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E-gobierno: un camino posible

Claudio Benjamin Orrego Larrain

I. CONTEXTO

En el debate sobre el impacto de la revolucion tecnologica en el mundo en desarrollo en general, y en
América Latina en particular, el tema del rol del Estado no puede estar ausente. Ello, no s6lo porque el
Estado sigue siendo (para bien o para mal) un actor fundamental de la vida politica, econémica y social
de los pueblos, sino porque al igual que todas las organizaciones de la sociedad éste, estad siendo
profundamente transformado por el cambio tecnolégico.

En efecto, la relacion entre el Estado y la sociedad de la informacion es multifacética y
multidimensional. Asi frente a los tremendos cambios tecnoldgicos que esta experimentando la
humanidad el Estado es (y puede ser) actor y espectador, alfarero y greda, promotor y critico, activista
y guardian, lider y masa.

En el contexto de estas maltiples relaciones, por cierto inciertas y en constante cambio, ha surgido
durante los Gltimos afios una discusion sobre el Estado Virtual* o gobierno electrénico. Este debate ha
comprendido tanto las dimensiones operativas y de gestion que el uso masivo de tecnologias de
informacion y comunicaciones (TICs) esta trayendo a los gobiernos, como también el rol que ha este le
cabe en la promocién de la sociedad de la informacion, los riesgos en su implementacion, la brecha
digital, su impacto en el sistema democratico, etc. Quizas la Unica debilidad de este rico e interesante
debate, ha sido la sistematica omision del contexto en que este fendmeno se esta desenvolviendo. En
efecto, estos cambios no ocurren en el vacio. Hay otros fenomenos que lo condicionan y afectan. A
continuacion veremos algunos.

El primero y méas importante es la Modernizacion del Estado. En efecto, durante la segunda mitad de
los 90 se gestd lo que se ha denominado el consenso de Washington, donde se formulaba un llamado a
los paises en desarrollo (y también desarrollados) a impulsar una segunda generacion de reformas
estructurales para el crecimiento econémico y la equidad social. La mayoria de estas reformas se puede
incluir en lo que hoy conocemos por reforma o modernizacion del Estado. Esta agenda es amplia,
dificil (técnica y politicamente) y de largo plazo. Incluye temas como los marcos regulatorios, la
reforma a la justicia, las nuevas formas de participacion de privados en la provision de servicios
pUblicos, la reforma de la carrera civil, el mejoramiento de la gestion, etc. 2 Cémo se verd, una agenda
amplia y rica. Es en el marco de estas reformas que el tema tecnoldgico, y en particular el e-
government, ha irrumpido con fuerza. La pregunta, entonces, es una y clara: ;Como usar Internet y las
TICs para potenciar la modernizacion del Estado?

Junto al movimiento de modernizacion del Estado, que ya se encuentra consolidado y ha alcanzado una
escala mundial, co-existe otro fendbmeno que impacta al gobierno electronico: la Globalizacién
Economica y la presion por Competitividad. En un mundo donde la competencia es global y donde

! «“Building the Virtual State” es precisamente el nombre de uno de los mejores libros que se ha escrito sobre el tema. Esta
obra, que ha estado en el centro del debate sobre e-government y e-democracy en EEUU, fue escrita por Jane Fountain el
2001 y publicado por Brookings Instution Press.

2 Crisis como por las que atraviesa actualmente Argentina, nos recuerdan cuan estratégica puede ser esta agenda para los
paises que buscan salir del sub-desarrollo.
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los mercados financieros fluyen por Internet, los paises (y sus gobiernos) que no son capaces de usar
masiva y estratégicamente tecnologias que le otorguen ventajas competitivas estan condenados a ser
perdedores. En ese sentido, la idea o los programas de reforma del Estado muchas veces no son sélo
promovidos por politicos visionarios que quieren mejorar la calidad de vida de la poblacion, sino
también por un sector privado sediento y necesitado de rentabilidad donde cualquier aumento de
eficiencia puede significar supervivencia.

