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Gobierno electronico:

¢s.donde estamos, a donde vamos?

Por Alejandro Barros
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Los proyectos de gobierno electronico
son un componente mas del desarrollo
y la modernizacion del Estado, tareas
que, por cierto, muestran un atraso
significativo en América Latina. ;A
qué se debe esto? ;Como revertir tal
situacion?

Me parece relevante iniciar este articulo con lo que
ocurrio hace unas semanas. Me encontraba en una
reunion sobre Sistemas de Ventanillas Unicas de Comercio
Exterior -también denominadas VUCE—, organizada por el
Banco Interamericano de Desarrollo. Uno de los asistentes
present6 una grafica muy reveladora del avance del gobier-
no electronico (eGovernment):

eGovernment -'

Como se puede apreciar, la “e” (de electronic) constituye
la parte pequeiia del concepto en comparacion con la pa-
labra “Gobierno” (Government). Esta obviedad —que a me-
nudo se olvida— implica que debemos preocuparnos mas
por los temas de gobernabilidad que por los tecnologicos,
aunque esto, en mi experiencia, es poco comun.

No es extrano ver procesos modernizadores que rapida-
mente se transforman en proyectos tecnolédgicos, sin abor-
dar otros componentes que son fundamentales para tener
éxito. Esto ocurrio en Chile, cuando un grupo de expertos!
en la materia se reunieron y desarrollaron propuestas de
modernizacion que no contemplaban —al menos de mane-
ra explicita— el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones (TIC).?

www.reformadelestado.cl
2www.alejandrobarros.com/content/view/849049/La-modernizacion-
del-Estado-sigue-con-una-pata-coja.html#content-top
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El proceso modernizador del Estado incluye una se-
rie de componentes (ver grafica 1). Probablemente,
el mayor desafio de los responsables del area TIC en las
administraciones publicas es orquestar cada uno de estos
componentes.

Grafica 1. Componentes del modelo de moderniza-
cion del Estado
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Al momento de definir un proceso modernizador, es ne-
cesario tomar en cuenta las acciones que se emprenderan
en cada una de las areas, asi como sus aportaciones, para
generar una solucion de mayor valor publico.

En las altimas décadas, los procesos modernizadores del
Estado han transcurrido por tres fases,> como lo muestra
la tabla 1:

Tabla 1. Fases del proceso modernizador en los paises

de América Latina

Fase | Paradigma | Periodo | Carasteristicas

- Burocracia Antesde . Autoridad
1 Tradicional o Rigidez
: . 1980 ,
- Regulatoria = " ~Basado en reglas y normas muy estrictas
“Nueva : o Adopcion de préacticas empresariales
e 1980 -
2 Gestion 1995 en el Estado
.Pablica ™™ e Orientado a resultados

: : L. Enfocado al ciudadano
3 eGov 11995+ o Interactivos
o Respuesta rapida

La Union Europea ha identificado ciertos criterios que son
fundamentales para el pleno desarrollo de las iniciativas de
gobierno electronico, sobre todo los relativos al empodera-
miento que dia a dia consiguen los ciudadanos, producto
del soporte que les entregan las tecnologias de informacion
y comunicaciones.

En los ultimos meses, hemos visto surgir manifestaciones
delos “indignados” para exigir cambios en la administracion
publica de sus respectivos paises. Estas expresiones hacen
urgente el diseno de nuevos modelos de interaccion Estado-
ciudadano que incluyan al menos los siguientes elementos:

aniversario

» Servicios diseriados en torno a las necesidades del
usuario e inclusivos. Esto presupone la personaliza-
cion de servicios. Un modelo a seguir ha sido plantea-
do por el centro de investigacion e innovacion publica
MindLab* y su director, Chistian Bason®.

* Produccion colaborativa de servicios, que plantea el
empleo de herramientas de la Web 2.0 en los servicios
que provee el Estado.

* Reutilizacion de la informacion del sector puiblico,
de acuerdo con el modelo open data y open gov. Muchos
paises han tomado acciones en ese sentido.

* Mejoramiento de la transparencia en sus modalida-
des activa y pasiva. En América Latina han destacado
los casos de Brasil, Chile y México.

* eDemocracia, esto es, establecer mecanismos de mayor
participacion ciudadana y promover la participacion de
los ciudadanos en el disefio de politicas pablicas.

Para lograr servicios con atributos como los mencionados
se requieren cambios profundos e incluir algunos elemen-
tos en la arquitectura tecnoldgica que potencien esto. Me
refiero a especificaciones abiertas e interoperables, uso de
identificacion electronica, nuevos modelos de servicio y pro-
vision de infraestructura TI como los servicios en la nube®.

