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Resumen Ejecutivo

Resumen Ejecutivo

El seminario desarrollado introducird €l tema de las tecnologias digitales, desarrollando en
primer lugar cual eslareal efectividad de este tipo de tecnologias, luego se verala evolucién que
han sufrido estas herramientas digitales. Posteriormente se relacionar4 al gobierno con las
tecnologias digitales, para terminar con una proyeccion de estas tecnologias digitales en las
empresas del gobierno.

El objetivo final de nuestro estudio sera la elaboracion de una propuesta de desarrollo de un
modelo de evaluacion de la efectividad de la incorporacion de tecnologias digitales en una
empresa publica. Para esto en esta seccion se formula el problema y se definen los objetivos
generales y especificos de la investigacion. La metodologia de investigacion seguida en este
seminario fue en base a la dptica de un método inductivo, el cual permitiera extraer conclusiones
generales sobre lareal capacidad de adaptacion de estas tecnologias a partir de la observacion del
resultado de una amplia serie de datos.

El marco tedrico utilizado permitird analizar e interpretar 1os hechos de esta investigacion a
partir de una determinada concepcion de los mismos. Orientara a la investigacion sefialando los
hechos significativos a estudiar y, ademés, predispondra a formular determinadas preguntas que
luego formarén parte de la hipétesis inicial y luego del modelo a utilizar para anadizar la
implementacion de tecnologias digitales en e gobierno.

Posterior a la investigacion inicial del marco tedrico se procedi6 a la identificacion de los
factores criticos, los cuales permitiran reconocer cuales son las variables claves a momento de
evaluar larea capacidad de las empresas gubernamental es para adoptar las tecnologias digitales
en sus procesos de negocios. Serd a través de la identificacion de estos factores que
posteriormente se podrd evaluar y definir e modelo que permita una medicion de la real
aplicabilidad de las herramientas digitales en las empresas y entidades del gobierno.

Finalmente se desarroll6 un modelo para la implantacion de tecnologias digitales en
empresas publicas, principalmente orientado a los distintos usuarios y proveedores que posee €l
gobierno. Fue necesario considerar alo largo del mencionado desarrollo del modelo los factores
criticos a las que se enfrentada la gestion gubernamental y considerar también cada una de las
funciones claves que debe prestar el gobierno a los ciudadanos. Este modelo permitira evaluar
cual eslareal capacidad de las empresas de gobierno de implementar tecnologias digitales en sus
procesos de negocios.
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FACTORES CRITICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS DIGITALES EN
INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES.

6 Montecinos Contreras, Amador Alejandro



Capitulo 1: Introduccion.

Capitulo 1: Introduccion.

Resumen: El presente capitulo introducira el tema de las tecnologias de informacion,
desarrollando en primer lugar cual es la real efectividad de este tipo de tecnologias, luego
se vera la evolucién que han sufrido estas herramientas digitales. Posteriormente se
relacionara al gobierno con las tecnologias digitales, para terminar con una proyeccion de
estas tecnologias digitales en las empresas del gobierno.

Capitulo 1.1 Efectividad de las tecnologias de
informacion

Inmersos como nos encontramos en un contexto tan tecnoloégico y supuestamente
avanzado como lo es la denominada Sociedad de la informacion y del conocimiento,
surgen ante nosotros una serie de incégnitas en la apreciacion de las tecnologias de
informacion.

La globalizacion y las nuevas tecnologias de informacion estan cambiando el mundo,
la infraestructura hace a la informacién mas accesible, ya que fruto de los avances que se
presentan el alcance a nuevos datos es mas facil y directo, lo que hace que la
informacion sea mas valiosa haciendo posible una infinidad de funciones y tareas de
manera de apoyar mejor las decisiones. (Dabat, 1998)

Montecinos Contreras, Amador Alejandro 7
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Los logros tecnoldgicos de las ultimas décadas, en las cuales se han desarrollado
tanto maquinas, nuevos procesos, nuevos modelos y equipos, son la razon principal de la
asombrosa nueva oleada de riqueza y bienestar en los paises mas ricos del mundo. El
comercio electronico y las aplicaciones de tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) se han convertido en poderosos motores de crecimiento econémico e incrementos
de productividad y estan transformando la estructura del mundo en que vivimos
(Desarr.2002).

Para que un gobierno funcione, necesita de informacién, y los constantes
vertiginosos cambios en las tecnologias de informacion permiten al gobierno tener
nuevas herramientas para mejorar la forma de relacionarse con los ciudadanos,
cumpliendo con esto necesidades y requerimientos, orientando sus esfuerzos a equidad
en el acceso y al aumento constante de la eficacia, de la eficiencia y al control necesario
de los servicios gubernamentales. (Tapscott 1997)

La modernizacion de los procesos de gestion y la optimizacion del uso de los
recursos tanto humanos como financieros estan muy relacionados con la tecnologia de
informacion, logrando con su desarrollo un mejoramiento en la calidad del servicio que el
gobierno presta a los ciudadanos, ademas de reducir los costos y crear ventajas
comparativas. (Lahera, 1990)

Todo proyecto del gobierno en cuanto al tema electronico tiene un riesgo principal,
que es la falta en la claridad en sus objetivos. Uno de los grandes errores que se cometen
con las iniciativas informaticas es que se subestiman las limitaciones y obstaculos, esto
inducido por las sus caracteristicas y potencialidades, para evitar esto es muy necesario
hacerse la pregunta jpara qué?

Para evitar este gran error lo principal es que las instituciones publicas se fijen
claramente los objetivos que buscan con la implementacion de las tecnologias digitales,
esto es de suma importancia para este tipo de proyectos, ya que la implementacion de
estas tecnologias implican cambios mayores en la cultura y ademas grandes costos, lo
que hace necesario una gran cuota de liderazgo.

El gobierno al implementar este tipo de tecnologias busca claramente mejorar el
bienestar de los ciudadanos, este mejoramiento de los servicios gubernamentales se ve
reflejado en la mejora de la calidad y rapidez de estos, es decir el uso de estas
tecnologias, por ejemplo la firma digital, busca eliminar la “burocracia” existente en los
tramites administrativos del gobierno, superando asi la lentitud que perciben los
ciudadanos en cuanto al excesivo papeleo que debe hacerse.

El ahorro de costos que se obtiene, si bien no es en el corto plazo, es otra variable a
considerar por el gobierno al momento de evaluar la implementacién de tecnologias
digitales. Este ahorro de costo puede en algunos casos ser de mucha importancia, y es
principalmente una atraccion tanto para las planas gubernamentales como para la opinion
publica. La disminucién de los costos también se puede llevar a la eficiencia, ya que tanto
transacciones como redes digitales pueden conseguir este objetivo si son correctamente
implementadas, en cuanto a la agilizacion de transacciones que sean requeridas.

La mencionada eficiencia obtenida en la explotacién de tecnologias digitales también
se puede vislumbrar en cuanto al mejoramiento de la comunicacion, el trabajo
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Capitulo 1: Introduccion.

correlacionado y la coordinacidon que se obtiene entre las distintas organizaciones. Esta
coordinacion entre instituciones tiene ventajas principalmente en cuanto a evitar la
duplicidad de recoleccién, actualizacién y almacenamiento de datos e informacion,
ademas de obtenerse el ya mencionado ahorro de tiempo para los ciudadanos. Este
ahorro de recursos tecnoldgicos, por ejemplo en cuanto a la disminucion del uso de la
memoria de los computadores, también implica un ahorro en el tema del trabajo de los
funcionarios, ya que no es necesario que dos 0 mas personas estén ingresando la misma
informacion en bases de datos de distintas instituciones, ya que basta con que se
ingresen en una y estara disponible para los demas servicios que la requieran. (Villar y
Scolari, 2004)

Otro punto a considerar es la opinion que tiene la ciudadania en cuanto a la
transparencia del gobierno antes y después de la implementacién de tecnologias
digitales, ya que al contar con estas herramientas se puede tener un manejo mucho mas
fluido de la informacién con que se cuenta en las bases de datos, se pueden realizar
investigaciones mucho mas expeditas para detectar cualquier tipo de fraudes o conductas
corruptas, como también realizar oportunamente los controles necesarios para corregir
estas desviaciones.

Es importante mencionar que la masificacion que tiene Internet y la necesidad de
poder acortar la brecha digital que existe entre Chile y resto de los paises desarrollados,
que permitan hacer que nuestro pais se integre completamente en el mundo globalizado
en el que estamos, es otro de los incentivos que debe considerar el gobierno para evaluar
la implementacién de las tecnologias digitales. Esta es una inversion que el estado debe
realizar, ya que es la gran herramienta que se necesita para obtener una organizacion
eficiente y tecnoldgica del pais.

Capitulo 1.2 Evolucion de las tecnologias digitales

Hablar de tecnologias digitales, es hablar de una serie de herramientas que han
cambiado en forma radical la forma de hacer de negocios para las empresas y han
modificado de una manera también importante la forma que tiene el gobierno de entregar
sus servicios a los ciudadanos.

La importancia del desarrollo tecnoldgico, esta dada porque éste tiene el potencial de
incidir directa e indirectamente en la calidad de vida de las personas. Directamente, por
medio de mejores niveles de salud, de educacién, de comunicacion, etc. e
indirectamente, por su incidencia sobre el crecimiento econémico, lo cual puede generar
recursos para mejorar aun mas el nivel de vida de las personas.(Barros, 1998)

Estas tecnologias no son comunmente como se cree solo Internet, computadores o
teléfonos moviles, existe una infinidad de otras tecnologias, algunas estan tan cerca de
nosotros, incluso en un contacto diario, y no las consideramos parte de estas
herramientas. Si clasificamos estas tecnologias en cuanto al hardware las tenemos en
computadoras personales de escritorio, en terminales remotas, redes, notebooks, palms,
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teléfonos, servicios de mensajeria, radio-transmisores e incluso en maquinas
electrodomésticos orientadas al servicio como las vendedoras de boletos o bebidas.

Las tecnologias digitales también pueden clasificarse en cuanto al tipo de aplicacién
de software, es decir las encontramos en aplicaciones de software de un solo
computador, en aplicaciones de software que trabajan conectadas entre varios
computadores y terminales remotas, en aplicaciones de software distribuidas o en
aplicaciones que pueden ser ejecutadas desde Internet.

La evolucién de las tecnologias digitales ha tenido en el ultimo tiempo una gran
expansion en nuestro pais. Este crecimiento comenz6 a marcarse con cambios bruscos a
partir del ano 2001, especialmente en cuanto a Internet. Hoy esta explosién de Internet ha
ido menguando y en cambio el uso de tecnologias de informacién y comunicacion en
diversas actividades se esta consolidando a través de una constante adopcién en las
empresas y el gobierno, derivando en una Internet mas funcional y capaz de agregar mas
valor a personas, empresas y al gobierno.

En cuanto al gobierno su rol en la evolucion de las tecnologias digitales ha estado en
la creacién y masificacion del e-Government como una herramienta que permita la
utilizacion de Internet en las relaciones gobierno - ciudadanos. Junto a este importante
objetivo pais, el Estado debe hacerse cargo de una serie de tareas que permiten el
desarrollo global de Economia Digital, tales como promover una institucionalidad
adecuada a los nuevos tiempos, velar por la existencia de la posibilidad de acceso de
todos los ciudadanos a la red, fomentar la productividad y el uso de herramientas
tecnoldgicas en empresas e instituciones, y por ultimo, mejorar la capacidad de los
recursos humanos para trabajar con nuevas herramientas tecnolégicas.(Caibi, 2000)

Capitulo 1.3 Gobierno y tecnologias digitales

Mediante una agenda, en la que trabajaran tanto el sector publico como el privado, se
otorga categoria de politica de Estado al desarrollo de las tecnologias de informacién y
comunicacion. Segun las autoridades, el objetivo es sacar este tema tecnoldgico de las
manos de los expertos para ponerlo al centro de la preocupacién de los ciudadanos.

Se incluyen seis lineas de accion: acceso a tecnologias, infoalfabetizacion, gobierno
electrénico, tecnologizacién de las empresas, desarrollo de la industria digital y el marco
juridico. El principal desafio de este plan sera que la sociedad lo haga suyo, lo cual se
concretara si las empresas, servicios publicos, escuelas y organizaciones sociales
aprovechan las tecnologias de la informacion. Para ello se proyectan campafias de
difusion, seminarios, foros y debates sobre la utilizacion de la tecnologia digital y las
posibilidades de su contribucién al desarrollo nacional.

El desarrollo de las paginas "web" (de Internet) en Chile han crecido paulatinamente,
a pesar de las ventajas competitivas y el valor agregado que generan entre las empresas.
Segun el Centro de Investigaciones de la Web (CIW), existen unos 70 mil sitios, la
mayoria de empresas privadas. El sitio del Servicio de Impuestos Internos, asi como de
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Capitulo 1: Introduccion.

algunas tiendas comerciales, cumplen con los requisitos de accesibilidad e informacion
necesarios para cubrir plenamente las necesidades de los usuarios. Las paginas del
sector financiero ofrecen desde excelentes ofertas hasta la posibilidad de la compra y
venta de dodlares, acciones, depésitos a plazo fijo y transferencias bancarias.

Sin embargo, no todos los clientes conocen los beneficios y los servicios de las
operaciones disponibles en Internet. En Chile, comenzara a funcionar un nuevo sistema
de cobro electrénico de peajes en las carreteras interurbanas, con vistas a evitar esperas
de los conductores, mediante el uso de una tarjeta magnética. Los clientes recibiran los
cobros en su cuenta de teléfono. Existe otro sistema para el cobro de peajes,
denominado "flujo libre", mediante un dispositivo electronico en el parabrisas de los
vehiculos. También los pasajeros del metro utilizan tarjetas magnéticas para el pago del
pasaje.