Otro factor ya universal, es la presion ciudadana e internacional por Gobiernos done impere la
Transparentes y la Probidad. Los escandalos de corrupcion que con demasiada frecuencia sacuden a
las aun débiles democracias de América Latina, han contribuido en forma dramatica a una pérdida de
confianza ciudadana en las instituciones politicas y el Estado, y a la uida de inversionistas extranjeros.
En esta campafia mundial por el fortalecimiento de la probidad, donde instituciones como
Transparencia Internacional han tenido un rol fundamental, se ha planteado con vigor la importancia de
usar las nuevas TICs para conseguir lo que se busca.

Como se ve, el debate y la accién sobre gobierno electrénico se realiza en un escenario donde el telon
de fondo son un conjunto de temas criticos para el desarrollo econémico y politico de los pueblos. Eso
nos obliga a poner atencion sobre las relaciones entre uno y otro, para evitar asi la tentacion de
transformar éste en un debate sobre Internet y computacion, mas que una reflexion sobre nueva gestion
publica, gobernabilidad e impacto de tecnologias.

Teniendo presente lo anterior, este paper buscara compartir algunas ideas de PARA QUE puede ser util
el gobierno electronico (y para qué no), y de COMO puede llevarse a cabo maximizando sus
posibilidades y minimizando sus obstaculos. Finalmente, se sugieren una serie de recomendaciones
précticas.

1. ;)PARA QUE?

Uno de los principales riesgos de todo proyecto (grande o pequefio) en materia de gobierno
electronico, es la falta de claridad sobre los objetivos buscados. La receta del fracaso de iniciativas
informaticas es generalmente escrita por optimistas que, enceguecidos por las maravillas tecnologicas,
sobredimensionan sus potencialidades y subestiman sus limitaciones y obstaculos.

En ese sentido, lo primero que debe hacer un pais antes de apresurarse a aprobar generosos
presupuestos para este tipo de iniciativas, es responder a la nada de trivial pregunta de PARA QUE se
quiere el e-government? O en otras palabras, qué objetivos de politica pablica suelen buscarse a través
del mismo? Esto, que es de la esencia de cualquier politica publica seria, 0 es aln méas en proyectos
con componentes tecnoldgicos. Estos, ademas de caros, son generalmente muy dificiles de implantar.

Las siguientes son algunos de los objetivos mas esgrimidos.

a) Mejorar la rapidez y calidad de los servicios publicos al ciudadano: Sabemos que en
nuestro paises el icono de la “burocracia” publica es la “lentitud” de los servicios del Estado. Si
bien las razones de esta lentitud son variadas, una de las mas recurrentes es el exceso de
papeleos (y consecuentes tramites) que existe dentro de la administracion y entre esta y los
ciudadanos. Si bien la mera incorporacion de tecnologias no es suficiente para cambiar esta
realidad (también se puede “hacer eficiente lo inutil”), esta si ha demostrado ser un elemento
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b)

d)

necesario®. La incorporacion incipiente de la firma digital en la gestion publica facilitara atn
mas este objetivo.

Generar ahorros y mayor eficiencia: Si bien este es uno de los objetivos mas buscados, entre
otras razones porqué es un argumento facil y bueno para usar con autoridades y la opinion
publica en general, el e-government no debiera ser presentado s6lo como una estrategia para
reducir costos. Esto, porqué con raras excepciones, soluciones de e-government no significan
ahorros inmediatos para el Gobierno. Con todo, estos ahorros existen y pueden llegar a ser muy
considerables. Ademas de los ahorros para ciudadanos y empresas, un estudio reciente realizado
en EEUU ha estimado ahorros organizacionales cercanos al 15% por concepto de uso de correo
electrénico®. En el plano de la eficiencia, cuando por esta entendemos mejor y més oportuna
comunicacion, coordinacion y trabajo colectivo entre instituciones del Estado, el e-government
genera potencialidades no conocidas hasta la fecha. A la eliminacion de duplicaciones en
recoleccion, actualizacion y almacenamiento de informacién, hay que agregar distribucion de
correo, uso del papel y ahorro en tiempo.

