el prestador.

En el caso de muchos de ellos en que una modalidad
competitiva no es posible, se requiere de un cambio de
actitud que se centre en el cliente. En este caso, en las
personas. Es decir, pasa desde el paradigma Estado-
céntrico al de ciudadano-céntrico.

===

Fuente: Construccion propia

Esto debe estar alineado con las fases que Dinesh
Chandra, en su paper Defininge Government: a citizen-
centric criteria based approach*, describe sobre la
evolucion del Gobierno Electrénico:

Hm

44 unpanl.un.org/intradoc/groups/

public/documents/apcity/unpan026250.
pdf&ei=PS_ATu7GGsy_tgevmgqifBg&usg
=AFQjCNFHy5RL4s7p2YBvwGeoeobPtp

IMsA
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Estos nuevos modelos se enfrentan habitualmente a lo
que ocurre en todo proceso de cambio:

No entendimiento del nuevo modelo (costos, esfuer-
Z0s necesarios, tiempos y otros).

Falta de visibilidad de los beneficios para el usuario
final.

Temor al cambio de prdcticas y a su impacto en el
trabajo diario.

Pérdida del poder del timbre.

Falta de decision politica, la cual tiene costos. En mu-
chos casos los precios se pagan en el corto plazo y los
beneficios (resultado final del proyecto) se obtienen
en largos periodos, lo cual no es del todo atractivo
para el mundo politico.

En muchas ocasiones, los fracasos de proyectos aso-
ciados a este tipo de modernizacién ocurren por no
abordar adecuadamente alguno o todos los puntos
anteriores®.

3.3 ALIANZAS
PUBLICO-PRIVADA

Actualmente existe consenso relativo de que los PPP
(public-private partnership) son uno de los ejes de la mo-
dernizaciéon del Estado, en particular en lo que se refiere
a la digitalizacién y desarrollo digital de los paises de la
region. Pero en muchas ocasiones hemos visto relaciones
publico-privadas en las cuales no existen comunidades
deintereses niincentivos alineados entre sector publicoy
privado. El gran desafio es establecer modelos de trabajo
que sumen en lugar de restar, intentando evitar posturas
contrapuestas y que aporten en términos de desarrollo,
le pregunta es ;como evitamos esto?
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45 Blog - Alejandro Barros - egov nuevos
modelos de servicios
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Lo que llama la atencién es cédmo este tema se aborda
desde paradigmas instalados en muchos funcionarios
publicos. Por ejemplo se escuchan frases como:

Si el Estado establece modelos de externalizacién profun-
dos, pierde el control.

En Chile se ha visto, al menos en el dmbito tecnoldgico,
movimientos en los dos sentidos:

Portal de Compras Publicas (Chilecompra®): inicial-
mente tenia un modelo de externalizacion profundo,
entregando buena parte de su operacién a un consorcio
privado. Mdas adelante, por multiples razones, cambié a
un esquema interno, dejando a los privados en un rol se-
cundario.

Sistema Integrado de Gestion Financiera (Sigfe*’):
pasa de tener una factoria de software interna en el Mi-
nisterio de Hacienda, a externalizar totalmente el desa-
rrollo en una licitacién publica, adjudicada a una empre-
sa desarrolladora de software.

En los dos casos hay aprendizajes que es bueno sistema-
tizar, debido a que ningin método es perfecto. Todos tie-
nen ventajas y desventajas. Ademas, el modelo a adoptar
depende del problema que se pretenda resolver.

46 www.mercadopublico.cl
47 www.sigfe.gov.cl - autenticacion
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Goldsmith*® y Egger®, en su libro Governing by
Network®, plantean diversas tipologias de redes vy
relaciones con privados, en las cuales hay un mayor
o menor nivel de participacién por parte del Estado y
distintas profundizaciones del modelo de externalizacion.

Supply Alianza Informacién

Grado de involucramiento del estado

I I

Contrato A medida Switchboard
Servicios

Fuente: Construccion propia a partir de Governing by Network

Contrato de servicios: relacion contractual directa con
el Estado.

Supply Chain: dependencia que se establece para ser-
vicios o productos de alta complejidad como el sector
defensa o sistemas integrados de transporte.

A la medida: redes especificas para casos especiales,
como en el caso de catastrofes.

Alianza de Canal: empresas y ONG's actuan como cana-
les alternativos de entrega de los servicios publicos.

Switchboard civico: el Estado promueve alianzas de pri-
vados para establecer redes.

Entrega de informacion: el Estado utiliza privados para
hacer llegar datos publicos y promover temas.

Adicionalmente Goldsmith y Egger plantean tres moda-
lidades de gestion de estas redes, debido a que todo
proyecto complejo requiere de un rol integrador.

48 www.hks.harvard.edu/about/faculty-
La pregunta que surge es: ;quién debe asumir esa res- staff-directory/stephen-goldsmith
ponsabilidad? 49 williameggers.com

50 www.amazon.com - Governing

Network Shape Public Sector
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El Estado como integrador: Es éste quien controla el pro-
yecto y administra los multiples contratos de un servicio
de alta complejidad. Pensemos en la administracién de
una carcel o de un aeropuerto. Incluso en un servicio mas
pequeno, como una plataforma electrénica, la cual tiene
servicios asociados al software, operaciones Tl, capaci-
tacion, call center y adopcion de usuarios, entre otras.
Cuando el Estado asume este rol es indispensable poseer
Ciertas caracteristicas.

Pensamiento creativo interno en relacion con los
servicios.

Generacion de fuertes redes intra-Estado.

Contar con personal de gestion al interior.

ESTADO

Contratista

Subcontratista

Fuente: Governing by Network
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Prime contractor (contratista principal): el rol de ges-
tion y de implementacién se le entrega a un contratista
general, quien establece las relaciones con cada uno de
los proveedores que sean necesarios para la produccion
y operacion del servicio.

ESTADO

Subcontratista

@ Primer Contractor

Fuente: Governing by Network

Un ejemplo de este modelo es el de La TSA (Transport
Security Administration®’) en Estados Unidos. Cuenta con
estas caracteristicas pues utiliza a la empresa Unisys*
como prime contractor con un contrato de 1.000 MMUSS,
quien a su vez subcontrata a otros grandes proveedores
tecnoldgicos para prestar el servicio.

Un tercero como Integrador: significa contratar a alguien
para que en nombre del Estado administre la red. Opera
como mandante frente a los contratistas. En general en
este modelo el contratado para administrar la red no esta
directamente relacionado con la entrega del servicio.

3ro Integrado

ESTADO
Contratista

Subcontratista

51 www.tsa.gov
52 www.unisys.com/unisys

Fuente: Governing by Network
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Los criterios para evaluar el mejor modelo son:

» Tipo de servicio: tamafo, costo, cobertura, vincu-
lacion con politicas publicas, tiempos de imple-
mentacion.

» Madurez del mercado para proveerlo.

+ Definicién clara y adecuada de incentivos
monetarios y no monetarios.

» Descripcién contractual: tiempos, continuidad y
niveles de servicios, ingresos, evolucién y gestién
de cambios, entre otros.

Es importante tener presente que los modelos de contra-
tacion, proceso licitatorio, contrato y niveles de servicio
(SLA’s) son diferentes segun el modelo que se adopte®.

3.4 GOBIERNO
ELECTRONICO

Muchas de las definiciones de Gobierno Electrénico se

centran en modelos de interaccién transaccional®.

® @ & 0 & 0 0 0 0 & O & O 0 & 0 O O O 0 O O 0 0o 0 o o
El Gobierno Electrénico (en inglés e-government) con-
siste en el uso de las tecnologias de la informacién y el
conocimiento en los procesos internos de gobierno, en
la entrega de los productos y servicios del Estado tanto
a los ciudadanos como a la industria. Muchas de las
tecnologias involucradas y sus implementaciones son
las mismas o similares a aquéllas correspondientes al
sector privado del comercio electrénico (o e-business),
mientras que otras son especificas o tnicas en relacién
a las necesidades del gobierno.

Wikipedia

Para efectos de este libro, cuando se plantea el concepto
de Gobierno Electrénico no se refiere simplemente a la
relacién transaccional entre el Estado y los ciudadanos,
sino también a las nuevas formas de interaccién que debe
adoptar un Estado para relacionarse con las personas en
forma mas efectiva y eficiente y asi estructurar nuevos ti-
pos de comunicacién Estado-ciudadano.