En 2003, el mercado de las redes de Internet crecié en un 10 por ciento y el uso de la
banda ancha terminé con un incremento del 70 por ciento. En Chile, 900 mil hogares
poseen computadoras, pero sélo el 50 por ciento tiene acceso a Internet, y se prevé un
aumento considerable este afio. Por otro lado, unas 100 mil empresas utilizan la red en
sus operaciones y se pronostica que para 2006 llegaran a 150 mil. (Econ.Dig, 2004)

El gobierno promovera el mayor acceso a Internet mediante regulaciones que
faciliten la incorporaciéon de nuevas tecnologias a costos razonables para la poblacién.
Con esta ambiciosa agenda, los usuarios podran comprar o vender un auto o cualquier
propiedad mediante Internet y las notarias y las oficinas publicas deberan estar en
condiciones de realizar cualquier tipo de tramite mediante la red digital.

También se prevé el fortalecimiento de la red de Internet mediante incentivos a la
competencia, la adicion redes y normativas que permitan la introduccién de tecnologias
de ultima generacion. Las autoridades trabajan en la fijacién de nuevas tarifas para la
estatal Telefénica CTC Chile, con la idea de ofrecer costos razonables de acceso a
Internet, los cuales sean equilibrados con incentivos para que las empresas privadas
nacionales y extranjeras inviertan en telecomunicaciones.

La proteccion de los derechos de los internautas sera una prioridad para el gobierno,
a fin de garantizar la privacidad de las personas y para que puedan realizar sus compras
y operaciones con mas seguridad. Respecto al gobierno electrénico, esta previsto instalar
una plataforma nacional de banda ancha que permita a los servicios publicos mantener
una rapida conexion en la red. Las municipalidades forman parte de esta apuesta, debido
a que de los mas de 340 existentes, 160 carecen de acceso a estas tecnologias.

Capitulo 1.4 Mirar hacia el futuro

Los funcionarios y expertos del mundo digital chileno son optimistas hacia las
expectativas que se abren para este sector tecnologico. Para el presidente de la
Sociedad Informatica, Fernando Flores, lo mas importante es que el gobierno haya
echado a andar la factura electrénica como comprobante de ventas y servicios y un
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sistema moderno de compras, denominado Chile-Compra, que son claves para la
anhelada modernizacion del pais.

El ex gerente de Microsoft en Chile, Rodrigo Alonso, considera indispensable para la
nacion avanzar en los procesos de infoalfabetizacion digital, acceso a tecnologias vy
cobertura de banda ancha, porque tienen enorme impacto en la vida de las personas.
Claudio Ortiz, de la Camara de Comercio de Santiago, opina que este afio la reactivacion
econdmica traera aparejada una recuperacion de las inversiones en las tecnologias de la
informacion y un desarrollo del gobierno electrénico con la segunda fase de Chile-
Compra.

Los logros de Chile en el campo digital son significativos, en comparacién con otros
paises latinoamericanos, y con la aplicacion de la nueva agenda digital se multiplicaran
en los proximos tres afios. Pero aun le falta mucho para estar a nivel competitivo en el
mundo de las redes digitales planetarias, aunque aumenta la conciencia de la importancia
de este sector para lograr una verdadera modernizacién del pais.

12
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Capitulo 2: Objetivos.

Capitulo 2: Objetivos.

Resumen: E/ objetivo final de nuestro estudio seré la elaboracion de una propuesta de
desarrollo de un modelo de evaluacion de la efectividad de la incorporacién de
tecnologias digitales en una empresa publica. Para esto en esta seccion se formula el
problema y se definen los objetivos generales y especificos de la investigacion.

Capitulo 2.1 Formulacién del problema

Mientras muchas organizaciones en el mundo ven en la tecnologia digital una
herramienta para aumentar su productividad y desempefio, es necesario reconocer
ademas que el entorno que estamos viviendo es una época de cambios muy rapidos,
estos son impulsados principalmente por la inversién en tecnologia. Mucho de este
gigantesco cambio se explica por la convergencia que tienen la computacion y las
comunicaciones, con los negocios que contindan abrazando la tecnologia, y con la forma
en que se ofrece y consume el entretenimiento, y los nuevos usos que se le esta dando a
esta herramienta, este nuevo enfoque en el ambito gubernamental va dirigido
principalmente a sectores como el cuidado de la salud, las ciencias biolégicas, las
ciencias gendmicas, la educacion, las comunicaciones, justicia, servicios de impuestos,
servicios civiles y otras formas nuevas de innovacién computacional. La tecnologia digital
estard en el centro de la innovacién mientras surgen nuevas oportunidades, nuevos
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campos de accién y nuevos modelos de comercio que permitan beneficiarse con esta
transformacion.

Actualmente en nuestro pais y ademas como uno de los principios fundamentales
impulsados por el gobierno en sus propuesta de desarrollo tecnoldgico, la tecnologia
digital pasa a ser una herramienta cada vez mas dominante, hay que tener cuidado en
evitar hacerla excesivamente compleja para los usuarios finales. El gobierno y la industria
deben centrar sus esfuerzos en el desarrollo de soluciones, estas no solo enfocadas a
soluciones técnicas, sino soluciones reales que cumplan con los requisitos y que puedan
implementarse mas facilmente y a un menor costo en las empresas, el hogar digital y en
las comunicaciones inalambricas.

Segun los analistas, el gobierno esta en el camino correcto de desarrollo digital,
entregando herramientas y facilidades técnicas a los ciudadanos para establecer y
asentar la tecnologia digital en el pais, pero, ¢esta realmente el gobierno preparado para
recibir y aplicar esta nueva plataforma de negocios dentro de su proceso de negocio? Es
decir el gobierno digital se define como un concepto de gestién que fusiona el empleo
intensivo de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), con modalidades de
gestion y administracion, como una nueva forma de Gobierno. En el caso de Chile, este
concepto fue elevado a politica de Estado, segun instructivo presidencial del 11 de mayo
del 2001. Sus obijetivos en cuanto a gestion publica son:

Aumentar niveles de eficiencia en la gestion publica.

Disminucion significativa de costos de transaccién y coordinacion en la interaccién
entre entes publicos.

Generacion de incentivos y préacticas que faciliten modalidades de gestion innovadora
y creativa.

Agregacion de mayor valor publico como horizonte permanente de las actividades del
sector.

Mantencién y constante superacién de los grados de transparencia de esas
actividades.

Sus objetivos desde el punto de vista de la ciudadania son:

Acelerar el transito hacia una administracion centrada en el ciudadano.
Mejorar calidad de los servicios que se proveen y las modalidades de provision.
Facilitar cumplimiento de las obligaciones de los ciudadanos.

Disminuir significativamente los costos de transaccién entre ciudadanos y agentes
publicos.

Suprimir paulatinamente barreras, ineficiencias e irracionalidad en la interaccién entre
privados y sector publico.

Facilitar el escrutinio ciudadano de la informacion, actividad y calidad de la operacion
presentes en el sector publico.

Transformar al sector publico en facilitador del crecimiento y de distribuciones mas
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equitativas de los niveles de bienestar social.

Pero junto a estos objetivos perseguidos esta el gran desafio de entender, desarrollar e
implementar la tecnologia digital en cada una de las instituciones que forman el gobierno.
Es aqui el punto clave de nuestra investigacion, esta fotalmente preparada la estructura
gubernamental para recibir la tecnologia digital.

Lo importante es que Chile pretende ser en 2010 un pais desarrollado en materia
digital y con ese objetivo el gobierno impulsa una agenda que extendera la utilizacién de
las tecnologias de la informacién. Si bien Chile es lider en América Latina en la aplicacion
de este tipo de tecnologias, aun dista de igualar lo alcanzado en los paises desarrollados.
Por eso intenta atraer inversiones nacionales y extranjeras y pone en practicas acciones
encaminadas a ampliar la utilizacién de la tecnologia digital en todos los sectores. (CCS,
2004).

Por lo que para el serio cumplimiento de estos objetivos propuestos y desarrollados
por el gobierno se evalué medularmente cual es la real capacidad del estado en cuanto al
tema digital, mediante un modelo que permita evaluar la efectividad de la incorporacion
de la tecnologia digital dentro del proceso de gestidbn y negocios de las empresas
estatales, en cuanto a su implementacién y funcionamiento.

Capitulo 2.2 Objetivos generales de la investigacién

En cualquier caso el desafio del e-government o administracion de gobierno en la red,
consiste en reestructurar "todo" el modelo administrativo de las instituciones, es decir, la
forma de procesamiento de datos y el recurso humano, al transformar los web site de
oferentes de informacion a prestadores de servicios en linea, mejorando los contenidos,
con esto se consigue aproximar a la poblacion a la red. Hoy hay un millén y medio de
conectados, cifra bastante favorable si consideramos que hace tres anos eran sélo 300
mil.

El objetivo general de la investigacion sera formular un modelo que permita evaluar
cudl es la real capacidad de una empresa gubernamental de implantar tecnologias
digitales. Para cumplir con este objetivo se buscaran factores criticos de éxito en este tipo
de organizaciones. El analisis que se efectuar sera la realizacion de una propuesta
multidimensional del comportamiento de tecnologias digitales en empresas del gobierno.
Lo que se busca es encontrar las posibles analogias y diferencias existentes en el
proceso de implantacion de dichas tecnologias, con el objeto de representar un posible
comportamiento tipo.

Capitulo 2.3 Objetivos especificos de la investigacién

Si nuestro objetivo general de la investigacion sera formular un modelo que permita
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evaluar cual es la real capacidad de una empresa gubernamental de implantar
tecnologias digitales, el objetivo especifico estara ligado principalmente a la evaluacion
de las herramientas digitales en determinadas empresas gubernamentales.

El objetivo de esto es determinar donde apunta nuestra investigacion, es decir poder
desarrollar el para que y el para quien de la investigacion, determinado en forma clara el
proposito del analisis.

En un principio el objetivo especifico de nuestra investigacion sera evaluar cual fue y
es la real capacidad del Servicio de Impuestos Internos de Chile de implantar tecnologias
digitales y adaptar sus procesos de gestion a estas nuevas herramientas para luego
evaluar la idoneidad de la implementacion de tecnologias digitales en los procesos de
negocios de otras instituciones publicas destacadas. Esto sera analizado a través de la
determinacion de los factores criticos de éxito al momento de la implementacion de este
tipo de tecnologia.

Para tener una vision mas amplia del espectro de las funciones otorgadas, se
identifica a misién del S.1.I. como: "El Servicio de Impuestos Internos es responsable de
aplicar y administrar el sistema de impuestos internos, de fiscalizar a los contribuyentes
para que cumplan con las disposiciones tributarias y de facilitar dicho cumplimiento." (SlI,
2004)

Los objetivos de institucién del estado van en directa relacién con:

Mejorar la eficiencia y productividad en el quehacer permanente del Servicio.

Promover el desarrollo profesional y personal de los funcionarios, su motivaciéon y
adhesion hacia el Servicio.

Reducir los niveles de evasion y elusién tributaria.
Facilitar el cumplimiento tributario y mejorar los servicios al contribuyente.
Cautelar la equidad y exactitud juridica en la aplicacion de las leyes tributarias.

Fortalecer y desarrollar una mayor capacidad para cumplir la misién del Servicio,
especialmente frente al cambio econdmico y tecnoldgico.
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Capitulo 3: Método de trabajo.

Resumen: Para el esbozo de la propuesta de un modelo de evaluacion de la capacidad
de implementacion de tecnologia digital en empresas gubernamentales, debe concebirse
bajo la optica de un método inductivo, que permita extraer conclusiones generales sobre
la real capacidad de adaptacion de estas tecnologias a partir de la observacion del
resultado de una amplia serie de datos.

Capitulo 3.1 Necesidad de un método empirico.

Desde este posicionamiento la investigacion a realizar se encuentra estrechamente
vinculada a la corriente filoséfica del inductivismo, empleada en la investigacion dentro
del campo de las Ciencias Empericas. Desde este posicionamiento, el conocimiento
cientifico se concibe como un conocimiento cierto o verdadero a partir de la observacion
de un cierto numero de hechos particulares, tal cual va a ser el caso de nuestro
experimento.

Uno de los problemas principales que se presentan, en investigaciones disenadas
bajo esta perspectiva metodoldgica, es que la argumentacién que sirva de base para la
argumentacién de leyes empiricas no constituya un razonamiento légicamente valido.
Esta circunstancia propiciaria, en principio, que la conclusion a la que se llegara podria
ser falsa, aun cuando las premisas iniciales sean verdaderas.
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Para superar estos problemas, los inductivistas se vieron obligados a apelar a algun
principio que permitiera legitimar la pretension de verdad de las leyes empiricas
(Fernandez, 2001). EI mismo es conocido como principio de induccién, donde se
considera que si en una gran variedad de circunstancias se observa un gran numero de
objetos de una cierta clase y todos poseen la propiedad j, entonces pude aceptarse a
todos los efectos como verdadero que todos los objetos de esta clase poseen la
propiedad j en cuestion.

Isaac Newton afirma “la investigacion de los problemas dificiles por medio del
analisis deben ir precedidos siempre por el método de la composicion. El analisis consiste
en hacer experimentos y observaciones, y en derivar a partir de ellos conclusiones
generales por induccion, rechazando todos las objeciones excepto las basadas en
experimentos u otras formas de conocimiento seguro” (col, 1990).

Y aunque Newton reconoce que la argumentacion por induccion, a partir de
experimentos y observaciones, no alcanza siempre la demostracion de las conclusiones
generales, “sigue siendo el argumento mas compatible con la naturaleza de las cosas y
puede contemplarse como el mas fuerte, en la medida que la induccién sea mas
generalizada. Y si no ocurren excepciones en los fendbmenos, la conclusién puede
aceptarse como general. Pero si en cualquier momento posterior ocurre alguna excepcion
en los experimentos, entonces debe enunciarse incluyendo las excepciones conocidas”
(col, 1990).

No obstante, sobre este método subyacen unas ciertas dosis de incertidumbre, ya
que aun debidamente cumplimentado, no garantiza que una cierta ley general no pueda
ser refutada, debido a que es légicamente posible encontrar un contraejemplo que la
invalide, por lo que el inductivismo primitivo consideré el caracter de verdad perenne en
sus leyes empiricas, adoptando en su lugar, el concepto de verdad probable.