Masificacion de Internet: Uno de los objetivos del e-government es sin duda contribuir a la
preparacion de los paises para la sociedad de la informacién. Esto, no s6lo porque la
informatizacién del Estado es muy importante en la sociedad, sino porque sus acciones en este
campo tienen un efecto multiplicador inigualable por ninguna otra politica o actor. En paises en
que la tasa de penetracion de Internet es baja (como es el caso de toda América Latina), no es la
demanda de servicios on-line la que genera una buena oferta, sino que exactamente al reveés.
Esto es, s6lo una oferta de buenos y necesarios servicios y contenidos por Internet es capaz de
acelerar sustancialmente las tasas de crecimiento vegetativas en el uso de Internet®.

Acortamiento de brecha digital: Tal como lo ha sefialado el informe de desarrollo humano del
PNUD del 2001, la brecha digital es uno de los temas importantes de la agenda del desarrollo de
principios de este siglo. Esta brecha, que da cuenta de la desigual distribucion de las
oportunidades de acceso y uso de las TICs entre y dentro de los paises, puede y debe ser
superada por una accion decidida del Estado por crear contenidos, puntos de acceso y
capacitacion de los ciudadanos en Internet. Esto, por cierto, supone que el Estado en si mismo
sea un lider en la materia, y que la implementacion del e-government tenga en el beneficio de la
comunidad uno de sus centros.

Aumento de la transparencia y lucha contra la corrupcion: Si bien este puede ser un
objetivo que no siempre se quiera o deba publicitar (para no levantar mas resistencias), es sin
duda uno de los d&mbitos donde el e-government puede traer grandes beneficios. Tanto por la
posibilidad de usar inteligentemente la informacion desagregada de cientos de bases de datos
(detectando fraudes, ineficiencias, irregularidades), como por la gran posibilidad que tiene este
para traer la luz del escrutinio publico a areas llenas de sombras, dudas e irregularidades como

% En el caso de Chile, la totalidad de los servicios publicos que han recibido premios por la calidad o innovacién en su
gestion, han contado con un fuerte plan de desarrollo tecnolégico.

* Ver “Public Sector: Early Stage of a Deep Transformation”, por Jane E. Fountain y Carlos Osorio, en “The Economic
Payoff from the Internet Revolution”, Brookings Internet Institute, 2001.

> Luego de cuatro de operaciones, el sistema de declaracion de impuestos on-line de Chile se ha transformado en uno de los
best-practice mundiales en este &mbito. El afio 2001, 790.000 declaraciones llegaron por Internet, lo que representa el 95%
de la informacién tributaria y el 67% de las declaraciones. Sin embargo, lo que no se destaca es los ejecutivos chilenos
reconocen en un alto porcentaje que la decision de conectar su empresa a Internet estuvo influenciada en un grado
significativo por esta posibilidad de declarar impuestos on-line.

3
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las compras publicas®.

f) Mayor participacion ciudadana: Una de las posibilidades, todavia no suficientemente
explotadas por los gobiernos, son las enormes y nuevas posibilidades de participacion que
Internet y el e-government presenta para el ciudadano medio. Desde la capacidad de dar acceso
a TODA la informacién publica, hasta la posibilidad de participar en discusiones sobre nuevas
politicas publicas, Internet permite insospechadas formas en que el ciudadano medio puede
romper el aislamiento frente a la politica y el Estado y volver a participar en los asuntos
publicos que le interesan.

I11. Condiciones de éxito

El hecho de que un gobierno tenga objetivos claros y realistas, no es garantia de que el o los
programas de e-government seran un éxito. Muy por el contrario. Para garantizar el éxito de un
proyecto informatico en el gobierno requiere cumplir con una serie de condiciones que han demostrado
ser fundamentales. No hay nunca que olvidar el famoso informe de Todd Ramsey, el encargado
mundial del area de gobierno de IBM, que demostraba como el 85% de los proyectos informaticos
gubernamentales demuestra algin grado de fracaso, medido como no cumplimiento de plazos de
implementacion, mayores costos de los presupuestados y menos valor del esperado. Por todo esto, es
importante identificar estas condiciones de éxito.