53 Blog - Alejandro Barros - Sinergias
Publico-Privadas
54 wikipedia.org - Gobierno electronico
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Incluso el propio modelo de evolucién del Gobierno Elec-
trénico planteado por Naciones Unidas no da del todo
cuenta de las nuevas formas de interaccién que los ciu-
dadanos estén estableciendo con el Estado.

Conectado

Emergente

Fuente: UN Gobierno Electronico Index

Segun Bekkers y Homburg*el disefio de estado de los
servicios de Gobierno Electronico debe contemplar la
tipologia del mismo. Segun los autores se identifican
cinco tipos de servicios:

Informacionales: se focalizan en el acceso a la in-
formacién pubilica, lo cual incluye contenido de pro-
gramas, normativas, y decisiones administrativas. Es
parte de este tipo de asistencias la posibilidad de
buscar en diversas bases de datos publicos y acceder
a datos que alli residen.

Contacto: se refiere a la posibilidad de contactar
a organizaciones gubernamentales. Por ejemplo,
debe incluir la posibilidad de interactuar con funcio-
narios publicos y autoridades para realizar consultas
y eventuales reclamos.

Transaccionales: corresponden a prestaciones en
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las cuales se produce una interaccién estructurada
y de cardcter transaccional. Tales son los casos del
pago de impuestos, compras publicas y obtenciéon
de algun tipo de permiso. Este tipo de servicios son
habitualmente los primeros en desarrollarse. Esto,
porque estan directamente relacionados con una
mayor eficiencia, menor gasto y aumento de recau-
dacion, jtiene Iégica, no?

Participacion: son aquellos servicios asociados a la
participacion ciudadana; desde foros hasta grupos
deintereses que puedeninteractuar con la autoridad.
Por ejemplo, buscando mejorar el entorno, un caso
paradigmadtico es la iniciativa inglesa FixMyStreet?s.
En esta drea de servicios se encuentran las votaciones
electrdnicas.

Transferencia de datos: son los servicios de inter-
cambio de informacién y datos entre el Estado y los
ciudadanos, sea a través de personas, organizaciones
0 empresas.

Mientras tanto, Homburg®, en su libro Understanding
e-Government® establece que existen tres modelos de
servicios electrénicos, dependiendo de la problematica
aresolver:

Gerencial (managerial): en éste se visualiza al ciu-
dadano como “cliente”. A él hay que entregarle ser-
vicios en forma eficiente y efectiva. En este modelo
aparecen los casos de ventanilla Unica y one-stop-
portal. El foco de la modernizacién del Estado, en
los Ultimos anos, se ha centrado en esta formula. El
formato apunta a los servicios transaccionales y de
interaccion directa entre la persona y el Estado.

Consultivo: se busca establecer mecanismos de
interaccidon y comunicacion entre el ciudadano y
su rol de “citoyen” En este caso se trata de una inte-
raccion mas “soft”y apunta a servicios de contacto,
participacion e informacion.

56 www.fixmystreet.com

57 www.eur.nl/fsw/staff/homepages/

homburg/

58 www.amazon.com - Understanding

Government Information Systems

Administration

119


http://www.fixmystreet.com/
http://www.eur.nl/fsw/staff/homepages/homburg/
http://www.eur.nl/fsw/staff/homepages/homburg/
http://www.amazon.com/Understanding--Government-Information-Systems-Administration/dp/0415430941/ref=sr_1_fkmr0_1?ie=UTF8&qid=1321195756&sr=8-1-fkmr0
http://www.amazon.com/Understanding--Government-Information-Systems-Administration/dp/0415430941/ref=sr_1_fkmr0_1?ie=UTF8&qid=1321195756&sr=8-1-fkmr0
http://www.amazon.com/Understanding--Government-Information-Systems-Administration/dp/0415430941/ref=sr_1_fkmr0_1?ie=UTF8&qid=1321195756&sr=8-1-fkmr0

polisDigital

Participativo: es un formato en el cual los ciudada-
nos no s6lo opinan respecto de las politicas publicas,
sino que ademas participan en su construccién. Es-
tos servicios no son entregados necesariamente por
el Estado.

Al analizar las politicas publicas en materias de Gobierno
Electronico se centran en servicios de caracter transac-
cional y son pocas las ocasiones en que se aprecia un
disefo de politica publica en esta materia que avance a
otro tipo de servicios mas asociados a la participacion. De
hecho, en las encuestas realizadas por la Unién Europea
a sus paises miembros se aprecia una fuerte administra-
cion de servicios transaccionales, probablemente porque
se trata de servicios mas “simples” de implementar.

Por lo tanto, al observar la relacién entre tipologias de
Gobierno Electrénico y modelos de implementacién de
politicas publicas, éstas se pueden resumir en:
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Como una forma de estructurar los servicios y soporte tecnolégicos de los
Estados Unidos, esta administracién definio la denominada FEA%® (Federal
Enterprise Architecture) El propdsito de esta iniciativa fue simplificar y
unificar los procesos entre las diferentes agencias publicas. El resultado fue
un enfoque metodoldgico de disefio centrado en el ciudadano, que maximiza
las inversiones en Tl y logra mejores resultados.

Modelo de Referencia del Negocio (BRM por sus siglas en inglés): pro-
vee de una plataforma para establecer una perspectiva funcional (en vez de
una organizacional) de las lineas de negocio del gobierno federal. Incluye sus
operaciones internasy servicios para ciudadanos, independiente de las agen-
cias y oficinas que las realizan.

Modelo de Referencia de Desempeio (PRM): es una plataforma que mide
el desempeno a través de todo el Gobierno Federal de Estados Unidos. Per-
mite a las agencias gestionar el negocio del gobierno a nivel estratégico, en-
tregando formas de utilizar la EA para medir el éxito de las inversiones en Tly
su impacto sobre los resultados estratégicos

Modelo de Referencia de Datos (DRM por sus siglas en inglés): ha sido
disenado con la intencion de promover la identificacién, uso e intercambio
apropiado de los datos y la informacidn a través del gobierno federal por me-
dio de la estandarizacién de los datos en contexto, intercambio y descripcién.
Uno de los problemas mas frecuentes que encontramos en el Estado es la
falta de estandares de interoperabilidad e intercambio de informacion.
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Modelo de Referencia de Aplicaciones-Capacidades (ARM por sus siglas
en inglés): es una plataforma enfocada al negocio, que clasifica los compo-
nentes de servicio de acuerdo a cémo soportan al negocio y a los objetivos
de desempenio. Sirve para identificar y clasificar componentes de servicios
horizontales y verticales que soportan agencias federales y sus inversiones
enTly activos.

Modelo de Referencia Técnico (TRM por sus siglas en inglés): es un mar-
co que categoriza los estandares y tecnologias para soportar y habilitar la
entrega de los componentes de servicios y capacidades. Ademas, unifica los
modelos técnicos existentes por agencia y la propuesta del Gobierno Electro-
nico, entregando una fundacién para avanzar en la reutilizacion y estanda-
rizacion de la tecnologia y componentes de servicio desde una perspectiva
global del gobierno.



3.4.1 FASES DEL GOBIERNO
ELECTRONICO

Desde comienzos del siglo XXI los Estados latinoamerica-
nos han remozado su capacidad en TIC's. De hecho, po-
demos establecer una clasificaciéon de cuatro generacio-
nes de modernizacién, en lo referente a infraestructura
tecnolégica y relacién de los ciudadanos con los Estados,
a través de las diversas herramientas que entrega Inter-
net, en particular la web.

Es relevante destacar el “nuevo escenario tecnoldgico”
que puede surgir, debido al empoderamiento de las re-
des que tienen, en la actualidad, los ciudadanos, ya sea a
través de Facebook, Twitter, Youtube y otros, lugares en
los que los ciudadanos son lideres de opinién y que en
muchas ocasiones generan el movimiento de masas y
plataformas de empoderamiento ciudadano.

Producto de estas herramientas, una persona puede pa-
sar a formar parte de la cadena de construccion de una
politica publica. Es decir, el individuo cambia su rol pasi-
vo y se transforma en un actor protagoénico a la hora de la
creacién de una determinada iniciativa social.

Los procesos de madurez del desarrollo digital se pueden
segmentar en los siguientes periodos:

. - Potenciamiento de
1ra generacion: infraestructura interna.
1990 - 2000 - Automatizacion de procesos.

o - Rediseio de procesos
2da generacion: de negocios.

2000 - 2005 - Soporte TIC multicapa.