Capitulo 3.2 Metodologia de trabajo seguida sobre el
objetivo general

Trasladando esta serie de conceptos generales a nuestra linea de trabajo, la
identificaciéon de un comportamiento patrén de las distintas tecnologias digitales ya
implementadas en empresas gubernamentales con la evaluacién de una serie de
parametros criticos, permitira establecer si existe libertad por parte de una empresa por la
eleccion de la implementacion de una de estas tecnologias.

En cambio, si alguna de las tecnologias presentara una linea de comportamiento
diferente en cuanto a los factores criticos, de mejor o peor nivel, la empresa que desea
realizar la implementacién debera evaluar la conveniencia o no de su uso, en términos de
una elevada dosis de certeza, sobre la que se basaria una serie de recomendaciones,
aunque nunca podrian considerarse en términos de verdad absoluta.

La elaboracion del objetivo del trabajo, en relacion directa con la elaboracion de la
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propuesta tiene que ir necesariamente acompafada del desarrollo de una
experimentacién destinada a verificar su viabilidad por medio del contraste.

Lo que implica que no se puede abordar el proceso de elaboraciéon de una propuesta
de evaluacion de la capacidad que poseen las empresas gubernamentales para
implementar tecnologia digital en sus procesos de negocios si previamente no se llevan a
cabo una serie de tareas previas, tales como son la conceptualizacion de la tecnologia
digital y de los sistemas de informacién en empresas gubernamentales, junto con una
analisis exhaustivo de las medidas propuestas para la evaluacion de esta capacidad de
implementacion.

Capitulo 3.3 Metodologia de trabajo seguida sobre el
objetivo especifico

Para el cumplimiento de los objetivos sefialados en cuanto al Servicio de Impuestos
Internos se refiere es necesario evaluar cual es la real capacidad de este Servicio para
cumplir de manera correcta la funcién que se le ha asignado dentro de los roles a cumplir
por el gobierno con la inclusidon de las herramientas digitales en sus procesos, esta
funcion es: El Servicio de Impuestos Internos es una de las instituciones fiscalizadoras del
Estado. De acuerdo a la Ley, sus funciones son la "aplicacion y fiscalizacion de todos los
impuestos internos actualmente establecidos o que se establecieren, fiscales o de otro
caracter en que tenga interés el Fisco y cuyo control no esté especialmente
encomendado por la ley a una autoridad diferente". ElI Cédigo Tributario y la Ley Organica
del Servicio determinan cémo debe desarrollarlas. Al Servicio de Impuestos Internos le
corresponde:

Interpretar administrativamente las disposiciones tributarias, fijar normas, impartir
instrucciones y dictar érdenes a fin de asegurar su aplicacién y fiscalizacion.

Tiene que supervigilar el cumplimiento de las leyes tributarias que le han sido
encomendadas; conocer y fallar como tribunal de primera instancia los reclamos que
presenten los contribuyentes y asumir la defensa del Fisco ante los Tribunales de
Justicia en los juicios sobre aplicacion e interpretacion de leyes tributarias.

En lo que se refiere a los contribuyentes, tiene que crear conciencia tributaria, informarlos
sobre el destino de los impuestos y las sanciones a que se exponen por el no
cumplimiento de sus deberes.
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Capitulo 4: Marco tedrico.

Resumen: El marco tedrico nos permitira analizar e interpretar los hechos de esta
investigacion a partir de una determinada concepciéon de los mismos. Orientara a la
investigacion sefialando los hechos significativos a estudiar y, ademas, predispondra a
formular determinadas preguntas que luego formaran parte de la hipdtesis inicial y luego
del modelo a utilizar para analizar la implementacion de tecnologias digitales en el
gobierno.

Capitulo 4.1 Introduccion

La evolucién de la tecnologia, la cual ha tenido impactos que han transformado todos los
aspectos de nuestra vida, también ha impactado al Gobierno. La tecnologia ha cambiado
las expectativas del publico en relacién con la facilidad de acceso, duplicacién y entrega
de documentos publicos y como resultado, las agencias estan recibiendo un mayor
numero de solicitudes de documentos, que se esperan sean atendidas cada vez mas
rapidamente. El Gobierno debe responder por medio de un fax, una llamada telefénica o
por correo electrénico a lo que anteriormente se resolvia por medio de una visita. Hoy dia,
es una practica comun que las agencias procesen, masivamente, archivos electrénicos
computadorizados, para lo cual se requiere desarrollar programas especializados que
manejen en los expedientes la informacién especifica que se requiere. (Beck, 1998)
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La prestacién de servicios e informacion del gobierno a través de la Internet, a través
del gobierno electronico, ha sido un hecho desde hace poco tiempo. Desde entonces, al
ritmo acelerado de la tecnologia digital, se han sucedido varios ciclos evolucionarios de
gobierno electrénico. Ahora, segun indica una serie de estudios y expertos, el gobierno
electrénico esta en el umbral de una nueva era, en la que podria transformar la manera
en que el gobierno presta servicios a los ciudadanos y se relaciona con ellos. De esta
forma, el gobierno electrénico podria también cambiar las estructuras tradicionales de
gobierno y el concepto que de ellas tienen los ciudadanos.

Chile pretende ser en 2010 un pais desarrollado en materia digital y con ese objetivo
el gobierno impulsa una agenda que extendera la utilizacion de las tecnologias de la
informacion. Si bien Chile es lider en América Latina en la aplicacion de este tipo de
tecnologias, aun dista de igualar lo alcanzado en los paises desarrollados. Por eso
intenta atraer inversiones nacionales y extranjeras y pone en préacticas acciones
encaminadas a ampliar la utilizacion de la tecnologia digital en todos los sectores.
Mediante esta agenda, en la que trabajaran tanto el sector publico como el privado, se
otorga categoria de politica de Estado al desarrollo de las tecnologias de informacién y
comunicacion. Segun las autoridades, el objetivo es sacar este tema tecnoldgico de las
manos de los expertos para ponerlo al centro de la preocupaciéon de los ciudadanos. Se
incluyen seis lineas de accion: acceso a tecnologias, infoalfabetizacion, gobierno
electrénico, tecnologizacién de las empresas, desarrollo de la industria digital y el marco
juridico. (CCS, 2003)

Capitulo 4.2 Areas observadas en la actualidad en el
gobierno.

El marco tedrico de esta investigacion estara dado por los multiples proyectos
gubernamentales que estan ligados a la tecnologia digital, estos seran utilizados para
extraer la informacién fundamental para conocer los hechos principales a estudiar para
poder tener un sustento para elaborar el modelo de gestion de las tecnologias digitales
en el gobierno. Todo este marco tedrico se ira desarrollando para poder indicar de
manera correcta y completa lo que ya ha sido observado, para asi poder sehalar
implicitamente, areas del conocimiento de las tecnologias digitales a nivel gubernamental
no exploradas. Ademas esto nos permitira brindar el marco (tedrico) conceptual a partir
del cual se formularan las hipotesis de esta investigacion. Dicho marco tedrico sera
ademas un respaldo para las hipétesis. (Min.Econ, 1997)

Para profundizar mas con la oferta de tecnologias digitales ofrecidas en la actualidad
por el gobierno en materia de servicios a los ciudadanos, se pueden destacar:

El sector telecomunicaciones es uno de los de mayor desarrollo en el pais durante
los ultimos afos. Se calcula que los usuarios de banda ancha llegan actualmente a un
millén 300 mil personas y que hacia fines de 2005 superaran en numero a quienes
todavia usan médems telefénicos. En todo caso, comparado con otros paises, el indice
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local todavia es bajo: 1,4 de conexidon de banda ancha por cada 100 habitantes. (CCS,
2002)

En materia de servicios, las autoridades impulsan el llamado "gobierno electrénico".
No sélo el presidente de la Republica, Ricardo Lagos, y la primera dama, Luisa Duran,
tienen sus propios sitios web, en los cuales reciben cartas y consultas; los extranjeros
que entran al portal del gobierno de Chile pueden conocer numerosos datos sobre el
pais, recorrer la sede de gobierno, el Palacio de La Moneda, con la ayuda de una camara
de video y conectarse a sitios que entregan informacién cultural, turistica e histérica. Los
chilenos tienen la posibilidad de hacer sus tramites a través de tres grandes portales.
Estos son: "Tramite Facil", que organiza la informacion por areas, "Chilecompra”, que
permite participar en las licitaciones y cotizaciones estatales, y "Tesoreria", que facilita la
realizacién de pagos de impuestos y otras tareas. También los ciudadanos pueden recibir
orientacion del Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC. (Caibi, 2000)

Capitulo 4.2.1 Andlisis de proyectos destacados del gobierno

Capitulo 4.2.1.1 Proyectos digitales en términos globales en el ambito
gubernamental chileno.

Las caracteristicas mas relevantes que se espera encontrar en los sitios del Estado son
practicamente los mismos que los usuarios exigen a un sitio comercial, sélo que por el
volumen e importancia de sus servicios algunos son mas relevantes. Destacan por la
relevancia y tipos de transacciones que se desarrollan en ellos las politicas de privacidad
y seguridad, la actualizacidon de contenidos, la capacidad de derivar a los usuarios a otros
sitios o portales de interés a través de links, la funcionalidad que muestra su disefio, la
inclusion de mapas de los sitios para facilitar la navegacion, buscadores y de
mecanismos de contacto, la publicaciéon de informacion relevante para los ciudadanos en
general y la oferta de la realizacion en los sitios de tramites electronicos, esta ultima
probablemente el area de mayor impacto en la ciudadania, por la necesidad que
presentan las personas de hacer este tipo de operaciones de una manera rapida y facil.
(El mercurio)

Para realizar esta evaluacion, la CCS revis6 en diciembre de 2001, 97 sitios
dependientes de organismos publicos. Previamente se habian verificado las
caracteristicas de los sitios a mediados de 2000 y en marzo de 2001. Entre los
organismos revisados destacan los poderes del Estado, los principales ministerios y los
servicios asociados o dependientes de éstos.

En cuanto a la participacion del gobierno en el escenario de la tecnologia digital es
ser uno de los principales actores en la economia digital. La velocidad con que los paises
se inserten en la nueva economia va a depender en gran magnitud de los esfuerzos
puntuales y objetivos con que el Estado, en su doble funciéon de usuario y de regulador,
realice todas las adaptaciones y cambios necesarios para poder permitir el correcto y
acorde desarrollo de las Tecnologias de la Informacién en Chile.

Dentro de los diversos roles que el Estado debe cumplir en su papel fundamental,
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destaca la creacion y masificacién del e-Goverment, como una herramienta que permita
la utilizacion de Internet en las relaciones gobierno - ciudadanos. Junto a este importante
objetivo pais, el Estado debe hacerse cargo de una serie de tareas que permiten el
desarrollo global de Economia Digital, tales como promover una institucionalidad
adecuada a los nuevos tiempos, velar por la existencia de la posibilidad de acceso de
todos los ciudadanos a la red, fomentar la productividad y el uso de herramientas
tecnoldgicas en empresas e instituciones, y por ultimo, mejorar la capacidad de los
recursos humanos para trabajar con nuevas herramientas tecnolégicas. (Kluwer, 2001)

En el caso de Chile, si bien se identifican algunos avances en diversas materias,
persisten rezagos en la integracion de las iniciativas gubernamentales, observandose
retrasos evidentes en proyectos y reparticiones especificas, y en el desarrollo de politicas
nacionales agresivas que permitan ampliar la base digital del sistema social y productivo.
Pese a lo anterior, en general puede decirse que el pais cuenta con algunas ventajas en
materias de TIC que permiten disponer de una plataforma basica sobre la cual
implementar los sistemas de Gobierno Electrénico e Institucionalidad.

Capitulo 4.2.1.2 Poderes del Estado

En los sitios relacionados a los poderes del Estado, generalmente los usuarios pueden
encontrar contenidos relevantes, informacion actualizada y links a otros sitios de interés.
En resumen, un 29% permite hacer tramites y un 43% ofrece mapa del sitio. Un 71%
ofrece opcion de contacto y en un 86% de los casos los usuarios son apoyados por
motores de busqueda.

Si bien ha subido el numero de sitios que exhibe politicas de privacidad y el uso de
herramientas de seguridad (ambos de 0 a 29%), la difusion de estas practicas aun es
baja. (CCS, 2003)

Capitulo 4.2.1.3 Ministerios

Por su parte, los sitios de los ministerios mas importantes presentan un cuadro favorable
en algunos aspectos, disponiendo de la informacién minima que se espera de ellos y en
gran parte utilizando procedimientos de actualizacion (73%). Poco mas de la mitad cuenta
con informacion adicional y tres cuartas partes con links utiles. Los que tienen sitios mas
complejos poseen mapa y buscador. El uso de politicas de seguridad y privacidad, sin
embargo, es deficiente.

Capitulo 4.2.1.4 Educacién digital

Por su parte, el ministerio de Educacién ha impulsado el programa Enlaces, destinado a
masificar el uso de computadoras en los colegios. Actualmente estos equipos estan
presentes en 8.300 establecimientos educacionales del pais, tanto municipales como
particulares subvencionados. Ademas se puede mencionar el caso de un grupo de
empresarios privados chilenos crearon la Fundacién Pais Digital, que persigue, segun
consta en su sitio web, "desarrollar una Cultura Digital en conjunto con los sectores
empresarial, gubernamental y educacional, llevando las innovaciones tecnoldgicas a
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todas las actividades de la sociedad". (CCS, 2003)

Bajo el proyecto que busca una reforma y modernizaciéon del Estado que
principalmente ha impulsado el uso de las Tecnologias de la Informacién para mejorar los
servicios de informacién ofrecidos a los ciudadanos, asi como también para aumentar la
eficiencia de la actual gestion publica, muestra algunos avances en la calidad de los
servicios prestados en Internet.