1) Infraestructura minima: Si bien es cierto que una mera red de computadores no constituyen
un gobierno electronico, un minimo de estos es necesario para siquiera pensar en que es posible.
En efecto, uno de los factores criticos de éxito es la existencia de un minimo de infraestructura
de sofware, hardware y conectividad.

2) Capacidad Tecnoldgica: Las maquinas no son mas que instrumentos en manos de personas
gue pueden o no ocuparlos en la forma que maximice su potencial. Si esas personas se sienten
atemorizadas por los sistemas, carecen de la vision de que se quiere hacer con ello y porqué, no
tienen las competencias minimas para ocuparlos, no logran ver el beneficio que trae la
tecnologia a la vida cotidiana de ellos y los usuarios, entonces es un dato que no habra e-
government aunque la gente viva rodeada de todo el instrumental tecnoldgico que exista.

3) Liderazgo: El factor méas critico de éxito de cualquier proceso de modernizaciéon y
transformacion organizacional que involucre tecnologia (y los que no también) supone y
demanda un liderazgo claro y fuerte. En el caso del sector publico, este liderazgo no puede ser
sOlo técnico o a nivel intermedio. También se requiere liderazgo politico y la maxima autoridad.
Sin ellos la transformacion al e-government es posible, pero demasiado dificil.

4) Politicas Publicas: El e-government no puede surgir aisladamente o en un vacio. Debe
responder a una politica de modernizacion y transformacion tecnoldgica. Pero ain eso es
insuficiente. Para que un programa nacional de e-government tenga éxito se requiere de una
autoridad con capacidad de coordinacion interministerial y de sancion politica, que a su vez

® Las dos experiencias més significativas en este campo en América Latina son compranet y chilecompra.cl, de México y
Chile respectivamente. Ambas experiencias han provocado gran transparencia en todo el proceso de compras y licitaciones
publicas, por la via de crear portales en Internet donde cualquier persona o proveedor puede conocer y hacer seguimiento a
cualquier compra publica.
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5)

6)

7)

tenga equipos técnicos que vayan generando las politicas publicas de apoyo. Por ejemplo, desde
el momento que el Estado salta a la era de Internet se requiere una politica de seguridad
informatica, otra de inviolabilidad de la comunicacién, otra de privacidad de la informacion,
otra de outsourcing y licitaciones, otra de financiamiento, etc. Sin ellas, lo avanzado puede
perderse y la credibilidad del e-government debilitarse.

Penetracion de Internet y sector de telecomunicaciones competitivo: Esta condicidn es
fundamental, ya que tener a un Estado virtual al cual nadie pueda conectarse no sélo constituye
despilfarro, sino que frena todo el desarrollo del pais. No es de extrafiarse que los paises que
han generado mercados de telecomunicaciones modernos y niveles de penetracion de Internet
altos (como Singapur, Finlandia, Suecia, etc.), no sdlo han aumentado su competitividad pais y
han tenido un buen desempefio econémico, sino que también son lideres en gobierno
electronico.

Proyectos emblematicos, alto impacto y corto plazo: Co6mo no puede hacerse todo a la
misma vez, es importante priorizar adecuadamente cuales serdn aquellos proyectos mas
emblematicos o bien “caballo de Troya”. Estos ultimos son aquellos que una vez instalados
adentro del Estado permiten generar la legitimidad y el posicionamiento para masificar el
gobierno electrénico. Cuales seran este tipo de proyectos? Pues bien, aquellos con resultados
visibles para el ciudadano y los principales stakeholders y que ademéas sean de corto plazo.
Luchar contra el escepticismo ambiente en este campo, supone tener victorias rapidas que
animen y fortalezcan la confianza de gestores y lideres.