3ra generacion:
2006 - 2010

4a generacion:
2011+

Fuente:

- Portales Transaccionales
WEB (impuestos, compras, otros)

- Nuevos modelos
de interaccion.

- Redes sociales.

-Web 2.0

Construccion propia
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Primera generacién (1990-2000%): se concentré en po-
tenciar la infraestructura tecnoldgica de las instituciones.
En general se tratd, salvo en casos excepcionales, de la
compra de equipamiento computacional y software ba-
sico, porque la mayoria de las entidades publicas tenian
un nivel bastante pobre de equipamiento. En ese perio-
do, las entidades concentraron sus esfuerzos en renovar
y adquirir nuevos equipos, tanto para plataformas cen-
trales como para computacion personal, con el objetivo
de aumentar la relacion funcionario-pc®’ y dotar de masy
mejor infraestructura tecnolégica, que hasta ese momen-
to estaba por debajo de los niveles requeridos. El objeti-
vo inicial fue automatizar lo existente, desde un punto de
vista de los procesos de negocios del aparato del Estado.
Lo que se buscaba era automatizarlos, mas que repensar-
los.

Segunda Generacion (2000-2005): en este periodo se
abordaron iniciativas de redisefio de procesos de nego-
cios, focalizandose en el uso intensivo de las Tecnologias
de la Informacion, estableciendo modelos multicapa con
un fuerte enfoque hacia soluciones web como platafor-
ma para interactuar con los ciudadanos. Esta etapa requi-
rié capacitacion por parte de directivos publicos en el uso
de las TIC's como un elemento potenciador de los servi-
cios publicos y que permitiera llevar sus prestaciones a la
web. Por otra parte existié un esfuerzo importante para
dotar a las instituciones de personal técnico para realizar
las diversas tareas, en particular con fuertes competen-
cias en el mundo web.

Tercera Generacion (2006-2010): desde un punto de
vista del uso de tecnologias, el Estado se movié hacia una
fase en la cual el concepto de red aparece fuertemente
relacionado con utilizar las sinergias que produce su es-
tructura evolucionada hacia lo que se denomina un mo-
delo de servicios compartidos. En esta etapa de madurez
se planteé como objetivo el desarrollo de una infraes-
tructura compartida, que prestara servicios a varias ins-
tituciones simultdaneamente, dotando a los usuarios de
capacidad para hacer tramites a través de portales Unicos
en Internet.
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servicio publico (cantidad de funcinarios
por computador personal)




Cuarta Generacién (2011-...): el desafio que plantea
esta generacion es el establecimiento de un nuevo pa-
radigma de relacion Estado-ciudadano. Seguramente el
trato asimétrico que aun persiste entre los estados y las
personas ird cambiando a una sociedad activa. Ellos, a
través de las herramientas existentes en Internet (redes
sociales), podran generar ideas que se transformen en
futuras politicas publicas. Claro que la duda esta plantea-
da en la participacién real que le corresponde tener a los
usuarios. ;Deben ser ellos el gatillante de la generacién

de una politica publica, o los que creen la misma?¢?

La problematica esta dada por el nivel de interacciéon que
se produce entre el disefador de una politica publica y
los usuarios que exigen que se los escuche. Lo cierto es
que esa masividad e inmediatez que exigen las nuevas
redes ponen una exigencia a la hora de responder, pues
todos los ciudadanos exigiran un trato igualitario y tie-
nen las herramientas para hacerse escuchar.

El desafio esta planteado, ahora los encargados del tema
seran quienes deberan velar por un avance en el trato que
se produce entre los ciudadanos y el Estado. Claro que las
autoridades veran reducida esa relacion asimétrica histé-
rica en la cual los ciudadanos tenian menos espacios.

¢Estaran dispuestos los lideres a trabajar en un es-
quema menos asimétrico con los ciudadanos?

En la tabla siguiente se resumen los principales atributos
y caracteristas de las generaciones de Gobierno Electré-
nico antes descritas.

62 Blog - Alejandro Barros - Servicios

Compartidos Share Services la reforma

faltante.
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¢Presencial o Virtual?

Un articulo interesante en esta materia, Channel choice
and public service delivery in Canada: Comparing
e-government to traditional service delivery, de dos
investigadores, Christopher G. Reddick y Michael
Turner®, compara los servicios del Estado, ya sea en la
modalidad electrénica o bien en el modelo tradicional
(presencial).

El estudio se hace dos preguntas

¢{Qué factores explican el uso por parte de los
ciudadanos de canales electronicos versus cana-
les tradicionales?

{Qué factores explican niveles de satisfaccién
asociados a estos canales electrénicos compara-
dos con canales tradicionales?

La investigacién plantea cuatro grandes areas de
analisis:

» Demografia y brecha digital. Se analizan variables
como: género, frecuencia de uso de Internet,
minorias étnicas, niveles de educacién, algun tipo
de impedimento fisico, grupo etario, ingreso y
tamano de la comunidad.

+ Naturaleza de la interaccion.

« Valoracion del valor publico que genera ese
servicio.

+ Satisfaccion del uso del canal.

Eleccion del Canal

Fuente: Channel choice and public
Satisfaccié . . .

SHSISEEION service delivery in Canada: Com-
del Canal

paring e-government to tradition-

al service delivery, Nov - 2011

63 Blog - Alejandro Barros - Canales de
Atencion-eGov.pdf
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Sobre estos cuatro dmbitos se hace el andlisis y se plan-
ted una encuesta que trata de identificar aquellos facto-
res que aumentaban por un lado la decisién del canal y
por otro lado la satisfaccion con esta decision adoptada.

Uno de los resultados relevantes del estudio, el cual es
estadisticamente representativo, es que los individuos
cuando desean obtener informacién, el canal preferido
es el canal telefénico. Los canales presenciales son los
gue muestran mayores grados de satisfaccién. Por otra
parte se concluye que a la hora de definir politica publica,
los ciudadanos no hacen un eleccion binaria de canales
sino que son elecciones mas bien complementarias. La
eleccion del canal es dependiendo de la etapa del pro-
ceso en la cual me encuentro, web para obtener infor-
macién general, telefénica para resolver inquietudes de
mayor profundidad y en determinados procesos de alta
complejidad presencial.

3.4.2 TIPOS DE SOLUCIONES
DE GOBIERNO ELECTRONICO

En los paises de la regién, el
desarrollo del Gobierno Elec-
tronico ha estado marcado
por tres areas, esto es, ini-
ciativas vinculadas a compras
publicas, impuestos y acceso
a informacién (transparencia).
Las légicas de negocios de cada
una de éstas son bastante difer-
entes, lo cual implica que sus
soluciones tienen atributos di-

versos. En otros sectores del Es- Gobierno
Electronico

tado, el avance de nuevos ser-
vicios de Gobierno Electrénico
debiera mirar estos modelos y
tomar algunos elementos a la
hora de disefarlos.
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Si bien existen otros procesos de desarrollo de servicios
electrénicos de gran envergadura como es el caso de
los sistemas integrados de gestion financiera (SIAF), es-
tos corresponden a servicios para la gestién interna del
aparato publico y que tienen un menor nivel de interac-
cién con el ciudadano.

Administraciones Tributarias: en muchos paises de
la regién las instituciones asociadas a la administracion
tributaria son las que cuentan, generalmente, con los
mayores niveles de madurez tecnoldgica, personal me-
jor remunerado y con un modelo de negocios conocido y
relativamente estable; lo que ha llevado a que laincorpo-
racion de servicios electronicos comparativamente sea
de menor esfuerzo.

Al observar lo que ocurre en la regiéon, en la mayoria de
los paises, a la pregunta: jcuadl es el servicio mas avanza-
do desde el punto de vista de los servicios electrénicos?
La respuesta invariable es la institucién responsable de
la administracién tributaria. Desde un punto de vista del
desarrollo de soluciones de Gobierno Electrénico son los
mas avanzados. Sus soluciones se basan generalmente
en software a la medida, con una modalidad de acceso
a formularios web que deben ser completados por los
contribuyentes y por lo tanto es mas bien un modelo con
caracteristicas del tipo pull®*. Dado que se trata de los fis-
calizadores mas poderosos, es que su puesta en marcha
y adopcion por parte de los usuarios se realiza en forma
temprana y con pocos contratiempos. La razén funda-
mental que se esgrime para su desarrollo es la reduccién
de costos (el procesamiento de un formulario en papel es
10 veces mds costo que uno electrénico) y el de eficiencia.
Ademds, tienen un alto impacto ciudadano y empresarial.