Capitulo 4.2.1.5 Activos con que cuenta el estado en su proyecto digital.

Infraestructura de comunicaciones de alta calidad. En la actualidad el 67.2% de los
hogares cuenta con acceso a servicio telefénico, fijo o movil.

Acceso creciente a Internet. A fines del 2001 existian mas de tres millones de
usuarios con acceso.

Cada vez mas informacion y servicios del Estado. Al primer trimestre de 2002
existian mas de 200 sitios relacionados con ministerios y subsecretarias.

Marco legal de firma y documentos electronicos.

Capitulo 4.2.2 Proyectos digitales en términos especificos en el
ambito gubernamental institucional chileno.

Capitulo 4.2.2.1 Oficina virtual

Distintas publicaciones especializadas coinciden en que la verdadera estrella del sector
oficial sigue siendo el Servicio de Impuestos Internos (Sll), dependiente del ministerio de
Hacienda, que ha logrado consolidar su "oficina virtual". El Sl no sélo ha logrado, desde
1999 a la fecha, que numerosos contribuyentes hagan su declaracién de renta a través
de la Internet, sino que ha incorporado nuevos servicios.

Entre estos ultimos se cuentan la factura electrénica, que funciona desde septiembre,
y, a partir de octubre de este afo, la emision de boletas de honorarios a través de la
Internet, algo que evitara a los profesionales independientes tener que hacer largas filas y
tramites en oficinas publicas. El personal del Sl habitualmente dedicado a labores como
timbrar mensualmente 5,5 millones de boletas se dedicara, a partir de ahora, a otras
tareas, como la fiscalizacion.

Capitulo 4.2.2.2 El Caso de Impuestos Internos

Dentro de los sitios de Gobierno, el Sl es por lejos el que cuenta con mayor cantidad de
usuarios unicos. De acuerdo a datos de El Panel, durante 2001 registré un promedio de
59 mil visitantes unicos desde hogares de la Region Metropolitana, seis veces mas que
sus principales seguidores, la Tesoreria General de la Republica, el Ministerio de
Educacion y el INE.

El Sl habilité su pagina web en 1995, y desde entonces ha seguido una trayectoria
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de logros que lo posicionan como referente nacional —e internacional- en materia de
Gobierno Electrénico. (S.1.1., 2004)

A partir de 2001, el servicio implementé una aplicacion que confecciona en forma
automatica la declaracion de impuesto a la renta de los contribuyentes, a partir de toda la
informacién sobre ingresos que recopila la entidad directamente de las fuentes originales.
De este modo, los contribuyentes tienen la opcion de validar la declaracion propuesta,
limitando potencialmente a minutos la duracién del tramite. (S.I.1., 2004)

Adicionalmente, el sitio permite realizar declaraciones juradas, declaraciones de IVA,
pago de contribuciones de bienes raices, verificacion de situacion tributaria, obtencion y
revision de tasaciones de vehiculos motorizados y comprobacién del timbraje de
documentos, entre otros.

La confidencialidad de las transacciones se encuentra protegida por tecnologia SSL
de 40 bits (inferior a los estandares considerados de alta seguridad), y los usuarios
alternativamente tienen la opcion de realizar sus operaciones utilizando certificados
digitales. El sitio del Sll tiene activas un millon y medio de claves de usuarios, y la
Operaciéon Renta 2002 culminé con un récord de mas de un milléon cien mil declaraciones
por Internet, superando por primera vez al numero de declaraciones en papel.

Debido a su alcance entre personas y empresas y a sus caracteristicas
transaccionales, el proyecto Internet de Impuestos Internos tiene un alto impacto
multiplicador, que permitira acercar a los contribuyentes al uso de tecnologias digitales en
actividades cotidianas, mas alla del pago de impuestos.

Capitulo 4.2.2.3 Desarrollo de tecnologias digitales en el sector salud

El Ministerio de Salud mejorara su plataforma tecnolégica, para asegurar la adecuada
implementacion de las garantias en el acceso a la salud consideradas en la Reforma de
la Salud. Para ello, se impulsaran las siguientes lineas de accion.

Red digital para el sector salud publico.El propdsito es que para fines de 2005 todos
los establecimientos de salud (consultorios, postas, hospitales y otras dependencias
del Ministerio) tengan conexion banda ancha.

Agenda médica electronica para reducir horas de espera.A partir de 2004, se
desarrollara el sistema de referencia/contrarreferencia que ya esta poniendo en
practica el Servicio de Salud Metropolitano Oriente. Su propésito es administrar
derivaciones entre consultorios, hospitales, centros de referencia, etc. Esto permite
agendar a los pacientes sin que estos tengan que recorrer presencialmente el
sistema. Se implementara gradualmente durante 2004 y se masificara en 2005.

Licencia médica electrénica. Este proyecto ya esta siendo impulsado por la
Superintendencia de Seguridad Social, Fonasa, Ministerio de Salud y las
Superintendencias de Isapres y AFPs. La puesta en marcha del plan piloto se llevara
a cabo el segundo semestre de 2004 y el despegue sera en 2005.

Capitulo 4.2.2.4 Ministerio de justicia, Servicio de Registro Civil e
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Identificacion

«Siempre abierta para usted» es el eslogan que expresa el sentido de esta nueva Oficina,
a la que el publico puede acceder las 24 horas del dia, los 365 dias del ano.

La principal caracteristica de esta oficina virtual es que permite solicitar y pagar en
linea certificados de nacimiento, matrimonio, defuncién y anotaciones vigentes de
vehiculos motorizados. En esta primera etapa, los documentos se hacen llegar por correo
al domicilio que sefale el solicitante, encontrandose en desarrollo un procedimiento que
mas adelante permita que los certificados sean impresos, con plena validez legal, por el
mismo solicitante en su hogar o domicilio.

Lo novedoso del sistema, es que emula al empleado en la compra de algun
supermercado. Al igual que en esos centros comerciales, aqui se encuentra un «carro de
compras» en el cual se pueden reunir las peticiones realizadas, y una vez terminada la
operacién, pasar por «Caja», elegir uno de los medios de pago y cancelar los productos
adquiridos.

En el website es posible ademas obtener informacién acerca de los tramites que se
realizan en nuestras oficinas, su ubicacién en todo el pais, los documentos requeridos y
los procedimientos. También, es posible conocer la historia institucional y los sucesos
importantes del dia a dia de la organizacion.

Capitulo 4.2.2.5 Municipalidades en Internet

La implementacién de sistemas en Internet de municipalidades chilenas ha tenido un
lento desarrollo. Sus inicios se remontan a la creacién de la Intranet Munitel en 1996, y
luego al ano 1998, con la puesta en marcha de los primeros sitios individuales en la
Regién Metropolitana.

A abril de 2002, 79 Municipalidades de las mas de 300 existentes habian habilitado
sus sitios en Internet, y 10 adicionales mantenian proyectos en desarrollo.

Durante el periodo inicial de adopcion de tecnologias Internet en los Municipios, la
iniciativa Munitel, impulsada por la Asociacion Chilena de Municipalidades, ha permitido
establecer un canal alternativo entre estas instituciones y los ciudadanos.

Munitel fue creada en 1996 como una Intranet para la generacion de interlocucién
entre la ciudadania y sus respectivas Municipalidades, ademas de ser un foco de
interrelacion entre entes locales y regionales. Su estructura tiene la forma de un portal
vertical donde cada Municipio es el generador de sus propias fuentes de comunicacion e
interconectividad, pudiendo en forma auténoma entregar noticias locales y presentacion
de servicios a la comunidad. (CCS, 2001)

En su primera fase esta iniciativa conté con la entrega a cada Municipalidad de un
espacio en el sitio www.munitel.cl, el que cuenta con la informacion basica de cada
comuna, como ubicacion, superficie y poblacién, la que es complementada con
informacion proporcionada directamente por cada entidad.

Desde 1997 hasta la fecha mas del 80% de las 341 comunas existentes en el pais
cuentan con este tipo de servicio. Las comunas que tienen presencia individual en
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Internet se caracterizan por utilizar portales de informacién comunal o regional, los que se
componen de informacion institucional de interés publico y en muchos casos de
preponderancia turistica. En general, estos sitios tienen como finalidad adecuar una
conducta en el ciudadano de mayor participacion y pertenencia con su entorno mas
cercano. Se espera que la baja transaccionalidad de las plataformas actuales dé paso a
la entrega de servicios institucionales en el mediano plazo, una vez que se derriben las
barreras organizacionales internas, se adecuen las normas juridicas y se incremente la
apropiacion tecnolégica de los ciudadanos.

La regidon con mayor presencia en Internet es la Metropolitana, en la cual 21
Municipalidades, un 43% del total de la region, han habilitado sus sitios web. Le siguen
las regiones octava y quinta, con 14 y 13 sitios, respectivamente.

Cabe senalar que en la Zona de Atacama es donde se presenta el mayor retraso en
el establecimiento de Sitios Comunales, sin que se identifiquen paginas municipales. La
Cuarta Region, en tanto, presenta un alto porcentaje de municipalidades con sitio (40%),
cercano al de la Regién Metropolitana.

La totalidad de los sitios dispone de sistemas de participacion a través del correo
electronico, herramienta natural de interaccion considerando su bajo costo y amplia
difusién entre los usuarios de Internet.

El 43% de los sitios ofrece vinculos hacia otras paginas de interés. Algunos sitios
ofrecen links verticales, es decir, vinculaciones con paginas estrechamente ligadas a la
institucionalidad municipal, como Gobierno Central, gobiernos regionales, Poder Judicial
y Poder Legislativo. También es posible identificar links horizontales, como medios de
comunicacion, bancos, clubes deportivos, etc.

La entrega de servicios municipales en linea dista mucho de ser una realidad en la
oferta actual. Del total de comunas existentes en Chile, sélo cuatro presentan servicios
que pueden ser completados en linea, mientras unas cuantas permiten imprimir boletines
y formularios a fin de evitar costos en tiempo. El resto sélo presenta servicios
informativos, no generando ningun tipo de interaccion mas avanzada con el ciudadano.
Aunque las Municipalidades tienden a converger a disefios de sitios en que el ahorro de
tiempo para los contribuyentes es asimilado como beneficio tras los costos de
transaccién, este proceso aun no se refleja en las politicas de contenidos, en los que el
peso relativo de la informacién sobre tramites es bajo. Asimismo, las politicas de
actualizacién de contenidos no son homogéneas, detectandose que un 44% de los sitios
mantiene practicas de actualizacion permanente.

La baja transaccionalidad de los sitios se refleja en una ausencia total de tecnologias
de seguridad, como ambientes seguros y certificacion electronica. Los sitios que permiten
efectuar pagos en linea lo hacen a través de terceros, los que proveen sus propios
mecanismos de seguridad. La puesta en marcha de sitios con capacidades
transaccionales data del afio 1999, y una de sus principales aplicaciones ha sido la
tramitacion de permisos de circulacién. Se concluye que la adopcién de plataformas
electrénicas por parte de las Municipalidades ha sido lenta, lo que se refleja en el bajo
porcentaje de instituciones que cuenta con sitios en Internet, asi como en las bajas
capacidades transaccionales de éstos.
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Ante este escenario, la Asociacién de Municipalidades ha generado espacios de
participacion, jugando un rol de facilitador de informacion para los ciudadanos, a través
de Munitel, organismo que brinda un espacio en la Red para cada comuna.

El avance en la introduccién de Tl dependera de las mismas Alcaldias y Concejos

Municipales, los que tienen la obligacion de derribar las asimetrias de informacién
entre el ciudadano comun y el organismo representativo, observando este tipo de
preocupacion a la hora de generar una estrategia en Internet.

La prestacion de servicios en linea es parte de la tendencia que se ira plasmando a
través del tiempo, generando nuevas interrogantes y requerimientos tales como la
adopcion de politicas de privacidad y seguridad dentro de los sitios y una mayor
interconectividad entre el ciudadano y su Municipio.

Situacion Internet de
Municipalidades 2002

Con Sitic
239,

Sitio en
Conslruccion
3%

Sin Sitio

T4%

Fuente: Cantro Economéa Digial CCE

Capitulo 4.3 Gobierno electrénico

El Gobierno Electrénico, es un fendmeno relativamente reciente que no ha sido
claramente definido. Representa la rapida difusién de las TIC asociada a la agenda de
reforma en la gestién de las Administraciones Publicas, de hecho, muchos consideran
esos cambios como fundamentales en las estructuras sociales y de gobierno de muchos
paises (Menzel, 1998). Como se expresaba en un especial del semanario The Economist
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(2000: 3): ‘en los proximos cinco arfios transformara no sélo la manera en que muchos
servicios publicos son distribuidos, sino también los pilares (contexto institucional) en los
que se asientan las relaciones entre las Administraciones Publicas y los ciudadanos.
Después del e-commerce y del e-business, la proxima revolucion asociada a Internet sera
el e-government. De forma concreta, se ha definido Gobierno Electrénico como ‘la
aplicacién de tecnologias basadas en Internet para actividades comerciales y no
comerciales en el seno de las Administraciones Publicas’ (OCDE, 1998). Otras
definiciones eliminan las limitaciones a ese concepto, manifestando que las relaciones
pueden extenderse desde la conexion on-line, pasando por los PDA (Personal Digital
Assistant), hasta llegar a la interaccion y los mensajes instantaneos con sistemas IRC
(Internet Relay Chat).

Una definicion aun mas amplia de Gobierno Electrénico se refiere a la adopcion de
las TIC por las Administraciones Publicas, como diferentes vias a través de las que se
conectan e interactian con otras organizaciones y personas, especialmente mediante sus
paginas web, pero también a través del correo electrénico y otras herramientas como el
teléfono movil, los PDA, la video conferencia, intranets privadas, extranets, el cable, las
ondas de radio, o el satélite (Criado y Ramilo, 2001). Desde esta perspectiva conceptual,
la utilizacion de una definicion mas amplia se fundamenta en la previsién de un uso cada
vez mas integrado de las tecnologias, tal y como lo plantean varios autores. Cebrian
(2000), en su Informe para el Club de Roma (publicado con el nombre de La Red), insiste
en esa integracion no solo para las tecnologias digitales, sino que describe el gran
avance que supone Internet al ‘abrazar armoniosamente todas las tecnologias previas’.