Un poco de historia

Al analizar el proceso evolutivo de los servicios electronicos
del Estado en América Latina, podemos observar que éstos
han iniciado fundamentalmente en tres éreas:

1. Administraciones tributarias: En muchos paises de
la region, las instituciones asociadas a la administracion
tributaria son las que cuentan generalmente con mayores
niveles de madurez tecnologica, personal mejor remune-
rado y con un modelo de negocios conocido y bastante
estable. Estas caracteristicas les ha permitido incorporar
servicios electrénicos con menor esfuerzo relativo.

Por lo general, las administraciones tributarias en Amé-
rica Latina ofrecen soluciones de gobierno electronico ba-
sadas en software a la medida, con acceso a formularios
web que deben ser completados por los contribuyentes.

Precisamente la reduccion de costos (jprocesar un for-
mulario en papel puede resultar 10 veces més costoso que
uno electronico!), asi como la eficiencia de los procesos
en linea son dos de las razones fundamentales que han
estimulado el desarrollo de tales soluciones, que tienen un
alto impacto ciudadano y empresarial.

*Dinesh Chandra, 2007, Defining eGovernment: a citizen-centric criteria
based approach.

*www.mind-lab.dk/en

>http://mindblog.dk/en/author/christian-bason/
*www.alejandrobarros.com/content/view/901992/El-cloud-compu-
ting-ataca-de-nuevo.html#content-top
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No esta demas decir que estas instituciones por lo ge-
neral tienen recursos y se mueven con bastante indepen-
dencia y soltura, lo cual les genera espacios de poder que
les permiten avanzar mas rapido. El argumento central
para el uso de las TT es ¢como puedo recaudar mds y de forma
mads eficiente?

2. Compras puiblicas: A diferencia del anterior, este ambi-
to de desarrollo estd mas vinculado a ofrecer herramientas
y tecnologias que permitan una mejor relacion comercial
entre el Estado y sus proveedores.

Esto significa establecer un mercado de contratacion
con reglas, procedimientos, estandares y soporte tecno-
logico para realizar este intercambio de manera mas efi-
ciente y con bajos costos de transaccion para ambas partes
(comprador publico—proveedor del Estado).

El desarrollo tecnolégico en esta area consistira en
disenar una “plataforma” (mercado electronico o marke-
tplace) a la cual puedan acceder los usuarios comprado-
res y los usuarios proveedores para establecer relaciones
comerciales. El nivel de adopcion de estas plataformas es
relativamente lento, ya que se contrapone a practicas muy
establecidas y definidas por unidades compradoras dentro
del Estado. Por consiguiente, el cambio de paradigma en
esta drea no es asunto menor.

Transferir estas plataformas de un pais a otro no es tarea
facil, porque el marco juridico de contrataciones publicas es
propio de cada nacion. Aunque existen algunos elementos
comunes, hay gran cantidad de particularidades juridicas
que implica importantes esfuerzos de adaptacion.

El principal argumento para el avance de este tipo de
soluciones estan asociadas a responder la tematica, ¢de
qué manera el Estado puede contratar en forma mads eficiente?

3. Transparencia: En los tltimos afios se han desarrolla-
do marcos juridicos para promover el acceso a la informa-
cion pablica y promover la transparencia. Incluso algunos
organismos como la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Economicos (OCDE) han recomendado la pu-
blicacion de informacién publica’. Otros han establecido
la fiscalizacion en este ambito, como el Instituto Federal
de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos (IFAI)
en México, o el Consejo para la Transparencia en Chile.

A diferencia de los dos ambitos anteriores, en la Trans-
parencia la arquitectura tecnologica se asocia mas con la
busqueda, el acceso y la disponibilidad de la informacion,
y menos con aspectos transaccionales, como en el caso de
los impuestos y las compras publicas.

"www.oecd.org/document/36/0,3746,en_2649_34223_44384228_
1_1_1_1,00.html
Swww.agesic.gub.uy/

El desarrollo tecnoldgico para tener acceso a la infor-
macion publica todavia se encuentra en etapas tempranas
(no estamos hablando de Open Data, que practicamente no
existe en la region, salvo algunos experimentos en estado
bastante embrionario). Hasta ahora, la implementacion
ha consistido en establecer estandares para publicar infor-
macion en diversas plataformas y adicionar mecanismos
de fiscalizacion. En esta area es relativamente simple co-
piar précticas y adoptar desarrollos de terceros.

En la tabla 2 se describen las caracteristicas de los tres
tipos de iniciativas para gobierno electrénico:

Tabla 2. Caracteristicas de las tres areas fundamentales
que dieron inicio al eGobierno en América Latina

Caracteristicas Acceso a
informacion
piiblica
Tipo de informacion : Transaccional :  Documental @ Transaccional-
; : = Documental
Estandares internacionales v VvV vV

Riesgos techolégicos Medio B'ajo' Alto
Riesgo institucional Medio : Alto
Impacto ciudadano vy L vy ve
Impacto em'presarial vy oy VvV
Velocidad de adopcion = vv'v vV v
Percepcion de valor publico ' V2 DV v
Rechazo grLlpos de poder ' v Ty vV
Volumen transaccional Covvv vV
Précticas hdmologables ' v RV vV
Volumen de contenido : v R vV

Fuente: Con informacién del autor.