Compras Publicas: este dmbito esta vinculado a estable-
cer herramientas y tecnologias que permitan una mejor
relacion comercial entre el Estado y sus proveedores. Es
decir, poder constituir un mercado de contratacién con
reglas, procedimientos, estandares y soportes tecnolégi-
cos que permitan dicho intercambio en forma eficiente y
con bajos costos de transaccion para ambas puntas: com-
prador publico - proveedor del Estado.

64 Servicios e interacciones cuyo dispara-

dor se activa desde el Estado.
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El desarrollo tecnoldgico en esta drea se basa en estable-
cer una plataforma, mercado electrénico- marketplace a
la cual acceden usuarios compradores y usuarios provee-
dores, para establecer sus relaciones comerciales. El nivel
de adopcién de estas plataformas es lento, ya que choca
con practicas establecidas y definidas por unidades com-
pradoras dentro del Estado. El cambio de paradigma en
esta drea no es menor. La transferencia de plataformas
desde un pais a otro no resulta facil, porque el marco ju-
ridico de contrataciones publicas es propio de cada pais
y, si bien existen algunos elementos comunes, hay gran
cantidad de particularidades.

Transparencia: durante los Ultimos afilos en muchos pai-
ses se han desarrollado marcos juridicos para promover
el acceso a la informacién publica y fomentar la transpa-
rencia. Incluso existen recomendaciones de multiples
organismos multilaterales en esta materia, tales como
la OCDE® con sus recomendaciones de publicacion de
informacién publica®. El modelo de desarrollo se ha ba-
sado en un conjunto de reglas y practicas que los servi-
cios publicos deben cumplir. En éste se observa un de-
sarrollo de estandares tecnoldgicos para la publicacion
de informacién y actos administrativos. Algunos incluso
han establecido una institucionalidad de fiscalizaciéon en
este dmbito, como son: IFAl en México®, Consejo para la
Transparencia en Chile%® y otros. La arquitectura tecno-
I6gica en este ambito estd asociada mayoritariamente a
tecnologias de busqueda, acceso y disponibilidad de in-
formacién y menos a aspectos transaccionales como es
el caso de los impuestos. El desarrollo tecnolégico esta
en etapas tempranas de acceso a la informacion publica;
no estamos hablando todavia de Open Data, la cual en la
region practicamente no existe.

La implementacion se ha basado en el establecimiento
de estandares de publicacion de informacién en diversas
plataformas y adicionalmente de mecanismos de fiscali-
zacion. El proceso de adopcion de estas practicas en la
region es de menor velocidad que en el caso tributario
y su caracteristica es del tipo de servicio push®. En esta
area es relativamente simple copiar practicas y adoptar
desarrollos de terceros.
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69 Servicios e interacciones iniciadas
desde el usuario (ciudadano).



http://www.alejandrobarros.com/content/view/718580/Que-hacer-con-la-informacion-del-Sector-Publico-segun-la-OCDE.html#content-top
http://www.alejandrobarros.com/content/view/718580/Que-hacer-con-la-informacion-del-Sector-Publico-segun-la-OCDE.html#content-top
http://www.alejandrobarros.com/content/view/718580/Que-hacer-con-la-informacion-del-Sector-Publico-segun-la-OCDE.html#content-top
http://www.oecd.org/document/36/0,3746,en_2649_34223_44384228_1_1_1_1,00.html
http://www.ifai.gob.mx/
http://www.consejotransparencia.cl/

La siguiente tabla muestra las singularidades de este tipo
de iniciativas de Gobierno Electrénico:

Acceso a informacion

Caracteristicas

Publica

Compras

Por lo mismo, es necesario, al disehar nuevos servicios
electronicos, identificar la tipologia del mismo y con ello
buscar buenas practicas que permitan abordar el tema
con mayor conocimiento, en consecuencia reducir los
niveles de riesgo en su proceso de desarrollo e implan-

tacion”.

Ahora bien, una interrogante importante es: ;como se
mide el nivel de desarrollo que tiene el pais, Estado, mu-
nicipio en materias de desarrollo digital y en particular de
Gobierno Electrénico? Las autoridades preocupadas por
el tema deben contar con herramientas que les permitan
establecer una linea base y monitorear los avances o re-
trocesos, ademas de comunicarlo a los ciudadanos.

Fuente: Construccion propia

70 Tienes un nuevo proyecto de eGov
algunos cuidados bdsicos.
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El tema de la medicién es algo que siempre ha sido in-
quietante”’. Si bien, existen muchos modelos de evalua-

cién, el planteado por Jannsen’?, en su investigacion, en-
trega ciertos criterios generales que ayudan a un disefio
de detalle de una evaluacion.

Indicadores de Entrada: en esta area se deben uti-
lizar indicadores de gastos: TIC's versus gasto total
publico.

Indicadores de Salida: medir cantidades de servi-
cios online tanto para personas como para empresas.

Indicadores de uso: porcentaje de ciudadanos y
empresas que usan los servicios online versus los
presenciales. Este concepto es una preocupacion
permanente de varios paises, porque el nivel de
adopcién de muchos servicios online es bajo.

Indicadores de Impacto: se evalta la opinién de los
usuarios frente a estos servicios online.

Indicadores medioambientales: en esta area se mi-
den variables duras de penetracién de Tecnologia de
la Informacién en hogares y empresas, conectividad
y nivel de acceso de la poblacion.

Ahora bien estos controles estan centrados en servicios
del tipo transaccional. El gobierno danés propuso com-
plementarlos con otros criterios a manera de tener una
mirada mas sistémica de los servicios, no sélo de caracter
transaccional, sino que también de otro tipo. Entre ellos
podemos mencionar:

e Usabilidad.
e Transparencia: medicion de la disponibilidad de

informacién publica e interaccion con el ciudadano.

e Personalizacion de los servicios. Por ejemplo,

con la posibilidad de establecer mecanismos de
trazabilidad individual por el usuario.

e Acceso y cumplimiento de estandares de
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accesibilidad.

71 Blog - Alejandro Barros - Empezo la
temporada de indicadores.

72 Janssen, D. (2003) Mine’s bigger than
yours: assessing international eGovern-
ment benchmarking, in: 3rd European
Conference on eGovernment, F. Bannister
& D. Remenyi (eds.), MCIL, Reading, UK,
209- 218.
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3.4.3 PRINCIPALES TRABAS

La Comunidad Econémica Europea ha identificado los
principales factores por los cuales las iniciativas de Go-
bierno Electrénico no avanzan a una velocidad adecua-
da. Si bien cada proyecto es un mundo en si mismo, las
principales trabas de caracter recurrente son:

Falta de liderazgo: si revisamos los ejemplos mas exito-
sos en la regién se basan en un liderazgo personal, ya sea
de una autoridad politica o un director de servicio con
esas caracteristicas, el cual le permite encausar todas las
energias en pos de lograr el resultado final. El atributo de
liderazgo, como lo mencionamos en el capitulo de inno-
vacion publica, es una pieza fundamental en este puzle.

Modelos financieros rigidos: resulta complejo disefnar
iniciativas de Gobierno Electrénico, las cuales tienen ha-
bitualmente horizontes de mas de un afo, con modelos
financieros con légica anual y que los cambios presu-
puestarios son de alto esfuerzo politico-técnico. Inclu-
SO en ciertos proyectos que se abordan con légica mul-
tianual mantienen altos niveles de rigidez.

Exceso de rigidez en los contratos: este punto serd ana-
lizado mas adelante, pero esta dificultad se ha transfor-
mado en un elemento clave, sobre todo en los procesos
en los cuales existe una relacion fuerte con los privados.
Es comun que los contratos de diverso tipo no contem-
plen condiciones cambiantes. En la preocupacién por
su cumplimiento estricto no tienen la suficiente flexibi-
lidad para adaptarlo a las nuevas condiciones. Es rele-
vante dejar espacios para cambios y adaptaciones. Otro
factor bastante comun es el excesivo celo en boletas de
garantia, lo cual lo Unico que produce es el alejamiento
de pequefas y medianas empresas por su costo, orga-
nizaciones que en ciertas tematicas son las mejores del
mercado, tal es el caso del desarrollo de software. En el
caso de grandes empresas lo que hacen es transferir cos-
to de las garantias a precio, con lo cual el Estado termina
comprando mas caro.
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Brecha Digital: los servicios electrénicos del Estado re-
quieren de competencias de alfabetizacién digital mini-
mas por parte de los ciudadanos. Esto es especialmente
cierto en personas de la tercera edad y poblaciones con
poco o nulo acceso al uso de TIC's. Una forma de redu-
cir esta traba es que los servicios sean, desde su disefio,
trabajados con una légica de uso lo mas natural posible.
Esto implica que cuente con altos niveles de usabilidad,
expresada en una navegacion, vocabulario, grafica y con-
tenidos con "sabor" ciudadano.