Finalmente el Gartner Group (2000) define e-Government como: ‘The continuous
optimisation of Government service delivery, citizen participation and governance by
transforming internal and external relationships through technology, the Internet and new
media’ A diferencia de las anteriores definiciones que insisten Unicamente en la
dimensién de mejora de la prestacion de servicios, la definicion de Gobierno Electrénico
de Gartner considera la importancia del cambio y la transformacién institucional y la
articulacion de consensos entre aquellos agentes e intereses que son fundamentales
para lograr el éxito del proyecto (Pratchett, 1999; Ferguson, 2000).

Capitulo 4.4 Areas de Conocimiento digital no
exploradas por el gobierno.

Al igual como se identifican importantes ventajas, aun subsisten ciertos aspectos en los
cuales Chile muestra debilidades que deben ser corregidas, a objeto de que el acceso a
los contenidos y las ventajas que se pueden obtener a través de las tecnologias de la
informacién sea una realidad a nivel nacional.

Capitulo 4.4.1 Insuficiencias o Brechas
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Social.Las diferencias entre el primer quintil de ingreso y el ultimo quintil constituyen
una barrera “dura” en cuanto al acceso a las TI.

Territorial.El acceso a Internet en areas rurales es muy bajo o inexistente. También
es necesario poder generar servicios de banda ancha en las regiones del extremo
Sur.

Bajo desarrollo de la industria de contenidos nacionales.
Insuficiente formacién de recursos humanos en TI.
Bajo nivel de usos “productivos” de las nuevas tecnologias en las empresas.
Por lo anterior, es necesario que se fije una politica para el desarrollo de metas a nivel

pais que tiendan a promover el desarrollo de Internet en Chile. Dentro de éstas se debe
contemplar:

Capitulo 4.4.2 Metas para desarrollo de Internet

Institucionalidad y marco juridico para Internet y las nuevas industrias emergentes
Acortar las brechas digitales en hogares, empresas y regiones.

Estado al servicio de los ciudadanos. Afinar el rol del Estado como prestador de
servicios en la era de la informacion.

Mejorar la productividad e innovacion de las empresas y redes productivas.
Formacién de recursos humanos del pais aptos para desenvolverse dentro de la
sociedad de la informacién y de la Nueva Economia.

Ademas es necesario realizar avances que se presentan en los diversos objetivos que se
deben desarrollar para la implementacion de una institucionalidad efectiva en estas
materias.

Capitulo 4.4.3 Institucionalidad y marco juridico para el desarrollo de
Internet

Desde el punto de vista legal, desde abril de 2002 Chile cuenta con una Ley de Firma
Electronica, lo que contribuye a cerrar las brechas con los paises mas desarrollados en
estas materias y elimina una barrera relevante al desarrollo de comercio electrénico entre
empresas. Lamentablemente, no se ha logrado aprobar aun el proyecto de ley de
compras publicas, iniciativa que sigue en el Congreso y al que le fue retirada la urgencia
para su discusion.

Capitulo 4.4.4 Falta de masividad y calidad del capital humano en TIC.

Enlaces es la red digital escolar mas desarrollada de América Latina. No obstante, Chile
necesita realizar esfuerzos adicionales para profundizar la incorporaciéon de las
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tecnologias digitales en el ambito de la educacion. Hay que superar déficit de
infraestructura tecnolégica (banda ancha y PC’s), pero también queda el reto de introducir
plenamente estas tecnologias en el proceso de aprendizaje.

Otro aspecto critico es el déficit en materia de capacitaciéon en TIC de la fuerza
laboral. El 75% de la fuerza de trabajo de 2014 estara compuesta por quienes hoy
trabajan o buscan empleo. El aprendizaje digital de la generacion presente resulta crucial
para incrementar la competitividad de la economia chilena.

Capitulo 4.4.5 Desigualdad en los avances del gobierno electrénico.

Hay un significativo contraste entre el acelerado avance de numerosos Servicios del
Gobierno Central y el lento desarrollo digital en Municipios y en Salud Publica. Y si bien
es cierto que se esta completando la fase informacional del Gobierno Electrénico, se
requiere consolidar la masificacion de varias iniciativas criticas tales como compras
publicas realizadas electronicamente, factura electronica y tramites via Internet.

Capitulo 4.4.6 Débil acceso y uso de TIC en las empresas.

La totalidad de las grandes y medianas empresas estd conectada a Internet, pero en
2003 un 60% de las pequenas y un 85% de las microempresas permanecian sin acceso.
A ello se agrega la baja proporcion de firmas que desarrollan usos mas avanzados de
Internet, los cuales se relacionan directamente con una mayor productividad. En general,
la empresa chilena usa Internet para relacionarse con bancos y Gobierno, pero todavia
efectua pocos tramites y escaso comercio electrénico con proveedores y clientes.

Capitulo 4.4.7 Escaso desarrollo de la industria TIC.

Con importantes excepciones, todavia no emerge una masa critica de empresas de
tecnologias de informaciéon y comunicacién, tanto nacionales como extranjeras, capaz de
proveer una oferta de alta calidad, especialmente en software, servicios digitales y
contenidos. Por ello se hace indispensable una politica de desarrollo de este sector que
pueda tener creciente importancia en la economia chilena.

Capitulo 4.4.8 Marco juridico-normativo incompleto y que carece de
coherencia integral.

La Ley de Documentos y Firma Electronica (Ley 19.799) constituyd un importante avance,
pero el pais requiere completar el marco juridico-normativo necesario para facilitar la
transicion hacia la sociedad de la informacion. En este sentido es preciso actualizar la
legislacion sobre propiedad intelectual para el mundo digital, equilibrando el
fortalecimiento de los derechos de autor con los derechos de los consumidores.
Asimismo, se requiere perfeccionar la Ley de Delitos Informaticos.
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Capitulo 4.4.9 Brecha digital y baja penetracién de la banda ancha.

El crecimiento en conectividad ha sido rapido, pero aun existe una importante brecha
digital que refleja la desigual distribuciébn de ingresos que persiste en el pais. Las
estimaciones para 2003 muestran una realidad muy dispar. En efecto, en el decil de
mayores ingresos el 50% de los hogares tiene acceso a Internet, lo que contrasta con
solo el 0,7% para el decil de menores ingresos.

Lo anterior tiene expresion territorial. EI Censo 2002 revela que en las diez comunas
mas conectadas —zona Oriente de Santiago— hay 115 mil hogares con acceso a Internet,
es decir, 31,8% de penetracion. Ello contrasta con lo que ocurre en las 100 comunas
menos conectadas, donde hay sélo dos mil hogares con acceso a Internet, equivalente al
0,8% de penetracion. En el ambito de las empresas, practicamente todas las grandes y
medianas tienen acceso a Internet —mayormente via conexion dedicada—, mientras que el
40% de las pequenas y sélo el 15% de la microempresas tienen acceso a la red.

Chile ha dado pasos importantes en la construccién de una infraestructura de
informacion en banda ancha, cuya capacidad se ha multiplicado 24 veces en los ultimos
tres afios, alcanzando el liderazgo en Latinoamérica. Sin embargo, aun mantiene un
fuerte rezago respecto a los estandares de paises desarrollados. Y esto constituye un
desafio estratégico para la competitividad y también para la equidad, especialmente para
quienes accedan a Internet desde escuelas, empresas, Infocentros y cibercafés.

Para identificar de mejor manera este aspecto, de gran relevancia para el logro del
objetivo gubernamental de alcanzar la total implementacion de la tecnologia en cada uno
de los quehaceres del estado, es que identificaremos especificamente el significado de
esta area, para lo cual se plantea la siguiente pregunta:

Capitulo 4.4.9.1 ;Que es la brecha digital?

El desarrollo tecnolégico reciente esta produciendo una revolucion en la actividad
economica global con un impacto sin precedentes en todos los sectores productivos. Al
mismo tiempo, redefine una parte muy importante de los patrones de conducta de la
interaccion social. En este marco, las TIC se vuelven un requisito esencial para funcionar
en la sociedad y para ser un participante activo de la nueva realidad, lo que es valido
tanto para un individuo, una empresa o una organizacion. Existen varias definiciones de
Brecha Digital, las que dependen del contexto en que se las analice (econémico, social,
tecnoldgico, educacional, etc.), pero cualquiera sea la utilizada, la intencion es la misma:
explicar por qué un cierto sector no puede acceder a las TIC.

La “Brecha Digital” es un término amplio, que alude a diferentes situaciones, de
acuerdo a la perspectiva con la que se enfrente, pero que parte de una base comun
resultante de la ausencia de acceso a la informacion en el contexto de la Red. De esta
manera, en una aproximacion inicial y simplificada, la Brecha Digital cuantifica la
diferencia existente entre paises, sectores y personas que tienen acceso a los
instrumentos y herramientas de la informacion y la capacidad de utilizarlos y aquellos que
no lo tienen. Habria consenso, entonces, en definirla como la diferencia existente en el
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grado de masificacion de uso de las TIC entre paises. Esta suele medirse en términos de
densidad telefénica, densidad de computadoras, usuarios de Internet, entre otras
variables.

Si se prefiere una percepcion conceptual un poco mas amplia y comprensiva, puede
definirsela como la distancia “tecnolégica” entre individuos, familias, empresas y areas
geograficas en sus oportunidades en el acceso a la informacion y a las tecnologias de la
comunicacion y en el uso de Internet para un amplio rango de actividades. Esa Brecha
Digital se produce entre paises y al interior de las naciones. Dentro de ellos, se
encuentran brechas regionales, brechas entre segmentos socioecondmicos de la
poblacion y entre los sectores de actividad econdmica.

Una aproximacion clasificatoria nos permite observar al menos dos dimensiones
principales de la Brecha Digital. La primera dimension es lo que se conoce como Brecha
Digital Internacional y alude a las disparidades existentes en la difusion tecnolégica entre
los paises generadores de la tecnologia y el resto.

Cabe senalar que esta brecha es, en la mayoria de los casos, la resultante de otras
brechas preexistentes en la sociedad, las que al actuar sobre la introducciéon de las
nuevas tecnologias, la consolidan. La Brecha Digital Doméstica es, en esencia, un
subproducto de las brechas socioeconémicas existentes en el pais. De hecho, la
tecnologia digital en si no es responsable de la Brecha Digital. Los principales factores
que la causan son el nivel de ingreso y su distribucion, asi como la dotaciéon de la
infraestructura de comunicaciones y el nivel de educacion.

El grado de educacién de las personas también incidira en el uso de las TIC, ya que
cuanto mas alto sea el nivel educativo de las personas mayor sera la capacidad de enviar
mensajes complejos a distancia, asi como comprender las transformaciones y los
desafios que para la actividad cotidiana plantean las nuevas tecnologias. El elemento
educativo es también determinante en términos de “percepcion de uso”, esto es, a igual
nivel de ingreso, la intensidad de utilizacion se determina por el creciente grado de
educacion.

Hay que sefialar que la medicion de la brecha es sélo un promedio y que ésta no se
mantiene constante a través de las distintas capas sociales, areas y regionales de un
pais. Al respecto, la Brecha Digital de cada grupo social estd determinada por su
asentamiento geografico (ciudad, pais, regién) y nivel socioeconémico -entre otras
variables-, las que se correlacionan con las posibilidades de acceso a las TIC.

El marco legal relacionado con las TIC de un pais no parece ser, hasta el momento,
un elemento determinante sobre el fendmeno de la Brecha Digital. No obstante, debe
avanzarse en el sentido de la adopcion de normas que garanticen seguridad,
confiabilidad, proteccion de datos personales y proteccion al consumidor en las
transacciones electronicas, preferiblemente en un marco comun.

Es indudable que la reduccion de la Brecha Digital pasa por alterar las causas que la
producen. Pero, ésta no es una tarea sencilla, dado que es necesario enfrentar
problemas estructurales que subyacen en los paises, tales como el nivel de desarrollo
econémico, educacional, de infraestructura, etc. Esto hace que las recomendaciones
propuestas sean preferentemente de corto plazo, a fin de provocar efectos inmediatos,
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sin perjuicio de sefalar tendencias de accién, que deberian ser concretadas en politicas
de Estado. La Brecha Digital es, entonces, un problema generalizado, que afecta a todos
los paises, en diferente forma y magnitud, lo que por ende implicara soluciones
adaptadas a cada realidad para un problema que es comun.

Existe un consenso generalizado en el sentido que la batalla contra la Brecha Digital
debe ser llevada a cabo en todos los frentes y por el conjunto de la sociedad. En caso
contrario, el retraso econdmico de los paises en desarrollo, particularmente en los de la
region, sera persistente.

Capitulo 4.4.9.2 Indicadores e infraestructura de las TIC

Para medir la Brecha Digital se usaran algunos indicadores basicos que permitan
establecer el estado de difusion de las TIC en los paises, a saber: el nimero de lineas
telefonicas fijas, el nUmero de unidades moviles, el numero de computadoras y el nimero
de usuarios por pais. Segun la ITU, a diciembre de 2001, el numero total de lineas
telefonicas en la regién era de 154,1 millones, de las cuales 84 millones eran fijas y 70
millones eran moviles. El numero estimado de usuarios de Internet era de 24,185
millones, correspondiendo a la region un 4,8% del total de usuarios en el mundo.

La infraestructura de telecomunicaciones de los paises es clave para la difusion de
las TIC. En este sentido, al observar la cobertura telefénica de los paises se obtiene la
primera sefial de como las economias pueden llegar a ser capaces de difundir las TIC
dentro de su poblacion. Asimismo, el nimero de computadoras, dispositivos de conexion
a Internet, servidores LAN (Local Area Network, o Red de Area Local) y hosts (servidores
web).