Alianzas con privados: Todos los gobiernos que han pretendido re-inventar la rueda, ser
autosuficientes o crear su propia tecnologia, han terminado gastando muchisimo dinero, sin los
resultados esperados y con gran frustracion por el tiempo perdido. Pastelero a tus pasteles!!. El
gobierno es especialista en gobernar, mientras las empresas tecnoldgicas son las Ilamadas a
desarrollar sistemas y operar la tecnologia. Lo anterior no supone que la relacion sea facil. Con
frecuencia cuesta que el Estado tenga alianzas con el sector privado. A veces la barrera surge
por las enormes diferencias en el plano de la legislacion, o de la cultura, o de asimetrias de
informacion, etc. Con todo, para tener un gobierno electronico exitoso se requiere desarrollar la
capacidad de tener una relacion provechosa, productiva y transparente con verdaderos aliados
en el sector privado.

ETAPAS DEL GOBIERNO ELECTRONICO

Si bien no existen recetas, lo cierto es que un analisis de las experiencias de varios paises nos presenta
con al menos cinco etapas de desarrollo del gobierno electronico. Estas no tienen porqué seguir el
mismo orden, pero ciertamente van de menor a mayor grado de complejidad.

1)

2)

Informatizacion:

La primera etapa del gobierno electronico, incluso previo a la conexién a Internet, es el
establecimiento de una amplia base de computacion en las instituciones publicas. Esto supone,
no solo la existencia de computadores para tareas secretariales o incluso profesionales, sino
también la automatizacion de las tareas de calculo, finanzas, oficina de correspondencia, etc.
Siendo ésta la etapa la mas facil de implementar, esta lejos de agotar todas las potencialidades
del e-gov.

Presencia: Es el uso de Internet el que agrega un enorme potencial de acceso al uso de la
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3)

4)

5)

computacion en el gobierno. En efecto, a través del establecimiento de una pagina web o de un
portal en la web, los servicios puablicos pueden entregar una enorme cantidad de informacion
atil para ciudadanos, grupos comunitarios 0 empresarios. Asi, sin incurrir en mayores costos
(incluso disminuyéndolos) la administracion del Estado puede ampliar sus horarios de atencion
(24x7), lugares de acceso (cualquier computador conectado) y el nimero de personas que se
pueden atender con el mismo personal.

Interaccion: El tercer nivel de gobierno electrénico busca aprovechar la creciente
comunicacion unidireccional del ciudadano con el gobierno, y de éste con el ciudadano, para
transformarla en un verdadero didlogo virtual. Se trata de superar la idea de Internet como una
gran vitrina en la cual el ciudadano se acerca so6lo a buscar informacion estatica, para crear un
espacio de verdadera comunicacion interactiva. Esto se traduce en la posibilidad de
comunicacion via correo electrénico, en busqueda de informacidn que puede existir en bases de
datos remotas, en formular reclamos y/o enviar sugerencias, y, quizas lo mas desafiante desde el
punto de vista democratico, la posibilidad de participar en la discusion de definiciones de
politica publica sean legislativas, municipales o del gobierno central.

Transaccion: Un cuarto nivel de e-gov consiste en pasar de la comunicacion (participativa o
no) y del mero acceso a la informacion, a una situacién en donde el ciudadano pueda realizar
sus tramites en linea. Esto significa que muchas de las operaciones que el ciudadano debia
realizar personalmente y en papel en las oficias publicas, hoy pueden ser realizadas
completamente via Internet, sin trasladarse a ningun lugar. Estas operaciones pueden ir desde
presentar una excusa, solicitar un certificado, pagar una multa, declarar los impuestos o postular
a un subsidio. Es precisamente en este nivel de e-gov, donde se empiezan a percibir los
principales ahorros, tanto directos para el Gobierno como indirectos para quienes interacttan
con el mismo.