Desarrollo del gobierno electrénico en AL

Las iniciativas de gobierno electrénico en América Latina
se han centrado en soluciones de caracter transaccional,
en muchos casos “digitalizando la burocracia” y con erro-
res en su disenio mas basico. En mi opinion, tales iniciativas
se han regido por tres criterios fundamentales: institucio-
nalidad, planes nacionales y servicios del Estado.

Institucionalidad: Por lo que he podido analizar, en la
region son pocos los paises que han tomado las estrategias
de gobierno electronico en serio y de forma sistematica.
Cuando digo sistematica, me refiero a procesos y politicas
publicas de largo plazo y sustentables en el tiempo.

Destacan los casos de Uruguay —con su agencia Age-
sic®~y Colombia, que han establecido modelos institucio-
nales interesantes, bastante estables y que han resistido los
embates del cambio de gobierno —un gran problema para
la continuidad de estos temas en la region.
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Plan Nacional: Muchos paises, entre ellos México?, Chi-
le'®, Uruguay'!, Colombia y otros, han desarrollado Agen-
das Digitales Nacionales con capitulos relativos al desarrollo
del gobierno electréonico. Probablemente la mayor dificul-
tad que han enfrentado esas agendas son los bajos niveles
de sustentabilidad en términos de continuidad, recursos y
prioridad politica del plan. Por otra parte, se aprecia una
falta de alineamiento con el modelo de desarrollo del pais
y con otras iniciativas para la modernizacion del Estado.

Servicios del Estado: En la Gltima década, los avances
mas significativos se han producido en los gobiernos cen-
trales de la region. En los niveles de gobierno local o es-
tatal el progreso ha sido bastante menor, salvo algunas
excepciones como el gobierno de Nuevo Leén (México) y
el municipio de Penalolén (Chile) por nombrar algunos de
los que conozco.

Desde el punto de vista de los servicios, los mayores avan-
ces en la region se han dado en sistemas tributarios, compras
ptuiblicas y algunos desarrollos en materia de transparencia. Si
esto lo contrastamos con el modelo Bekkers y Homburg, >
el desarrollo ha sido bastante parcial, ya que se cubren sélo
algunas de las cinco categorias de Bekkers, que son:

1. Servicios Informacionales, es decir, los relativos
al acceso a informacion publica (como programas,
normas y decisiones administrativas). La busqueda y
el acceso a informacion en diversas bases de datos pu-
blicas también forman parte de este tipo de servicios.

2. Servicios de Contactos. Se refieren a la posibilidad
de contactar o interactuar con funcionarios ptblicos
y autoridades gubernamentales para realizar con-
sultas y/o eventuales reclamos.

3. Servicios Transaccionales, como el pago de im-
puestos, compras publicas y la obtencion de permi-
sos. Es comun que este tipo de servicios se les asocie
con la recaudacion de ingresos del Estado. Tiene
logica, ¢no?

4. Servicios de Participacion Ciudadana. Aqui se
incluyen los foros en linea, los grupos de interés que
interactian con algun funcionario o dependencia
del gobierno, y las votaciones electronicas.

5. Servicios de Transferencia de Datos entre el
Estado y los ciudadanos, ya sea mediante personas,
organizaciones o empresas.

Por su parte, Hamburg plantea en su libro Understanding
e-Government'® que, dependiendo de la problemaética a re-
solver, existen tres modelos de servicios electronicos:
1. Modelo Gerencial, en el cual se visualiza al ciu-
dadano como un “cliente” al que hay que entregar
servicios en forma eficiente y efectiva. Este modelo

Sequridata

Por un mundo sin papel...
aseguramos un mundo mejor

Experto en solucién de
Seguridad-de la Informacion para:

 Firma Electrdnica

o Factura Electrénica
* Gobierno Digital

o Tribunal Electronico

o Correo seguro

« Contrato electrénico

* Nomina electronica

« Oficio electronico, etc.

Y nuestros servicios como:

o Prestadores de Servicios de Certificacion (autorizado por la
Secretaria de Economia)

« Firma electronica en esquema SaaS

¢ Constancias de la NOM-151

o Servicios de Estampillas de Tiempo

» Consultoria Especializada en Soluciones de Procesos de Negocio
Seguros
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Presentando al nuevo integrante de
nuestra familia de productos... con una
solucién integral para manejo y resguardo
de informacion a largo plazo:

) Storage

Que incluye:

e Archiving (Pioneros en México en Resguardo a largo de
acuerdo a Estandares OAIS)

» Seguridad en el ciclo de vida de la informacion en su creacion,
flujo, resguardo y destruccion

o Integracion con sistemas de Administracion de Contenidos para
modelado de procesos

Somos su mejor Aliado Tecnoldgico con casi 15
ainos de experiencia en el mercado

ventas@seguridata.com
01(55) 30980700
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apunta a servicios transaccionales y de interaccion
directa entre el ciudadano y el Estado, como los de
ventanilla tinica.