Capitulo 4.4.9.3 Causas de la Brecha

La Brecha Digital en algunos de sus indicadores en el caso de Chile puede considerarse
como superada, pero, en aquellos casos en que no lo ha sido, resulta de utilidad explicar
el porqué de este fendmeno.

En ese sentido, se reconoce el hecho que los costos de acceso a Internet no son
marcadamente bajos, y que la telefonia fija aun cobra costos fijos que encarecen la
conexién conmutada, aun cuando hay alta cobertura de usuarios a lo largo de todo el
pais. Las empresas tendrian buen nivel de cobertura, incluso las pequefias.

Capitulo 4.5 Aspectos en los que se requiere avanzar

Existen aspectos que requieren la implementacibn de nuevas leyes o normas
administrativas para poder avanzar en su implementacion, como son:

Medios de Pago via Internet, principalmente implementar la Factura Electrénica con
titulo ejecutivo.
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Perfeccionamiento del Sistema de Asignacion de Nombres de Dominio.
Desarrollo de la Privacidad en linea.

Fijacion de Estandares en Tl para el sector publico.

Compras Publicas.

Modernizacion de la legislacion de Propiedad Intelectual.

Capitulo 4.6 Fomento del acceso a Internet

Pese a las mayores tasas de penetraciéon de Internet en Chile en relacion al resto de
América Latina, se debe continuar el avance en la implementacion de una serie de
Politicas y Proyectos orientados a masificar el acceso a Internet. Es prioritario desarrollar
soluciones comunitarias, dado su menor costo y la posibilidad que éstas ofrecen para
llegar a los sectores socioecondmicos de menor poder adquisitivo:

Capitulo 4.7 Caracteristicas de los sitios
gubernamentales

Capitulo 4.7.1 Diseino

La calidad funcional del disefio de los sitios gubernamentales es de primera importancia,
debido a su papel educativo en el uso de Internet. Se advierte una tendencia hacia una
estandarizacion de los sitios que facilita la comprensién por parte de los usuarios. Esta
estandarizacién implica que en casi todos los ministerios se encuentran contenidos
relevantes a su area e informacion relativa a leyes y aspectos regulatorios. También se
aprecia una identidad institucional comun en aspectos como iconografia y uso de
logotipos.

Para medir el disefio funcional de los sitios, se construy6 una escala de 1 a 3, donde
1 es deficiente (disefio plano, busqueda poco amigable e iconos poco claros), 2 es
regular (sin efectos pero entendible y eficiente) y 3 es bueno (animaciones, menus
desplegables y muy eficiente). El promedio obtenido en diciembre fue de 2,1, lo que
refleja una moderada mejoria en relacion al 1,9 obtenido a principios de 2001.

Capitulo 4.7.2 Resultados globales

En general, en todos los sitios del Estado el usuario puede encontrar contenidos de
acuerdo a la funcion y area de competencia correspondiente. No obstante, el mayor
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problema que se presenta es que so6lo en el 54% de ellos se detectan politicas
adecuadas de actualizacion de la informacion, requisito fundamental para promover su
uso y justificar su utilidad publica. Si bien es cierto que no todos los sitios requieren de las
mismas caracteristicas, la practica de mantener informacién actualizada debiera estar
difundida entre todas las reparticiones, ya que esta es una caracteristica fundamental,
sobre todo para cumplir una funcién fundamental de este tipo de sitios que es la entrega
de informacién a los ciudadanos, uno de los requerimientos mas importantes que tienen
los usuarios con este tipo de sitios.

Otra caracteristica importante de es este tipo de sitios para los usuarios,
principalmente desde el punto de vista del uso de herramientas que faciliten la
navegacion, en este sentido el 46% de las paginas incorpora mapa del sitio y el 45% le
ofrece al visitante buscadores para ayudarle a localizar contenidos dentro del sitio.

Estas caracteristicas muestran una tendencia a la mejoria en relacién a marzo de
2001, cuando sdlo un 27% disponia de mapas del sitio y el 44% contaba con buscadores.
Esta mejoria va muy relacionada a los requerimientos realizados por los usuarios y a la
necesidad que se presentan en las solicitudes y consultas mas frecuentes. En cada uno
de los sitios que han mostrado mejorias y se encuentran estas herramientas que permiten
una mejor navegacion, se ha notado u descenso de consultas que tienen que ver con la
ubicacién de la informacion o simplemente como llegar a ella.

Otro punto fundamental tanto para los usuarios, por la necesidad de entregar dudas,
consultas o simplemente comentarios, y para las instituciones por el hecho de obtener la
retroalimentacién necesaria par al mejora de procesos y servicios que deben entregar es
el contacto via e-mail. En este sentido, el 92% de los sitios los usuarios tienen la opcion
de establecer contacto con la oficina correspondiente, fundamentalmente a través de una
casilla de correo electrénico.

En cuanto a la comunicacion con otros sitios, que les da la posibilidad a los usuarios
de una continuidad de busqueda de informacion por la conectividad con sitios
relacionados, el 51% de los sitios contiene links utiles, que derivan a los usuarios hacia
otras fuentes relacionadas de contenidos.

Desde el punto de vista de las actividades de mayor valor agregado para los
ciudadanos, so6lo el 22% de los sitios relacionados al Estado ha incorporado
funcionalidades que permiten realizar tramites en forma electronica.

Uno de los requerimientos mas importantes para los usuarios por la relevancia de las
transacciones que se realizan en algunos sitios son los temas de seguridad y privacidad,
que, también muestran un desempeno deficiente: sélo el 8% de los sitios exhibe politicas
de privacidad en el uso de la informacién, y el 16% ofrece conexiones en ambiente
seguro. Si bien este ultimo indicador se duplicd en relacion a marzo de 2001, aun su
cobertura es baja, considerando que al menos los sitios que permiten hacer tramites (y
que, por tanto, administran datos de caracter personal) debieran disponer de tecnologias
aceptables de seguridad. El 42% de los sitios que permiten realizar tramites cuenta con
este tipo de seguridad.

Esta situacion es preocupante si se considera que el numero de sitios
gubernamentales que administrara a futuro o ya empezd a gran escala a trabajar con
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informacion personal de los ciudadanos debiera aumentar considerablemente, por lo que
se hace necesario la definicion de politicas de uso y difusién de datos de los ciudadanos.

En esta materia, son destacables las politicas de seguridad y privacidad de algunos
sitios gubernamentales, en los que existe la opcion de utilizar mecanismos de seguridad
para realizar transacciones y en los que se senala en forma explicita la forma en que se
van a almacenar y utilizar los datos proporcionados por las personas.

Caracteristicas de Sitios de Gobierno
y Poderes del Estado
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Actualizac.
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Fuente: Centro de Estudios de economia digital, Camara de Comercio de Santiago.

38 Montecinos Contreras, Amador Alejandro



Capitulo 4: Marco teédrico.

Sitios de Gobierno con mayor cantidad
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Fuente: Centro de Estudios de economia digital, Camara de Comercio de Santiago.

Capitulo 4.8 Impulso al Gobierno Electrénico

El e-Goverment pretende que la administracion se trasforme en una fuente primordial de
servicios y contenidos para sus ciudadanos a través de la red. Ademas, permite
informatizar las actividades que desarrollan el Gobierno y las que los particulares realizan
con él, permitiendo ahorrar una cantidad considerable de tiempo y recursos.

Capitulo 4.8.1 Politicas y Proyectos

Ventanillas Unicas, prestacion de servicios a los ciudadanos todos los dias, a
cualquier hora y en cualquier lugar.

Implementar una oferta de servicios en base a las necesidades de los usuarios.
Simplificacion de tramites.

Capitulo 4.8.2 Fomento a la innovacion y la competitividad
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Internet representa para las empresas la posibilidad de ahorros significativos de costos a
través de la racionalizacion de funciones y procesos. Ello a su vez se puede traducir en
un incremento de la competitividad. Sin embargo, para aprovechar estas posibilidades es
necesaria una cultura innovadora en las empresas, que fomente la adopcion de enfoques
alternativos a los tradicionales y les permita mejorar su creacién de valor.

Capitulo 4.8.3 Politicas y Proyectos en desarrollo

Agenda pro-crecimiento.

Capacitacién en forma presencial a 5.000 PYMEs. Apoyo a la formaciéon empresas
emergentes.

Industria de capital de riesgo.

Fondos Tecnolégicos para impulsar proyectos TIC's.

Atraccion de Inversiones de Alta Tecnologia.

Programa de Apoyo a la Industria de Contenidos para el sector de la Educacion.
Programa para el desarrollo de la Bioinformatica.

Programa para el desarrollo de software incrustado.

Ventanilla unica de empresas.

Programa de desarrollo de proveedores.

Capitulo 4.8.4 Formacién de Recursos Humanos

La Formacion de Recursos Humanos especializados en Tecnologias de la Informacion es
esencial para romper con las brechas y barreras de acceso que impiden un mayor
desarrollo del pais y una mejor condicion de vida para las personas.

Capitulo 4.8.5 Politicas y Proyectos

Formacién de profesores en programas Enlaces, programa de becas y pasantias.
Programa del Banco Mundial “CHILE APRENDE MAS 2002-2007".
Portales educativos y culturales ( www.educarchile.cl )

Sence destina US$ 10 millones al afio para capacitacion en TICs.
Minecon: Plan de desarrollo de biotecnologia.

Fundacion Valle Valdivia: Creacion de una fundacion que se encargue de materializar
nuevos proyectos relacionados con la Nueva Economia. La idea es que esta
fundacion se transforme en una incubadora de nuevos negocios relacionados con el
E- Business.
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Capitulo 4.9 Programas mas importantes

Red Enlaces: Se requiere aumentar el nimero de PC’s por escuela del programa,
mejorar su uso y entregar mayores y mejores contenidos. Como segunda etapa de
este proyecto, es necesario utilizar esta plataforma como medio para que la
comunidad pueda acceder a Internet desde estos centros.

Red Nacional de Infocentros: El proyecto que partié el afilo 2000 con 56 infocentros
espera contar con mil a diciembre de 2002.

Proyecto DIBAM pretende conectar 368 Bibliotecas Publicas a Internet, para ofrecer
servicios de acceso con banda ancha a la comunidad.

 TABLA 1: Indicadores TIC ALADI. Afo 2001.
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Tabla 1: Indicadores TIC ALADI. Afio 2001.

Capitulo 4.10 Definicion de empresa gubernamental.

La empresa gubernamental al igual que cualquier empresa nacié para atender las
necesidades de la sociedad. La empresa al estar formada de hombres alcanza la
categoria de un ente social con caracteristicas y vida propia, que favorece el progreso
humano como finalidad principal al permitir en su seno la autorrealizacion de sus
integrantes y al influir directamente en el avance econdmico del medio social en el que
actua.

En la vida de toda empresa el factor humano es decisivo. La administracion, en este
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caso el gobierno, establece los fundamentos para lograr armonizar los numerosos y en
ocasiones divergentes intereses que se generen en cuanto a la forma de alcanzar los
objetivos definidos en su constitucion y continuo accionar.

Una empresa es una termino nada facil de definir, ya que a este concepto se les dan
diversos enfoque (econdmicos, juridicos, filoséfico, social etc.) en simple aceptacion
significa la accion de emprender una cosa con un riesgo implicito.

La empresa se puede definir como el grupo social en el que a través de la
administracion de capital y el trabajo se producen bienes y/o servicios pendientes a la
satisfaccién a las necesidades de la comunidad.

La preocupaciéon por la modernizacion del estado y la de sus diversas instituciones
tiene como objetivo fundamental aumentar la eficiencia en su gestiéon. Es decir, como
sacar el maximo de rendimiento de los recursos manejados por el Estado, como hacer
maximo el producto final dada la restriccion impuesta por el presupuesto asignado o
como minimizar el costo de producir una cierta cantidad de servicio. Es sabido que el
Estado maneja grandes cantidades de recursos , puesto que se le ha encargado cumplir
una gran variedad de funciones, tales como: proveer a la ciudadania de los bienes y
servicios publicos, regular el uso de los bienes y servicios de propiedad comun, corregir
la deficiente asignacion de recursos que produce la existencia de externalidades
tecnoldgicas, regular las fallas de los mercados, solucionar los problemas de indigencia y
de pobreza y ayudar a conseguir estabilidad de la economia. Estos también son los
objetivos que buscan cada una de las empresas o instituciones que conforman el
gobierno.

Capitulo 4.11 Identificacion de los factores criticos de
éxito en empresas gubernamentales.

En esta seccion se desarrollaran conceptos relacionados con los factores criticos de éxito
al momento de la implementacion de tecnologias digitales en las empresas
gubernamentales, para esto en primer lugar se definira el concepto de factor critico, para
luego introducir esta definicion en la realidad nacional en cuanto a la inclusion de este
tipo de herramientas en los procesos de negocios de las instituciones gubernamentales.

A la hora de definir los Factores Criticos de éxito de la organizacién gubernamental,
es necesario tener claro cuales son los objetivos que persiguen este tipo de instituciones
y que estos estén claramente definidos, dado que esta correcta especificacion va a servir
de base para el estudio de los factores criticos de éxito a definir.

Para definir los FCE es necesario obtener cuales son los requisitos u objetivos de las
distintas organizaciones, a partir de esto se puede obtener una lista inicial de los factores
de éxito, la cual se debe depurar, para asi obtener un conjunto reducido de factores
criticos desde una perspectiva global de la organizacion, obviando asi una excesiva
proliferacion de FCE.
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Teniendo en cuenta el concepto de Factor de Exito como medio necesario para
alcanzar los objetivos especificados, se obtendra una lista de factores de éxito para cada
uno de dichos obijetivos, contemplando tanto aquellos que dependen de la Organizacion
como aquellos externos que estan fuera de su control (legislacion, comportamiento de la
economia, etc.).