Falta de coordinacién: el Estado es una entelequia”
grande y ademas producto de su historia con un modelo
de funcionamiento de compartimento estanco. Resulta
gracioso escuchar el comentario ;por qué el Presidente
no dice que se haga A o B? Esto es no entender del todo
como opera el Estado, al cual le cuesta mucho mirar mas
alla de cada frontera institucional. El desafio de los Esta-
dos modernos o Fast, como se menciond con anteriori-
dad, es establecer miradas trans-institucionales.

Poca flexibilidad en flujos de trabajo: probablemente
estd influido por el peso del derecho publico, sélo se pue-
de hacer lo que expresamente indica la ley, a diferencia
del privado. Este le deja poco espacio a los cambiosy ala
innovacion. Sia esto agregamos el concepto "pero esto
siempre se ha hecho asi" cualquier cambio es dificultoso.

Disefo tecnolégico poco adecuado: ésta no es una tra-
ba especifica del sector publico, en muchos proyectos se
echa de menos un adecuado disefio y validacién de la ar-
quitectura tecnolégica adecuada, en términos del reque-
rimiento a resolver, necesidades funcionales, volimenes,
niveles de servicio (SLA's) y otros. En muchas ocasiones
lo que se aprecia es un pegoteo de piezas y partes, sin un
diseno sistémico.

134

73 Es probable que algun cientista politi-
co no le guste la palabra entelequia.




3.5 PROYECTOS TIC
SECTOR PUBLICO"

Los proyectos tecnoldgicos en el sector publico se han
transformado en una preocupacién relevante de muchos
paises.

* La evidencia muestra que el desarrollo de proyectos
en forma modular, aumenta el éxito y reduce el ries-
go. Esto representa una nueva forma de pensar los
proyectos Tl, que va a requerir un proceso de capaci-
tacion, formatos estdndares y herramientas.

25 Point Implementation Plan to Reform Federal
InformationTechnology Management

cio

www.cio.gov

USA, Dic2010

Predisposicion en contra de grandes proyectos

Donde sea posible, el Estado debe alejarse de los

proyectos Tl grandes y costosos, la predisposicion

es que cualquier proyecto de mds de 100 millones

de libras debe dividirse en proyectos mds pequenos

y manejables, mejorando la entrega (delivery), re-
duciendo el riesgo y los fracasos.

Government ICT Strategy

Cabinet Office

Reino Unido

Marzo 2011

Al momento de evaluar las diferentes alternativas que el
Estado tiene para abordar proyectos tecnoldgicos, es im-
portante contar con algunos antecedentes de forma de
mejorar el entendimiento del contexto y los elementos
que pueden afectar el desemperio de estos planes.

74 Proyectos tecnoldgicos en el sector
publico.
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La Universidad de Oxford plantea segmentar los proyec-
tos Tl usando la metéfora de delfines versus ballenas, es
decir, transformar los proyectos ballenas en multiples
proyectos delfines. Los errores en este tipo de proyectos
SON Menos costosos.

Dolphins, NOT Whales

Effort Effort

Delivery

Delivery Delivery Delivery Delivery

Fuente: Universidad de Oxford

Nuestros Estados son un cliente relevante de la industria
tecnolégica local. El gasto en TI”> depende del nivel de
madurez en la adopcién y uso de estas herramientas por
parte del Estado, pero, en forma complementaria, del
nivel de la industria local y su capacidad para entregar
soluciones que cumplan con las exigencias planteadas
(delivery).

El nivel de gasto en TIC's en la region bordea el 1% del
gasto publico, en tanto que en paises desarrollados esta
cifra llega a cerca del 5%. La consultora Gartner’® desa-
rroll6 un estudio el aflo 2009 para el gobierno inglés, con
el objeto de identificar la distribucién del gasto publico
en tecnologias de informacién (Tl) y del gasto total en T,
el cual representa 4.6% del gasto publico. Este se distri-
buye en:

75 El gasto Tl al igual que la contratacion
publica en general representan volime-
nes muy signficativos - Blog - Alejandro
Barros - Segundas derivadas de la co
tratacion publica.

76 www.gartner.com
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Gestiony
administracion 11%

Datacenter 19%

Mantencidon soporte
aplicaciones 18%

Desktop y
periféricos 11%

Redes de

datos 10%
Desarrollo de

aplicaciones 18%
Redes de voz 6%

Helpdesk 7%

Fuente: Gartner, 2009
En el ciclo de vida de un proyecto tecnoldgico se iden-
tifican tres fases: disefio, ejecucion y operacidon. Segun
Feeny”” los principales factores (ejes) de riesgo asociados

al desempeno de un proyecto tienen relaciéon con tres
grandes elementos. Esto es:

« tamano del proyecto,

+ calidad de la definicion de los requerimientos y

» nivel de conocimiento de la tecnologia que se
quiere emplear.

77 Public Sector Project - Setup to Fail?,
D.Feeny, Oxford Institute of Information
Management, 2003.
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Uno de los componentes que debe evaluarse, al mo-
mento de una decisidon entre desarrollo a la medida y
adopcién de un producto comercial para abordar alguna
problematica del Estado, corresponde a los factores de
riesgo mencionados y a comportamiento anterior de
proyectos similares, lo cual es un buen predictor del nivel
de riesgo del proyecto en sus dos modalidades.

En el siguiente grafico se muestra el referido espacio tridi-
mensional anteriormente descrito.

Tamano

Mala calidad de
requerimientos

4

Desconocimiento de
tecnologia

Factores de riesgo del proyecto.

Fuente: Construccion propia, a partir de Feeny, 2003

En la medida en que al momento del disefio del proyecto
se pueda situar la posicién de éste en dicho espacio tridi-
mensional, se podra tener una buena aproximacién del
riesgo asociado al proyecto. Cabe sefalar que este ejerci-
cio es s6lo una aproximacién y no representa un modelo
cuantitativo de riesgo, pero resulta un proxy adecuado’.
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78 Para establecer un modelo mds preci-
so de riesgo se recomienda utilizar los en-
foques metodoldgicos del PMI o Prince2.




3.5.1 CARACTERISTICAS DE
PROYECTOS TECNOLOGICOS
EN EL ESTADO

Algunos de los problemas que presentan los proyectos
tecnoldgicos dentro del Estado corresponden en general
a problemas asociados a su disefio inicial. Es fundamental
identificar adecuadamente los elementos que caracterizan
a los proyectos tecnoldgicos en el sector publico, mas aun
cuando corresponde a proyectos de gran envergadura.

Elementos de Proyectos
TIC - Sector Publico

Mercado

Proyectos
TIC

Fuente: Construccion propia

Los proyectos tecnoldgicos tienen singularidades pro-
pias del sector publico, las cuales deben ser atendidas y
analizadas al momento del disefo y analisis del mismo.
Estas caracteristicas se han agrupado en tres areas, go-
bierno, tecnologia y gestion.

Gobierno

» Rendicién de cuentas (accountability). El quehacer
y los gastos tienen el escrutinio publico, por lo que
en muchos casos se requiere de un componente de
difusion del proyecto, actividad que no necesariamente
se encuentra evaluada ni dimensionada, ni menos
costeada en muchos casos.
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Tiempos politicos. Con frecuencia los proyectos
se promocionan antes de su puesta en marcha, lo
que afecta desde el punto de vista de la promesay
las expectativas asociadas al resultado, por lo que
los proyectos deben identificar entregables y/o
productos intermedios.

Cambios en prioridades de gobierno, lo que impli-
ca en ciertas circunstancias merma o reducciones
de recursos asignados a proyectos.

Marco regulatorio mas rigido. Esto afecta a situa-
ciones en las cuales el proyecto debe redisefnarse
y ello no es posible debido al marco juridico.

Coordinacioén inter-institucional. En muchos casos
se requiere de coordinacion inter-instituciones.
Esto incorpora nuevas complejidades ya que se
requiere de una visidbn y compromiso que van mas
alld de una unica institucién.