Integracion y transformacién: Finalmente, tenemos la Gltima y més compleja fase del
gobierno electrénico. Aqui ya no basta con tener una gestion informatizada, conectada y
presente en Internet, con comunicacion bidireccional con el gobierno y con tramites on-line.
Todo eso es bueno, pero no es suficiente para romper con los diversos silos autarquicos que
tiene todo gobierno. En efecto, uno de los peores dramas de la burocracia estatal es la necesidad
que tienen los ciudadanos de recorrer diversas instituciones publicas para recibir una respuestaa
0 autorizacion, la cual no siempre coincide entre institucién e institucion. Por eso, uno de los
mayores aportes que puede aportar el e-gov es la interconexion de las agencias publicas, lo cual
supone redisefiar procesos y cambiar normas que permitan tener verdaderas ventanillas Unicas
en el Estado (“one stop shops”). Este nivel, que supone una delicada pero posible integracion
burocrética e informatica es posible y genera los mayores beneficios del e-gov.

Recomendaciones para avanzar en el E-gov

Hemos hablado bastante sobre los beneficios, condiciones de éxito y etapas del gobierno electrénico.
Ahora, para quienes tienen interés en avanzar en la implementacion de iniciativas o planes globales de
e-government, la siguiente lista de recomendaciones puede ser de alguna utilidad’.

1) Estudio de E-readiness: Antes de partir, muchas veces aceleradamente y bajo la presion de tener
que presentar resultados en el cortisimo plazo, es importante llevar a cabo algin estudio que nos
muestre donde estamos y el nivel de preparacién o e-readiness del pais (o la institucion) donde se

" Algunas de estas recomendaciones han sido también formuladas en un estudio (en edicién) denominado “The Roadmap
for E-government”, donde un conjunto variado de expertos de diversos paises (incluyendo al autor) han participado bajo el
liderazgo del Council for Foreing Relations y el Pacific Council for International Relations.
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2)

3)

4)

5)

llevard a cabo un plan de e-government. Las siguientes son algunas de las dimensiones que un
estudio de dicha naturaleza debiera contener:

a) Telecomunicaciones Esta dimension es critica para la posibilidad de que un Estado
entregue servicios on-line a la poblacion y su capacidad de enfrentar temas complejos e
importantes como la brecha digital. La mayoria de los proyectos vinculados al e-
government requieren un minimo de infraestructura de telecomunicaciones como elemento
critico para su éxito.

b) Infraestructura fisica: Equipos de computacion y de telecomunicaciones, si bien no son el
foco ni el fin de e-gov, son elementos basicos a hacer abordados por cualquier plan.

c) Niveles y tipo de uso de las tecnologias de informacion en el gobierno actualmente.
Esto es muy importante cuando de lo que se trata es de evaluar la abilidad de cualquier
gobierno de administrar informacion y proyectos de e-gov. De igual forma, ello sera
indicativo de la capacidad del gobierno de asegurar los niveles y estandares adecuados en el
uso de las tecnologias de informacion. Esto también sirve para identificar buenas practicas
dentro del gobierno.

d) Recursos Humanos para TIl: Todo gobierno requiere de un nivel minimo de personal
experto y usuario en TI. Aln en gobiernos donde la politica es externalizar estos servicios,
se requiere un management interno capaz y competente.

e) Recursos financieros existentes y esperados. Esto es basico, no solo para saber si los
objetivos y proyectos contaran con el dinero necesario para que sean exitosos, sino también
para probar la voluntad politica de los lideres que quieren avanzar en esta linea.

Buscar mejores practicas y hacer benchmark:

Una de las practicas mas recomendadas para gobiernos o instituciones que recién estan partiendo en
proyetos de e-government es la de hacer shopping, identificar las mejores practicas (nacionales y
extranjeras) y luego generar exigentes benchmarks para que los servidores publicos se esfuercen en
alcanzar estandares mas alla de lo antes conocido. No tiene mucho sentido querer re-inventar la
rueda, salvo cuando poderosas razones asi lo justifiquen.