El Gobierno de Chile ya determiné hace unos afos que la infraestructura de la
informacion y el conocimiento deben estar al alcance de todos los ciudadanos. Para
asegurar que el sector privado (la industria y comercios chilenos) se mantenga
competitivo, que todos los chilenos tengan acceso a aprendizaje de por vida asi como
acceso a servicios gubernamentales, que Chile se mantenga como uno de los lideres
regionales en tecnologia y como un medio para acercar a los Chilenos entre si.

La clave importante en ésta iniciativa no es primordialmente la tecnologia por la
tecnologia misma, sino la capacidad de la gente de generar y utilizar conocimientos. La
verdadera meta es lograr una economia en la cual se produzcan ciudadanos capaces de
innovar.

"E-gobierno" puede resultar un término relativamente nuevo; pero la verdad es que
los gobiernos han invertido en Tecnologia de la Informacién y Comunicacién (TIC) por
bastantes afios. Actualmente existe conciencia acerca de la necesidad de lograr el
"e-readiness", es decir, la infraestructura técnica y humana, la constituciéon de un sector
TIC local robusto, el marco legal y la visién y el liderazgo nacionales que permitan
obtener los mejores resultados. El rendimiento obtenido sobre la inversion en e-gobierno
esta resultando cada vez mas evidente para los funcionarios de toda la region.

Las empresas gubernamentales no solamente reconocen el poder que tienen las
herramientas de la era de Internet para hacer mas agiles, transparentes y eficientes sus
procesos administrativos; sino que también estan visualizando el papel que pueden jugar
estas tecnologias en la extensidon de esos beneficios a los ciudadanos.

La modernizacién del estado se trata de una tarea compleja por cuanto abarca todo
el quehacer del estado, ya que si se tiene una politica de gobierno digital esta tiene que
ser dirigida a todas y cada uno de los estamentos e instituciones que forman al gobierno,
ya que al interrelacionar unas con otras se hace completamente necesario que todas
trabajen bajo una plataforma comun, que permita homogeneizar los procesos y obtener
los esperados beneficios de la tecnologia, esto tanto en lo que se esta haciendo en la
actualidad, como en lo que sera necesario hacer en el futuro.

La aplicacién de tecnologias digitales es una tarea que debe resolverse en forma
integral, Es decir deben enfrentarse al mismo tiempo todos los aspectos de la gestion del
Estado, para que no se produzcan vacios o fallas que se transformen en causales de
paralizacién o de fracaso del proceso de modernizacion en aras de la tecnologia digital.
Es necesario buscar y desarrollar una relacion de armonia entre las distintas etapas,
procesos y acciones modernizadoras que se deben llevar a cabo.

Corresponde a una tarea permanente, debido a que Estado se encuentra inserto en
un mundo cambiante y dinamico, principalmente en lo que se refiere a tecnologias
digitales, respecto de las necesidades que es necesario satisfacer, asi de las maneras de
lograrlo. Esto implica una preocupacion continua por incorporar los avances
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modernizadores que se van conociendo a través del tiempo.

Se trata de una tarea innovadora, en la medida que se relaciona con los cambios,
con las nuevas formas de hacer las cosas mas eficientes y equitativamente. Por lo tanto,
para modernizar se requiere contar con un manejo actualizado de la informacién de la
produccion del conocimiento y del desarrollo de tecnologias digitales tanto en areas
productivas, organizacionales, politicas y sociales.

La definicion de factores criticos de éxito para las empresas debe partir de un
analisis profundo de la importancia estratégica de diferentes variables en la organizacion;
también fundamentarse en un alto grado de entendimiento de las practicas; procesos
politicas etc., que requieren un mejoramiento. Si es posible; se deben documentar estos
procesos e identificar los directos involucrados en la organizacion; los inputs y outputs y
los habilitadores.

Capitulo 4.12 Factores criticos de éxito en la
implementacién de sistemas de informacién.

En esta seccion se detallan los factores criticos concernientes a la implementacion de
sistemas de informacion en cualquier organizacion, estos factores si mas bien generales
en cuanto a su utilizacién, pero no por esto menos validos y utiles, nos permitiran analizar
un enfoque global en el modelo general de implementacion de tecnologias digitales.

Los factores criticos en la implementacion de sistemas de informacion son validos
para la implementacién de cualquier proyecto y en especial a los relacionados con
herramientas tecnoldgicas, ya que su forma y fondo tienen las condiciones de definicion,
desarrollo, implementacion y construccion oOptimas para afectarse por este tipo de
factores.

El detalle de los factores principales para la implementacion de sistemas de
informacion es:

Definir el objetivo del proyecto. Es necesario establecer claramente cual es el
objetivo del proyecto. Es necesario alinear el objetivo de su proyecto con los
indicadores clave del negocio, definir las ventajas competitivas que se afectaran con
el uso de tecnologia y si es posible traducir todos los beneficios a dinero.

Definir claramente los alcances del proyecto. Se deben establecer los alcances
del proyecto. Si la funcionalidad planeada para el sistema de informacion es muy
extensa, es recomendable disefar liberaciones parciales. Es decir no esperar hasta
el término del plazo y presupuesto asignado para entregar beneficios a la empresa,
sino que esto se haga por fases. Es necesario el Buscar entregar los mayores
beneficios al inicio del proyecto para incrementar la confianza de los directivos.

Establecer planes de tiempo reales. Es muy comun que las fechas presentadas a
los directivos sean las que ellos quieren escuchar. Lo anterior es uno de los mayores
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errores al establecer planes de trabajo ya que dificilmente se cumplira con esas
fechas. Deben fijarse reuniones con el equipo de programacion e implementacion
para definir tiempos reales, se debe tomar en cuanta dias festivos, vacaciones
programadas con anticipacién, capacitaciones al equipo técnico, a los usuarios
finales y cualquier otra actividad a la que deba dedicar tiempo. Hay que recordar que
si se cuenta con un departamento de mesa de ayuda debera de capacitarlo en el uso
de la nueva tecnologia de informacion. Un departamento de mesa de ayuda bien
capacitado ayuda a solucionar el 60/40 de los problemas reportados.

Evaluar las tecnologias de informacion. Una vez definido el alcance del proyecto y
establecido el plan de trabajo es el momento para evaluar la tecnologia de
informacién a utilizar. Es necesario establecer alianzas estratégicas con los
proveedores y comenzar con el disefio de contratos. Es importante contar con pdlizas
de mantenimiento preventivo, correctivo y compromisos claros de tiempos de
entrega. Para crear una evaluacién completa y formal es necesario que incluya al
menos 3 propuestas de diferentes proveedores que ofrezcan la tecnologia que se
esta buscando. Hay que coordinar los tiempos de entrega del proveedor elegido con
su plan de trabajo.

Iniciar la instalacion. Durante la instalacion se debe mantener contacto con todas
las personas involucradas en la capacitacién e implementacion para corregir
oportunamente las posibles desviaciones del plan original.

Mantener informada a la alta direccién. Reportar periddicamente, preferentemente
cada semana, de los avances de la implementacién. Es necesario mantener
informado no soélo de los éxitos de la implementacion, sino también de los principales
problemas reportados.

Cerrar el proyecto. Si bien es el ultimo paso, no es el menos importante. En este
paso se puede cuantificar los beneficios totales de la implementacion, asi como
recopilar las experiencias del equipo durante la implementacién del proyecto. Dichas
experiencias seran de mucha utilidad para futuros proyectos. Durante este paso
también se debera crear toda la documentacion necesaria (manuales técnicos, de
usuario, procedimientos y politicas) para los departamentos de mantenimiento y/o
soporte.

Capitulo 4.13 Identificacion del modelo en empresas
gubernamentales.

Capitulo 4.13.1 Caracteristicas del Modelo

Los modelos se pueden definir como construcciones tedricas hipotéticas susceptibles de
materializacion, con las que se pretende representar un sector de la realidad a efecto de
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estudio de ésta y de verificacion de la teoria.

Se distinguen de las hipétesis por su no referencia a un problema de investigaciéon
determinado y por su mayor amplitud. Asimismo, se diferencian de las teorias en que
éstas representan el término de la labor cientifica.

El modelo debe mantener una relacion directa con la realidad que analiza, tal como
es actualmente o como podria ser. El modelo debe ser mas simple que la realidad,
destacando lo mas significativo de ésta.

Los modelos son medios para comprender lo que la teoria intenta explicar; unen lo
abstracto con lo concreto, se nos presenta mas cercano a la imaginacién y a la
experiencia y permiten someter las teorias a comprobacion empirica con mayor facilidad.

La idea de modelo es inteligible a través de estructuras simbdlicas. Cuando un
hombre desea conocer, piensa, por medio de simbolos adecuados en grado y medida, la
forma en que estan distribuidos los objetos reales de estudio, pues "conocer siempre
quiere decir omitir y seleccionar". Un modelo consiste en un grupo de simbolos y reglas
operativas.

Simbolo es una orden para hacer surgir de la memoria una cosa o evento
determinados, o bien, un conjunto especifico de cosas o eventos, en tanto que las reglas
operativas son los instrumentos mediante los cuales los modelos realizan directamente la
produccion del conocimiento. Esencialmente, el modelo es una construccion racional,
cuya funcioén central es reflejar con una maxima aproximacion las realidades en estudio.

El modelo a implementar en esta investigacién esta intimamente relacionado a la
modernizacion del estado, como un proceso relacionado al desarrollo de las tecnologias
digitales en las organizaciones gubernamentales. Esta modernizacion es una tarea
compleja, integral, permanente e innovadora.

El modelo parte de una realidad administrativa que desea transformar, es decir, un
esquema burocratico que se juzga esta en quiebra, y que David Osborne y Ted Gaebler
visualizaron como la absoluta erosién de la confianza en el gobierno estadounidense.
Estando paralizada su burocracia publica, la sociedad permanece inmdévil y sin fuerzas
para avanzar. Es patente aqui un problema de implementacion, pues la administracion
publica es incapaz de continuar sus labores. La propuesta central del modelo radica en
hacer implementables los propdsitos de una "buena" administracion gerencial, esto, luego
de desechar un modelo de "mala" administraciéon burocratica, eliminando la desconexion
entre principios y resultados, observable bajo el modelo burocratico. Este modelo debe
ser reemplazado en el curso de la actividad de la administracion publica, pues toda
accion iniciada es lo que da lugar a la implementacion, que se encamina hacia "el punto
final". Debido a que la administracion publica debe adaptarse a las nuevas realidades de
la economia mundial, aunque esta en marcha continua y no puede detenerse, su nivel de
implementabilidad sélo puede elevarse cambiando de modelo de operacion. En ultima
instancia sus problemas de implementacién radican en su incapacidad para continuar,
mas que por la ineptitud para comenzar.

Capitulo 4.12.2 Modelo inicial acerca de la estructura de la tecnologia
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Capitulo 5: Gobierno Electroénico.

Resumen: E/ desarrollo del gobierno electronico cataliza el despliegue de infraestructuras
y la participacion de la comunidad, al principio como receptores de informacion y servicios
y, cada vez mas, en interacciones multiples con las autoridades y con otras comunidades
o intereses comunes. El Gobierno electrénico permite reorganizar las actividades del
estado, le permite ser mas eficiente y dar mas con menos.

Capitulo 5.1 Concepto de Gobierno Electrénico

Frecuentemente el concepto de Gobierno Electrénico se percibe de forma limitada. Este
punto de vista se limita a los fendmenos de entrega de servicios electronicos, democracia
electrénica y asuntos como seguridad, confiabilidad, proteccién de datos o acceso a la
informacion, los cuales son asuntos relativos a la infraestructura de una sociedad de la
informacion. Estos puntos son faciles de entender para el publico en general, en lugar del
amplio concepto de un gobierno electrénico, el cual se refiere al uso de las tecnologias de
la informacién para soportar las actividades de la administracion publica como parte de
una politica publica.

Un primer intento para abordar el concepto se puede hacer a través de definiciones
basadas en una matriz listando las relaciones posibles, por ejemplo, gobierno a
ciudadano y viceversa, gobierno a gobierno, gobierno a proveedores, entre otros. En este
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sentido hay que identificar los distintos campos donde este medio de comunicacion tiene
mayores efectos en la racionalizacién de los recursos o en la mejora de la calidad de los
servicios. Como ejemplo estad una mejor cooperacion entre oficinas de gobierno que se
encuentran ubicadas en puntos distantes, especialmente si se trata de aprovechar el gran
potencial que ofrece el realizar una actividad intra gubernamental. (Kluwer 2001)

Una definicion de gobierno electrénico a partir de la matriz de comunicacion, revela el
gran potencial que existe detras de las tecnologias de la informacion, el cual se puede
utilizar para aumentar la efectividad y eficiencia de la administracion publica y para
intentar alcanzar mayores metas de transparencia, de incremento en la participacion
democratica de los ciudadanos. Hacer buen uso del gobierno electronico, mas alla de
proyectos que ayudan a explotar politicamente los alcances informativos y de divulgacion
de Internet, depende de entender la ingenieria de los procesos de soporte, y aquellos
orientados a los servicios publicos.

Desde un punto de vista integral, partimos de la observacion de las actuales
funciones e instituciones de gobierno; podemos decir que el gobierno electronico confia
en un redisefio fundamental de los distintos tipos de interacciones identificados en la
matriz, lo cual esta asociado con una reorganizacion de los procesos de negocio dentro
de la administracion publica. Se requiere un andlisis cuidadoso de las diferentes
funciones que el gobierno realiza.

Desafortunadamente, muchos impulsores del gobierno electronico no estan muy
compenetrados con estas funciones, por lo que permiten que se realicen en diferentes
caminos tal y como se viene haciendo.

Se pueden desarrollar cuatro perspectivas con el proposito de obtener una vision
clara sobre un gobierno electrénico. Esta visién debe reportar esfuerzos, tanto los que se
obtienen como los que se van acumulando para moverse hacia la direccion en la cual se
requiere, a fin de atender las necesidades de la sociedad.

Estas cuatro perspectivas son las siguientes:

La perspectiva de direccionamiento: la interfase del ciudadano con el trabajo
administrativo es particularmente importante.