Tecnologia
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El cambio tecnoldgico es de gran velocidad. El Es-
tado se mueve lento, lo cual en ciertas ocasiones
hace que las soluciones se tornen obsoletas.

En general los proyectos tecnoldgicos dentro del
Estado son complejos, debido a los niveles de in-
tegracion y volumenes asociados (gran cantidad
de transacciones, usuarios y/o volumenes de da-
tos).

El nivel de desarrollo tecnolégico de los servicios
publicos es heterogéneo. Se pueden apreciar
instituciones con desarrollos éptimos, habitual-
mente cercanas al gobierno central” y otras con
un bajo nivel de progreso, como es el caso de al-
gunos municipios y/o servicios publicos peque-
Aos.

79 Las dreas del gobierno central donde
se aprecia el mayor nivel de desarrollo
tecnoldgico y mayores niveles de madu-
rez para enfrentar este tipo de proyectos
en muchos paises de la region, se encuen-
tran en el gobierno central asociadas al
Ministerio de Hacienda y/o Finanzas.




Gestion

» Falta de habilidades de gestién y administracién
de proyectos tecnoldgicos.

» Contratos de alta complejidad en su disefio y pos-
terior administracion.

» Niveles de servicio (SLA's) mal definidos y/o no ad-
ministrados.

» Pobre gestiéon de proveedores. En algunos casos
no cuidan la relacion comprador-proveedor.

Estos elementos deben ser considerados al momento del
disefo y ejecucion del proyecto.

PROCESO DE ADQUISICION SECTOR PUBLICO

Una de las etapas del ciclo que puede tener impacto so-
bre los proyectos tecnoldgicos son los procesos de adqui-
sicién asociados. En particular, cuando se refiere a pro-
cesos licitatorios extremadamente rigidos. En esta etapa
podemos mencionar algunos factores identificados por
el sector privado (proveedores tecnoldgicos) y sector
publico nacional®’, que afectan el desempefno final de un
proyecto tecnolégico. Entre estos se pueden mencionar:

Sector Publico
Las principales dificultades que enfrentan compradores
del sector publico al momento de adquirir soluciones y

proyectos tecnoldgicos corresponden a:

» Ausencia de mecanismos que permitan negociar
con el mejor calificado.

» Adopcién de metodologias de desarrollo/disefio
no probadas y con poca experiencia local.

o Falta de una oferta de calidad.

80 Encuesta desarrollada por la Direc-
cion de Compras Publicas — Ministerio
de Hacienda, Chile, durante el afio 2005,
la cual se ha tomado como base para
implementar instructivos a los servicios
publicos para en procesos licitatorios de
Tecnologia de Informacion.
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Sector Privado

Las principales dificultades que enfrentan los proveedo-
res al momento de ofertar soluciones y proyectos tecno-
I6gicos corresponden a:

» Presupuestos no acordes con los costos reales de
la solucion.

» Modelo contractual excesivamente rigido.

» Proceso licitatorio mal definido y/o con tiempos
inadecuados.

En cualquier proyecto tecnolégico de relevancia, sea esto
en modalidad de desarrollo a la medida o de adquisicién,
el proceso de adquisicion es fundamental. Este debe es-
tar estructurado y seguir algun modelo estandar que le
permita monitorear el proceso y reducir los riesgos que
se plantean. Un modelo que resulta especialmente ade-
cuado para estos procesos es el planteado por el Software
Engineering Institute de la Universidad Carnegie Mellon,
bajo el paraguas metodolégico CMMI®'. Nos referimos al
marco metodoldgico (MMI for Adquisitition (CMMI-ACQ)
version 1.282,

Lo primero que un proceso de contratacion debe reco-
nocer es que algunas actividades de éste estan bajo el
control directo del mandante y otras, si bien el mandan-
te puede tener algun tipo de supervision, su nivel de in-
fluencia es menor. Nos referimos a aquellas actividades
que deben ejecutar los proveedores.

Por otra parte, los lideres del proceso de contratacion de-
ben establecer procesos flexibles y agiles, que permitan
la generacién de productos adaptables y con entregas
parciales en periodos relativamente cortos.

Es fundamental que el proceso de contratacion se inserte
como parte del proceso completo y no como un apéndi-
ce. Tal como lo plantea CMMI, el proceso de contratacion
debe estar relacionado directamente con elementos que
lo anteceden y que son posteriores al proceso de adqui-
sicion.
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82 www.sei.cmu.edu/library/abstracts/
reports/07tr017.cfm
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Gestion de
Proyectos

Adquisicion

Soporte

Fuente: Construccion propia, a partir de CMMI.

En cada una de estas actividades se establecen practicas
gue definen un proceso estructurado para la adquisicion.
Durante esa etapa, las buenas practicas, identificadas por
el estandar CMMI-ACQ, permiten que se establezca un
circuito ordenado y que se cuente con elementos centra-
les de un proceso de adquisicion. De esa forma, se redu-
cen los riesgos inherentes a la complejidad existente.

3.5.2 CAUSAS DE FRACASOS
DE PROYECTOS TIC

Al mirar el comportamiento de los proyectos tecnolégi-
cos, aparecen algunos elementos que se repiten y que
generalmente pueden asociarse al fracaso de los mis-
mos. Estos estaran presentes en mayor o menor medi-
da, dependiendo de la madurez de la institucién y de los
equipos de proyecto que pueda conformar. En el caso de
los SIAF y, producto de la envergadura de estos proyec-
tos, algunas de estas causales deben monitorearse con
frecuencia y profundidad. Entre las principales causas de
fracasos de los proyectos se pueden mencionar:

Falta de vinculo entre el proyecto y las prioridades
estratégicas de la institucion.

Falta de liderazgo y ownership del proyecto.

Falta de habilidades de gestién de proyectos y admi-
nistracion del riesgo.

Poco conocimiento de la industria tecnolégica y de
los proveedores.
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Evaluacion de propuestas con miradas de corto pla-
zo, sustentado en la oferta econémica y no en fun-
cion del valor del gasto.

Pocas iniciativas para segmentar los proyectos en ta-
manos mas manejables.

Arquitectura tecnolégica mal definida.

Una herramienta que puede ayudar en esta etapa es la
pauta de evaluacién desarrollada por la Parliamentary
Office of Science and Technology (Government IT Projects)
en el Reino Unido®. Su finalidad es evaluar un proyecto
sobre la base de factores de éxito y fracaso para 16 areas.
Estas pueden determinar la evolucién de un determina-
do plan.

3.6 AREAS EMBLEMATICAS

En los puntos siguientes se abordan algunas de las areas
emblemadticas cuando se analiza el desarrollo del Gobier-
no Electrénico de algun Estado. Las areas en cuestién se
abordaran de forma genérica. Esto, porque en cada situa-
cién particular, éstas deben adecuarse a dichas condicio-
nes.
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3.6.1 COMPRAS PUBLICAS"”

El abastecimiento electrénico, como proceso de nego-
cios, esta adquiriendo una importancia estratégica en
las empresas y organismos publicos. Esto ocurre en la
medida en que se consolidan las tendencias de mayor
integracion con proveedores y contratistas, para de esa
forma generar redes de valor y aumentar la eficiencia.

Desde una perspectiva de negocio, se impone un desafio
a las organizaciones para conformar procesos de adquisi-
cién, que junto con lograr ser eficientes y transparentes,
permitan potenciar la comunicacion con la base de pro-
veedores y descubrir constantemente fuentes de valor en
el suministro de bienes y servicios relevantes.

Conceptualmente el abastecimiento electrénico impli-
ca la utilizacion de tecnologias de informacién para
desarrollar los procesos de compras y contrataciones
de las organizaciones y sus relaciones de negocios
con proveedores y contratistas. Esta definiciéon es una
extension del significado de comercio electrénico entre
empresas (B2B#), bajo el cual se entienden las relaciones
comerciales o de negocio.

84 El marco tedrico planteado en este ca-
pitulo forma parte del paper “Mercados
Electronicos”, presentado por Ivdn Braga
y Alejandro Barros a la IPPC del afio 2007.
85 Business to Business (relaciones
empresa-empresa)
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La potencia del concepto se encuentra en las caracteristi-
cas propias de los procesos de compra, para los cuales es
posible encontrar a aplicaciones de las TIC's que permi-
tan efectivizar su desarrollo. Entre éstas estan:

La busqueda e interaccion con multiples empre-
sasy la posibilidad de acceder a informacién de ellas.