2. Modelo Consultivo, busca establecer mecanismos
de interaccion y comunicacion entre ciudadano y su
rol de citoyen'* mas que de un “cliente”. Se trata de
una interaccion que apunta a servicios de contacto,
participacion e informacion.

3. Modelo Participativo. Aqui el ciudadano no so-
lo opina respecto a politicas publicas sino también
participa en su construccion. Estos servicios no ne-
cesariamente son entregados por el Estado.

Al analizar las politicas publicas en materia de gobierno
electronico de laregion, es evidente que la mayoria se cen-
tran en servicios de cardcter transaccional y son pocos
los casos en que un diseno de servicios se vincula con la
participacion. Esto probablemente se deba a que los servi-
cios de caracter gerencial son més faciles de implementar.
Por lo tanto, al observar la relacion entre tipologias
de gobierno electronico y modelos de implementacion de
politicas puablicas, éstas se pueden resumir en la tabla 3:

Tabla 3. Relacion de los tipos de servicios
y modelos de gobierno electrdnico

: g v :

Informacionales - v
Contacto S N
Transaccionales v
Participacion A o

Transferencia de datos

La region en cifras
El Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales de las
Naciones Unidas (UNDESA) genera un ranking de gobier-
no electréonico denominado United Nations E-Government
Survey, el cual incluye una medicion de determinados
sitios web del sector puablico, niveles de infraestructura
tecnoldgica y capital humano®°.

En la tabla 4 se observan los diez paises de América
mejor calificados en las tltimas tres mediciones (Nota: no

Y www.e-mexico.gob.mx/web/agenda-digital

Y www.estrategiadigital.gob.cl
Hwww.agesic.gub.uy/innovaportal/v/258/1/agesic/agenda_digital.
html

12Bekkers, V.].J. M, y Homburg V. M. F. (2005), The Information Ecology
of e-Goverment, Amsterdam

BVincent Homburg (2008), Understanding e-Goverment, Routledge.
“Término en francés que expresa el rol mas asociado que tuvieron los
ciudadanos durante la Revolucion Francesa.

S www.unpan.org

inclui a Estados Unidos ni a Canada para comparar niveles
de desarrollo equivalentes):

Tabla 4. “Top ten” del eGobierno en América,
segiin la ONU

| Posicion | _ 2010|2008 | 200

1 :Colombia - México 7 : Chile

2 - Chile “Argentina - México

3 - Uruguay Chile )  Brasil

4  Barbados Brasil ) - Argentina
5 - Argentina -Barbados - Uruguay
6 - Antigua - Uruguay ) - Colombia
7 - México -Colombia - Venezuela
8  Brasil - Trinidad y Tobago - Per(i

9 Pera Perd ) - Jamaica
10 Bahamas Costa Rica Barbados

Fuente: United Nations E-Government Survey (2008 y 2010) y UN Global E-Government
Readiness Report (2005).

Segun la UNDESA, los paises que han reportado mejor des-
empeno en las ultimas tres evaluaciones han sido Colom-
bia —que subio siete posiciones y obtuvo el primer lugar en
2010-y Uruguay —que ha mostrado avances significativos
en materias de gobierno electréonico en los ultimos anos.
En el otro extremo, los paises de mas bajo desempeno en el
continente son México—que descendio seis posiciones en la
dltima evaluacion—y Brasil —que ha bajado hasta ubicarse
en octavo lugaren 2010. A nivel regional, América Latina
descendio 4% su posicion en el ranking, lo cual muestra
que nuestro desempeno agregado no es del todo bueno.

Si tomamos otros indicadores como es el caso del Net-
work Readiness Index (NRI) que publica cada ano el Foro
Econ6émico Mundial,'® en las variables asociadas al “Uso
de TT en los procesos del Estado”, los lugares de avanzada
los ocupan Colombia, Chile y Uruguay.

América Latina enfrenta importantes desafios en mate-
ria de gobierno electrénico, que van desde servicios basicos
—como los mencionados en este articulo— hasta nuevos
modelos de interaccion mas centrados en el ciudadano,
que incorporan conceptos de co-creacion y uso intensivo
de Web 2.0, cloud computing y movilidad. ®

|
Alejandro Barros es consultor internacional de empresas e instituciones
pablicas, y miembro del Consejo Editorial de Politica Digital,
www.alejandrobarros.com
|

e http://reports.weforum.org/global-information-technology-report/
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