Hacer plan ambicioso pero de ejecucion gradual: “Pensar en grande, partir pequefio y escalar
rapido “( “think big, start small, scale fast”) dice el refran de la industria. Pues bien, esto tiene
mucha validez para el mundo del e-gov. Se require un plan con una visién ambiciosa y sofiadora, de
manera que capture la imaginacion de la gente. Sin embargo, si dicha vision y plan no van
acompariados de metas de corto plazo y alto impacto, no se podra construir una coalicion pro-
cambio y las posibilidades de éxito del mismo caeran.

Descubrir, apoyar y formar lideres de e-gov: Tal como ya lo hemos dicho, una de las
condiciones de éxito para el e-gov es la existencia de lideres en los mandos medios y altos del
sector publico. Sin ellos no podriamos llevar a cabo cambios con el nivel de profundidad que
necesitamos para hacer del gobierno electronico algo de gran beneficio para los paises. Esto puede
adquirir varias formas. Primero, descubrir a estos nuevos lideres. Si estan fuera del Estado,
contratarlos. Si estan ya dentro, apoyarlos y protegerlos. Finalmente, y mas en el mediano plazo, se
requiere generar una forma sistematica de promover y formar dichas habilidades de liderazgo en los
actuales mandos medios.

Siempre preguntar a clientes (internos y externos): Si uno quiere evitar equipos de informatica
absolutamente autarquicos, se requiere un ejercicio metoddico de consulta a los diversos clientes
(tanto internos como externos) sobre la calidad del servicio, sus necesidades todavia no cubiertas y
sobre posibles formas de mejorar. S6lo esta practica puede asegurar una cultura de la calidad, para
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el gobierno en general, como para el e-gov. En particular.

6) Proyecto Integral: Para producir un impacto profundo y de largo plazo, el plan proyecto de E-
government debe ser integral. Los siguientes son algunos de las areas que debiera incluir:

a)

b)

c)
d)

9)

Desarrollo de contenidos: Asi se trata de hacerse cargo de la necesidad de desarrollar
paginas web, incluirles contenidos y trdmites relevantes para la poblacién, desarrollar
nuevas aplicaciones (como la firma digital), etc.

Formacion de RRHH: EI e-government demanda un alto nivel ténico del personal, tanto
experto como del usuario en general. Esto supone abordar en serio el tema de la formacion y
la capacitacion (probablemente on-line).

Conectividad: Se requiere una conexion (a Internet e interagencias) de buena calidad y
accessible a todas las agencies relevantes.

Marco legal:: En algunos casos se requerird un minimo de marco juridico para hacer lo que
se pretende (ejemplo: firma digital).

Politicas, proyectos e institucionalidad de E-government: Para que realmente se trate de
un plan serio, se requiere sefialar el contenido basico de las politicas sobre el tema TI
(seguridad, conectividad, brecha digital, outsourcing, etc.), los principales proyectos y, por
supuesto, quien sera el responsable. Si esto no esta claro, no hay plan de e-government.
Internet accessible a TODOS: Se trata de tener una politica y una meta en cuanto a acceso
de la poblacion general a Internet, y consecuentemente, al gobierno electronico. En este
campo se incluyen las politicas regulatorias de precios, politicas de centros comunitarios o
telecentros, apertura de la infraestructura pablica (ejemplo bibliotecas publicas, etc.).
Capital: Un plan de E-government debe ser cada dia mas capaz de incluir un completo
presupuesto sobre cuanto cuesta hacer lo declarado, una estimacion realista sobre los fondos
publicos (locales e internacionales) actualmente disponsibles para esto, y un listado de
fuentes alternativas para conseguir mayores recursos, incluyendo un nuevo tipo de
concesiones publicas.