El intercambio de antecedentes en formato de
datos y documentos, eliminando intercambios ma-
nuales o semi-automaticos.

La realizacion de transacciones en forma masiva,
eficiente y segura.

La posibilidad de generar un esquema de compe-
tencia en linea.

La integridad de la informacion y la necesidad de
evitar redigitaciones.

La necesidad de contar con un marco seguro y
transparente para soportar las transacciones.

Estos y otros requerimientos de los procesos de compra,
que las TIC's pueden apoyar efectivamente, hacen que
el abastecimiento electrénico implique un fuerte po-
tencial de cambio y aumento de eficiencia para las
organizaciones compradoras y su comunidad de pro-
veedores asociados.

La incorporacion segura de un concepto de abasteci-
miento electrénico implica una transformacién comple-
ta de las relaciones de negocios entre el comprador y
su proveedor. Se produce una relacién que vincula a
ambas compaiiias, no solamente a nivel de acuerdos
comerciales, sino también de procesos de negocios y de
soluciones tecnoldgicas, mediante las cuales se realizan
los intercambios de informacién y las transacciones co-
merciales.

Esto implica ponerse de acuerdo, no sélo en términos co-
merciales, sino también en la forma en que se estructu-
ran las actividades, codifican los productos y organizan
los intercambios de informacién que contienen el detalle
de las operaciones.
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Modalidades de negocios electrénicos B2B

Para implementar procesos de abastecimiento electréni-
o, las instituciones pueden utilizar diferentes esquemas
que las conecten, soportando el proceso de negocio.
Los mas adoptados son:

Conexion directa: en este caso, para facilitar la in-
tegracion electrénica de negocios entre el compra-
dory sus proveedores se habilita algin soporte que
permita el intercambio de transacciones digitales
entre ambos. Se trata de un canal que conecta am-
bas organizaciones y permite el intercambio de in-
formacién y actividades comerciales con diferentes
objetivos, a través del ciclo de éste. Su utilizacién es
frecuente en el caso de distribuidores relevantes, con
alto intercambio transaccional con el comprador.

Comercio Electronico1a 1

Comprador

Proveedor

Fuente: Construccion propia
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Hub comprador?®: se trata de un esquema en que
un comprador puede conectarse con multiples
proveedores, mediante una soluciéon tecnoldgica
administrada por él. Con ello, se logra soportar prac-
ticas comunes de negocio con toda la comunidad de
proveedores. Este tipo de modalidad es frecuente en
grandes organizaciones que requieren aumentar la
eficiencia en las relaciones con su cadena de provee-
doresy estan dispuestas a realizar una inversién para
ello, a través de un recurso propio o adquirido sélo
para su uso.

Modelo Buyer - Side

Un modelo analogo al buyer centric es el seller
centric. En éste, una empresa genera una solucion
electrénica de venta en la que insta a sus clien-
tes a conectarse para realizar, mediante ella, sus
transacciones de venta. Un ejemplo de este caso es
el CAT e-hub¥®, a través del cual opera globalmente la
compania Caterpillar y sus dealers.

Mercado electronico o Marketplace: es un espacio
de negocios, en donde compradores y proveedo-
res se encuentran para relacionar oferta con de-
manda y realizar operaciones a través de transac-
ciones comerciales electronicas. El concepto pro-
viene del concepto clasico de mercado, que implica
un lugar de encuentro de oferentes y demandantes

Comprador

Proveedor

Fuente: Construccion propia

86 Buyer centric solution.
87 www.cat.com
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que buscan informacién, desarrollar negocios y eje-
cutar las operaciones en forma segura y eficiente.
Esta definicion clasica se mantiene, cambiando sélo
los medios desde esquemas fisicos a electrénicos, a
través de los cuales se realizan las operaciones.

Modelo Marketplace

transacciones
comerciales

electrénicas

La gran desventaja del esquema de conexion directa
es que no permite escalar con facilidad a multiples
proveedores. Por su parte, las soluciones buyer centric
implican estandarizacién para el comprador, pero lo
obligan a administrar y hacerse cargo de un acuerdo para
soportar los procesos de negocio hacia sus distribuidores.
Adicionalmente, este tipo de esquema, envia a los
encargados a trabajar en diferentes comunidades buyer
centric, segun los clientes con los que hace negocios.

La solucién de mercado electrénico presenta ventajas
respecto de las dos anteriores. Esto, porque genera
estandarizacion en ambas puntas (comprador y pro-
veedor), dejando la administracién de la plataforma
en un operador especializado. De paso, el recurso de
mercado electrénico permite apertura para la incorpo-
racion de nuevos proveedores, generando un beneficio
adicional para los compradores, al entregar informacion
de nuevas opciones de negocio para las adquisiciones y
contrataciones.

Comprador

Proveedor

Fuente: Construccion propia
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En el caso de las compras publicas, la posibilidad de es-
tandarizar procesos entre los distintos organismos y lo-
grar economia de recursos publicos implica mayores ar-
gumentos en beneficio del uso de soluciones tipo mer-
cado electréonico. De hecho, éstos han venido a trans-
formarse en una pieza fundamental de los sistemas de
compras publicas. Sus principales objetivos correspon-
den a vincular oferta con demanda, con un alto nivel de
transaccionalidad, en un formato electrénico, en el que
se puede establecer un ciclo comercial de compras total-
mente digital.

Arquitectura sistémica
Un mercado de contratacion publica se basa en un

modelo de arquitectura genérica. Este contiene los
mddulos que se muestran en la siguiente grafica:

ﬁ

Fuente: Construccion propia
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Portal: corresponde a los servicios de despliegue de
la informacién. En esta capa se produce la interaccién
con los usuarios finales, sean compradores o provee-
dores. En este punto se requiere de herramientas que
permitan la gestiéon de contenidos y la transaccién de
contratacion en sus diferentes modalidades: licitaciones,
convenios marcos, subastas y otros. Es relevante sefia-
lar que los portales de contratacion publica adminis-
tran grandes volimenes de datos, lo cual debe apo-
yarse de herramientas automatizadas de publicacion
y gestion de contenido®. Algunos portales han optado
por separar la informacién transaccional (actividades co-
merciales de compras publicas) del resto del contenido.
Aquello, como una idea de segmentar la tipologia de da-
tos y los tipos de interaccion de los usuarios.

Motor transaccional: los portales de contratacion y en
general cualquier tipo de market place publico, requiere
de herramientas que gestionen las transacciones de los
procesos de compra (publicacién, preguntas y respues-
tas, oferta, adjudicacién y pagos entre otros). La ten-
dencia es que estos motores transaccionales tienen
un enfoque hacia el procesamiento de documentos
electrénicos en formatos estandares del tipo XML* y
sus derivados.

Modulos de negocio: son todas las funcionalidades
que le son propias a un portal de contratacion publi-
ca. Esto es: ciclo de licitaciones, convenios marco, subas-
tas, oferta electrénica, pagos electrénicos y otros. Algu-
nos de los médulos de negocios son:

Cotizaciones electrdonicas (ePurchasing): orienta-
das a la adquisicion de bienes estandares de pe-
queino monto (comodities). Deben ser cotizados a
un gran volumen de proveedores. Los sistemas de
cotizacion deben ser eficientes en el proceso de co-
municacién con proveedores y a la hora de realizar
las evaluaciones necesarias. En el caso de algunos
mercados se cuenta con piezas de software sofistica-
das que realizan la evaluacion de las ofertas de ma-
nera automatica.

88 Administradores de contenido (CMS).
89 Extensibel Markup Lenguage, Lengua-
je computacional, utilizado para describir
texto, ampliamente utilizado en el mundo
de la web y el intercambio de datos en
arquitecturas tecnoldgicas basadas en
servicios - wikipedia - Xml
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Licitaciones (eTendering): adquisicion de bienes y
servicios de alta complejidad. Estos procesos cuen-
tan con pliegos de bases detallados y en los cuales se
especifican los requerimientos técnicos. Los oferen-
tes deben presentar complejas especificaciones téc-
nicas, lo que es dificilmente estandarizable. Es pre-
rrequisito de estos sistemas contar con complejos
mecanismos de administracion y flujo documental
(escritos electrénicos).

Catalogo Electrénico (eCatalogue): sistemas que
cuentan con un catalogo de productos, con sus
descripciones, especificaciones técnicas y pre-
cios. Los compradores realizan sus adquisiciones
directamente en una modalidad de supermercado
electrénico. Para ello, se debe contar con el marco
juridico que lo permita, porque los contratos marco
corresponden a licitaciones de un conjunto de pro-
ductos a los cuales se les fijan las condiciones co-
merciales y se publican en el catdlogo. La ventaja de
estos sistemas es que el ciclo de compras es corto y
eficiente.

Subastas electronicas (eAuctions): mecanismo
de adquisicion. A través de éste, los proveedores
realizan ofertas en un proceso dindmico y competi-
tivo, sobre la base de informacién provista en linea.
El proceso permite mejorar su posicion competitiva,
realizando modificaciones a sus precios (y eventual-
mente otras variables de su oferta).

Envio y seguimiento electrénico de pedidos: fun-
cionalidad destinada a automatizar el envio y
confirmacion de 6rdenes de compra, tal como el
seguimiento posterior de éstas.

Recepcion de bienes y facturas: capacidad de so-
portar en forma electrénica los avisos de entrega
de bienes y servicios, la confirmacién de recepcién
y los documentos tributarios asociados.

Registro de proveedores: aplicaciones destinadas
a contener datos de proveedores, sus capacidades
de proveer bienes y servicios, como eventualmente
certificaciones asociadas.



Moddulos de Servicio: dan servicios transversales a las
funcionalidades del negocio. Entre ellos podemos en-
contrar asistencias de mensajeria, integracién, catalogo,
registro de proveedores, busqueda, autentificacién y re-
porting, entre otros.

Bus de servicio: son los médulos y funcionalidades
asociadas a la interoperabilidad e intercambio de
informacion con otros aplicativos, como por ejemplo:
sistema de gestion financiera®. Las principales singula-
ridades de los mercados electrénicos dependen de los
objetivos que se persiguen por parte de los interesados
(stakeholders).

3.6.2 PORTAL UNICO
DEL ESTADO

En los ultimos afnos se han acrecentado las exigencias
de los ciudadanos a los Estados, en relacién con la forma
y calidad de los servicios que estos prestan. Lo primero
que exigen las personas es que los servicios entregados
tengan atributos fast®’, como se sefialé anteriormente.
Probablemente, desde el punto de vista del delivery de los
servicios.

i{Seimaginan unsitio de prueba para las nuevas plata-
formas web del Estado y que asi todos los ciudadanos
lo pudieran criticar, comentar y proponer sugerencias
antes de que éste se transformara en realidad?

Un ejemplo interesante de esto es la experiencia inglesa.
Dicho gobierno, en su proceso de desarrollo digital du-
rante el ano 2010, nombrd un Campedn Digital®. El car-
go recay6 en Martha Lane Fox*. Ella propuso una serie
de iniciativas y formas de aproximacién del Estado a los
ciudadanos.

En su momento Fox desafié al Estado Inglés a estable-
cer una cultura de servicios, centrada en el ciudadano
y no en el prestador del servicio.

90 SIAF — Sistema Integrado de Adminis-

tracion Finaciera.

91 Flatter — Agile — Streamlined - tech-

enabled, segun el foro econdmico

mundial - www.weforum.org/videos/
europe-and-central-asia-2011-carina-

larsf%C3%A4lten

92 Blog - Alejandro Barros -Planteamien-
tos muy audaces del Gobierno Ingles en

Desarrollo Digital.
93 www.marthalanefox.com
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Particularmente una de las recomendaciones era:
S S e
Reinventar la forma en que el gobierno publica
online. Establecer un esquema centralizado

de divulgacion de informacién en la web. E/
planteamiento se sustenta en un portal tnico de
servicios. Para ello se traza un modelo organizacional
residente en la Cabinet Office, organizacion que
debiera tener un control absoluto del desarrollo del
canal digital de los servicios del Estado.

Actualmente se estdn viendo los primeros resultados.
Hace algun tiempo se realizé el lanzamiento del sitio
Alpha.gov.uk®® correspondiente al portal de servicios
del gobierno inglés, utilizando la nomenclatura de la
industria del software, versién alpha, luego la beta y
finalmente la 1.0 o comercial. Esta etapa de disefo, tiene
por finalidad recibir comentarios y observaciones de sus
usuarios. Como dice wikipedia es: "la primera versién
del programa, la cual es enviada a los verificadores
para probarla".

EXPERIVENTAL FROTOTYRE Tharo may bo 0. inconsistnsies ond inscoracies foced e prichze  PrectBog  Tal us what you tink

Where are you?

1wt oo yeur bocstion
e v e o et
of marvioss local 1o you

Set location

Olympic venues begin to open to the public

Popular tools and topics
B How much Is the minimum s+ Calculate holiday pay ] Guide to Childcare

Fuente: alpha.gov.uk
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Algunos de los atributos que posee el sitio:

Este co

Simple y facil de usar.

La busqueda como herramienta central del
usuario. El 90% del tréfico de los sitios del Estado
inglés proviene de buscadores.

Personalizacion del sitio en funcion de la localidad
de la persona que consulta.

Gréfica y navegacion atractiva.

Menos orientado al marketing y mas a las tareas
especificas del ciudadano.

Uso intensivo de herramientas open source y ul-
timas tecnologias de desarrollo de portales web
(python®, django®, ruby?’, sinatra® y otros).

ncepto de una entrada a un motor de busqueda se

ha empezado a difundir en el mundo y ya son muchos los
portales que lo utilizan como la primera herramienta que
usan los Estados.”® Segun los creadores de esta primera
version del portal, hay ciertas caracteristicas que se toma-

ron en

cuenta en el disefio y construccion:

Los usuarios parten su dia en la web utilizan-
do buscadores.

Quieren reducir al minimo su navegacién en
sitios

No entienden, ni les interesa conocer la es-
tructura del Estado.

95 www.python.org

96 www.djangoproject.com

97 www.ruby-lang.org/es/

98 www.rubysoftwaredevelopment.
com/sinatra-development.html

99 Otro ejemplo de ello es el portal del
Estado de Utah en los Estados Unidos de

Nortamérica - www.utah.gov
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A partir de estos atributos es que se produce el disefio y
desarrollo del Alpha.gov.uk. Otro hecho relevante en este
proceso son los niveles de accountability’® del mismo y
de participacion ciudadana. Es de esperar que algunas de
las iniciativas que se estan impulsando en esta materia
en la regién: imagen grafica Unica, estructura de sitios
similar, consideren el proceso que llevan a cabo los
ingleses. Aca es valido copiar y no es ningun pecado™’.

3.6.3 INTEROPERABILIDAD

En la edad de la informacién los servicios publicos deben
utilizar las TIC's como una herramienta central para me-
jorar la calidad de sus servicios y como un mecanismo de
conectividad entre ellos y con los ciudadanos.

En el presente, muchas de esas interacciones no estan ba-
sadas en las necesidades finales de sus usuarios y requie-
ren de numerosas transacciones en diferentes servicios
publicos, sin que ellos cuenten con un esquema de inter-
cambio de informacién; los mismos datos estan replica-
dos cientos, sino miles de veces al interior del Estado. La
pregunta inmediata es:

¢Por qué los ciudadanos subsidian las ineficiencias
de operacion del Estado?

En oportunidades, para resolver sus problemas, las per-
sonas solicitan interactuar con los servicios publicos. Por
ejemplo en una postulacion de un estudiante a una beca.
Esta situacion gatillara, en un futuro, multiples transac-
ciones en diferentes organismos, con exigencias para és-
tos, ya que son ellos los encargados de resolver el trdmite
al ciudadano. No son los individuos los responsables de
llevar un determinado papel a una institucién, perdiendo
su tiempo.

Se hace necesario contar con una arquitectura de inte-

roperabilidad entre servicios publicos, que solucione la
problematica de intercambio de datos al interior de éste.
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cido por “rendicion de cuentas” pero que
resulta mds amplio el término en inglés.
101 Blog - Alejandro Barros -
demo.gob.xx
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La Interoperabilidad en el Estado no sélo debe ser mirada
desde la perspectiva de entrega de un mejor servicio a los
ciudadanos. Al estar éste mas conectado, segun Lorenzo
Madrid’®, se mejora la eficiencia de las economias de
los paises. Madrid analiza el impacto econémico de la
Interoperabilidad, en su white paper desarrollado para la
empresa Microsoft, denominado The Economic Impact
of Interoperability (2008)'%. En el referido documento,
Madrid realiza un analisis en el cual evalta el impacto
de reduccién de tiempo para las personas en la medida
que el Estado esté mds conectado y se produzcan
interacciones mas<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>