7) Comunicacion y liderazgo

Sin un esfuerzo inteligente y perseverante sobre las preguntas ¢como y para qué nos sirve el
gobierno electronico?, los principales actores llamados a implementar el gobierno electrénico
(los funcionarios publicos”) pueden ser un gran obstaculo y una fuerte oposicion. Por lo
mismo, como en ninguln otro tipo de proyecto de modernizacion de la gestién pablica., aqui hay
que hacer una GRAN ESFUERZO en comunicar los sentidos, alcances y beneficios de este tipo
de proyectos. Esto nos lleva a focalizarnos en una seria de acciones, todas las cuales apuntan al
mismo fin:

Explicar, entrenar, evaluar, obligar, recibir retroalimentacion, premiar, estimular,
comunicar y compartir las buenas experiencias.

8) E-democracy.

Si bien este es un plano relativamente nuevo del gobierno electrénico, es aquel donde pueden
ocurrir las transformaciones mas radicales y desde el cual se puede incorporar a la clase politica para
un tema que en general puede aparecer como un poco técnico. Si se trata de participacion, consulta,
involucramiento a las decisiones de politica publica, registros, informacién, etc., Internet nos esta
abriendo una gigantesca posibilidad de usos de tecnologia con impacto politico.

Los ejemplos del tipo de impacto y beneficios que se podrian obtener mediante una aplicacién
inteligente de Internet y las TICs a la politica y al sistema democraticos son infinitos. Sin embargo, y
s6lo con el objeto de graficar esta novel y potente relacién, estan los siguientes:
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e Campafas: obviamente se puede ocupar Internet para potenciar la relacion entre partidos y
candidatos con la ciudadania y el electorado. También se pueden recibir ideas, denuncias y
hasta colaboradores.

e Financiamiento: Generar mecanismos que faciliten los aportes de ciertos individuos que
prefieren obviarse el trdmite personal,

e Inscripcion electoral: Esto supone hacerse cargo de la potencial sinergia existente entre la
altisima tasa de uso de Internet por parte de los jovenes, y su bajisima tasa de inscricion
electoral. Esto sin duda aumentaria el nimero de inscritos para votar.

e Encuestas: Encuestas de ciertas categorias de usuarios es muy Gtil como mecanismo de
retroalimentacion pero también como un cable a tierra.

e Comunicacion entre representantes y votantes: En teoria esto debiera ocurrir sencillamente,
pero la verdad esa dicha interaccion rara vez ocurre. Las principales razones son el bajisimo
conocimiento y nivel de uso que tienen los parlamentarios y autoridades de Internet, como asi
también la brecha digital que dificulta el acceso de los indigentes a estas posibilidades.

e Acceso a informacion de congresos y gobiernos: En general los paises estan a afios luz de
usar las potencialidades de Internet para transparentar la informacion de los gobiernos
(presupuesto, indicadores de gestion, declaraciones de interés de ministros y subsecretarios) y
del Congreso (votaciones por comision y tema, asistencia, participaciones, etc.)

e Participacion en la agenda legislativa y de politicas publicas; Si bien hoy en general nadie lo
hace, es fécil y barato el abrir espacios para que la ciudadania participe virtualmente en el curso
de la aprobacion de politicas y leyes.

e \otaciones??: Mas alla de los riesgos (que mas bien son politicos y no tecnoldgicos) que una
especie de democracia directa trae consigo, se deberian explorar otros servicios en materia de
consulta via Internet a la ciudadania.

Mensaje Final

El gobierno electronico constituye una nueva manera de mirar la relacion entre tecnologias de
informacion, gestion publica y accion politica. Su implementacion puede traer grandes beneficios, pero
también puede generar mucha frustracién si no se ponen en pie las condiciones de éxito para este tipo
de proyectos. Con todo, proyectos de e-gov estan ayudando a cambiar la cara de los gobiernos en todo
el mundo, y muy especial en paises en desarrollo como los latinoamericanos.

Es de esperar que el presente estudio ayude a los lectores a tener un mejor entendimiento de la
importancia del gobierno electronico, de su compleja pero posible implementacion, y de la necesidad
de desarrollar un plan pais para llevarlo a cabo en forma efectiva y rapida.
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