La perspectiva de procesos: la reorganizacién de procesos que hacen uso de todo
tipo de sinergias hombre-maquina.

La perspectiva de cooperacion: la cual complementa la perspectiva de proceso,
especialmente a través de insistir en la “ubicuidad®, o sea la tele-cooperacion en
trabajos de colaboracion tales como reuniones, negociaciones o resoluciones las
cuales no son coincidentes con puntos de control en el modelado de procesos y no
pueden ser estandarizadas con antelacion.

La perspectiva del conocimiento: la cual resalta la administracion de la informacion
y el conocimiento como la mejor practica en muchas situaciones de trabajo en el
sector publico.

Trataremos separadamente cada una de estas cuatro perspectivas antes de considerar
las posibles consecuencias de un gobierno electronico en la modernizacion de las
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empresas publicas.

Capitulo 5.1.1 La perspectiva del direccionamiento: administracion
integral del acceso y servicio en una ventanilla unica.

Posiblemente la caracteristica mas visible de las modernas Tl es la facilidad con la que
gente, datos y procesos pueden interactuar juntos a distancia. Actualmente esta
incrementandose significativamente la infraestructura de comunicaciones en los
gobiernos, lo que permite que las personas utilicen cualquier proceso desde el lugar y
hora que lo deseen. Los datos, que estaban ocultos en grandes documentos impresos y
que ni siquiera sabiamos de su existencia, ahora pueden localizarse y accesarse
facilmente, esta disponibilidad de informacion estimulara significativamente el cambio.

Un ejemplo de este avance es la prestacion de servicios electrénicos utilizando
formas innovadoras de comunicacién entre gobierno y ciudadanos. La mayor innovacion
consiste en la forma en como se organiza la prestacién del servicio; existe un parte aguas
entre el front office y el back office que normalmente opera a distancia. Este es un
esquema que ha facilitado ofrecer servicios administrativos y mantener el contacto con su
destinatario. En una oficina tradicional, el ciudadano tiene que acudir a una determinada
hora para obtener el servicio en una ventanilla Unica, que conforma el front office.
Alternativamente un front office virtual en Internet puede ofrecer parte o las mismas
facilidades.

Hoy, para acceder a los servicios —publicos o privados- aun actuamos como si
fuéramos a una granja a comprar huevos o al molino a comprar cereal, en lugar de
comprarlos en una tienda o en un supermercado. El sector publico esta ofreciendo
servicios electronicos, gracias a la combinacion de las comunicaciones y del esquema de
trabajo basado en el front y back office.

Esta situacion convoca a realizar esfuerzos para crear modelos de referencia para la
prestacion multifuncional de servicios a través de Internet. El desafio consiste en inventar
una estructura de acceso integrada, la cual aproveche los diversos tipos de organizacion
del front office como una ventanilla Unica de servicio. Algunos tendran acceso a Internet
para consultar informacion o para generar una transaccién, otros podran usar el teléfono,
entonces el front office debe proporcionar servicio a la ciudadania a través de diferentes
medios y actuar como un “Call Center’. Otros podrian desear exponer su problema
personalmente a un empleado en un modulo de servicio ubicado cerca de su residencia.
La expresion francesa “servicio cercano” es adecuada para designar este modo de
acceso, ya sea, ir directamente al back office, escribir cartas o hacer llamadas telefénicas.

Es necesaria actualmente una administraciéon de accesos multiples (CRM) para
obtener mayor provecho de las ventajas que ofrece Internet; este potencial no sélo
deberia ser util para aquellos que tienen acceso desde su casa y que estan
suficientemente capacitados para interactuar con instituciones publicas, sino que los
ciudadanos deberian tener la capacidad de elegir el canal de acceso que mas les
convenga sin que esto le ocasione gastos adicionales. Una vez que hayan seleccionado
el camino que mas les convenga, deberian tener la facilidad de alternar entre los
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diferentes mecanismos, esto es, iniciar un tramite en Internet y después realizar una visita
personal a la oficina publica. También deberian tener la posibilidad de ser atendidos a
distancia, ya sea por video, conferencia o asesoria en linea con la posibilidad de
intercambiar documentos con una persona competente del back office. La integraciéon de
estos canales de acceso tendra un crecimiento en el corto plazo, primero con la
integracion telefénica por computadora y después con comunicacion de video rapida y
confiable, basada en tecnologia de Internet que garantice la calidad del servicio.

El acceso de un paso (one stop), constituye una importante modalidad para la
prestacion de un servicio en linea, el cual, incluye:

Preinformar a los ciudadanos en varias etapas y niveles de detalle.
Si es necesario, ayudar en el llenado de las formas.

Presentar los servicios en el lenguaje y orientado al ciudadano y no en el argot del
mundo legal-administrativo.

Alinear la solicitud a la estructura organizacional, canalizandola al back office
principal, el cual puede estar totalmente automatizado.

Dar seguimiento a la solicitud a fin de que el ciudadano conozca en todo momento la
situacion que guarda.

La administracion de acceso multiple remplazara la forma de trabajo actual de Internet
que se realiza en una sola direccién, que ha proliferado con la intencién de atender a una
gran cantidad de usuarios; las estrategias usadas para propagar el uso de Internet a
cualquier costo, por si mismas no mejoran al servicio, incluso éstas pueden poner en
riesgo la calidad actual del servicio, especialmente cuando se trata de servicios que se
requieren por Unica ocasion o con poca frecuencia y que el ciudadano encarga a una
oficina privada para que se los realice, ya que puede tener equivocaciones al no entender
la terminologia oficial o adquirir un concepto equivocado.

Considerando el proceso completo para ofrecer un servicio, y no solamente los
problemas relativos al acceso del ciudadano, este documento se complementa con las
siguientes tres perspectivas, que son menos visibles y se refieren al interior de la
empresa publica.

Capitulo 5.1.2 La perspectiva de procesos: Redisefando la
Organizacion

Es inevitable reestructurar los procesos si éstos incrementaran en un lapso las fronteras
entre un front office y uno o mas back office. Como ejemplo, en un servicio de un paso se
puede utilizar la tecnologia multimedia para operar como “puente bajo demanda” entre el
personal encargado de atender el servicio en ventanilla y el personal competente del
back office, a fin de que le apoye en la solucién de cualquier asunto que se le presente
relativo a la prestacion de un servicio.

Un punto que frecuentemente se pasa por alto en el disefio de un proceso en el
sector publico, es la gran cantidad de procesos con los que tiene relacion y los puntos de
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control donde se deben tomar decisiones. Por ello, es parcialmente adecuado realizar
reingenieria de procesos siguiendo el modelo de la ingenieria industrial. En una cadena
de produccion cada actividad esta intrinsecamente relacionada con la precedente y la
que le continda, de tal forma que es posible sincronizarlas. Este modelo es susceptible de
estructurarse adecuadamente en la administracién publica en procesos como
clasificacién, facturacion o registro. Para hacer un proceso confiable y eficiente se
requiere una estricta coordinacion entre cada uno de sus pasos o etapas, por lo que el
“Modelado” ayuda a seguir muy de cerca lo que sucede en la ingenieria industrial.

Un problema es la abrumadora cantidad de metodologias y herramientas de
modelado. La implementacién y ejecuciéon de procesos administrativos tiene similitudes
con el modelo de una planta industrial, en donde la banda transportadora es el corazén
del flujo del trabajo. Comparados con los primeros sistemas para la automatizacién de
oficinas, los sistemas de administracién de flujo de trabajo (trabajo colaborativo) han dado
un gran paso ya que se enfocan en el proceso administrativo como un todo, en lugar de
tomar tareas individuales. La mayoria de los sistemas de trabajo colaborativo han tenido
éxito, ya que son soporte para ejecutar y sincronizar los procesos de trabajo, los cuales
se ajustan a los pasos que sigue cada uno de los procesos.

Esta perspectiva de ingenieria industrial es antecedente del modelo de software
conocido como ERP (Enterprise Resource Planning), el cual, identifica todos los
procedimientos en una planta u oficina. Esto tiene el riesgo de fijar la secuencia de los
pasos en los procesos de trabajo, los cuales requieren en cierto grado de flexibilidad y
conocimiento.

Los esfuerzos para adecuar los sistemas colaborativos hacia la administracién
publica aun presentan algunas limitantes, especialmente en los niveles altos; por ejemplo
en la oficina de un secretario, no es de mucha importancia la estricta coordinacion de los
flujos de trabajo. Por una parte, esta la estricta coordinacion de actividades en el trabajo
colaborativo, pero por otra, personas trabajando juntas sin coordinacién externa previa; la
autocoordinacion es un elemento que ha sido reconocido en el trabajo de la
administracion publica. La tendencia es promover la auto organizacion en situaciones de
trabajo donde hay varias alternativas de estandarizacion.

Por esta razon, la reingenieria de procesos en el sector publico requiere considerar la
perspectiva de la colaboracién, la cual sera tratada en el siguiente apartado de este
articulo. Sin embargo hay elementos adicionales que se mencionaran mas adelante, con
el objeto de lograr la reorganizacion de los procesos de la administracién publica; uno de
ellos pone énfasis en las diferencias con los procesos del sector privado. Los procesos
administrativos estan caracterizados por tres factores: leyes, politicas e informacion
(como fuente).

Leyes: forman parte, las reglas definidas a menudo requieren interpretacion y
permiten en cierto grado la discrecion abierta u oculta.

Politicas: estan sujetas a influencias politicas y a la negociacién, sin embargo las
consideraciones de justicia y equidad se deben de tomar en cuanta en lugar de estas
dos influencias.
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Informacion: se pone énfasis en la informacion que no es consumida en el proceso,
sino que puede ser rehusada y, alin mas, la experiencia que se obtiene al
implementar los procesos, proporciona conocimientos valiosos.

Ahora se mencionan brevemente los aspectos politicos y legales, poniendo atencién en
los procesos administrativos de decision (como es la politica de trabajo, los ingresos
internos, la autorizacién de una licencia de construccion, entre muchos), en donde
encontramos el siguiente esquema:

Observacion e informacion: La informacién debe reunirse de varias fuentes, lo que
permite observar la conducta de la sociedad o de un grupo de ciudadanos a fin de
atender un propdsito especifico como puede ser, alinear una determinada politica o
bien para propdsitos generales de planeacion.

Hechos sustanciales: El material que se obtenga con las observaciones se combina
con los avances y politicas de cada caso.

Decision de actuar: Una vez que se ha reunido el suficiente material y convertido en
acciones los lideres deben tomar la decisién de actuar, lo cual se puede considerar
como el resultado final del procesamiento de informacion.

Intervencién: En un acto administrativo el resultado del proceso de toma de
decisiones es sélo comunicado a un usuario. lgualmente se pueden dar acciones
operativas, por ejemplo arrestar una persona, pagar una suma de dinero, adoquinar
una calle o cerrar un puente.

Ejecucion: Si algunos usuarios no cumplen con las indicaciones puede ser necesario
realizar un acto de ejecucién. Un ejemplo comun es obligar al pago de impuestos.

Evaluacion: Como ultimo paso tiene que verificarse si la accion realizada tuvo el
efecto deseado, respecto a la influencia sobre la sociedad.

No todos los procesos de decision se comportan conforme a este esquema. En la
practica administrativa su estructura a menudo se oculta debido a lo siguiente:

Muchas observaciones y acopio de informacién se realizan sin producir ningin
resultado por lo que esta informacién es posible que nunca sea utilizada
directamente, aunque puede contribuir al aprendizaje en la organizacion.

Se pueden realizar acciones sin considerar informacion externa.

Los administradores deben de mantener la organizacion y realizar actividades de
apoyo que no producen ningun resultado directo hacia el usuario final.

La administracion publica ademas de ser normada por reglas normales se conduce
mediante estructuras organizaciones y procedimientos administrativos. La reorganizacion
de procesos frecuentemente no dispone de una estructura formal para ello, sino que las
estructuras administrativas tienen diversas funciones, por ejemplo proteger los derechos
del ciudadano. Un aspecto importante en el funcionamiento gubernamental es la division
del trabajo que frecuentemente esta alineado con la division de las dependencias. Lo
anterior tiende a delimitar los dominios de informacién dentro de la empresa publica la
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cual frecuentemente se intenta proteger contra intrusos internos y externos. Algunas
formas de coordinacién pueden representar el reverso de la moneda de esta forma de
trabajar, las cuales pueden incluir procesos de flujo de trabajo tales como equipos de
trabajo, negociaciones, toma de decisiones colaborativa e instrumentos de coordinacion
directiva como la supervisién o inspeccién de los derechos.

Todo ello no puede ignorarse en aras de la optimizacion de los procesos. Algunos de
estos aspectos seran implicitamente tratados en los puntos siguientes sobre las
perspectivas de la colaboracion y la del conocimiento. Por razones de la naturaleza de la
politica y de otras actividades en el sector publico, la estructuracion de los procesos tiene
sus limites por lo que muchas veces los procesos requieren ser flexibles con el fin de
permitir un espacio a las consideraciones politicas.

Capitulo 5.1.3 La perspectiva de la cooperacion: soporte para la toma
de decisiones en equipo.

Por las razones expuestas anteriormente, la estructura de los procesos no debera
tomarse como Uunica perspectiva cuando se analizan los cambios que han pasado en la
actuacion del sector publico.

De igual importancia son dos perspectivas complementarias: la colaboracion y el
conocimiento, como dos activos sobre los cuales han sentado sus bases los procesos.
Esto conduce a la telecooperacion como una visién holistica cuyo enfoque recae en el
trabajo apoyado mediante computadoras. La telecooperacion considera la amplia gama
de actividades de trabajo en una oficina de gobierno, también permite la ampliacion de
las fronteras de la organizacion involucrando a clientes y proveedores de los procesos
que se ubican fuera de la organizacion, esto por ejemplo, mediante el intercambio
electrénico de datos a través de plataformas compatibles. La telecooperacién por un
autoconvencimiento es un concepto tecnoldgico decisivo para una sociedad globalizada.
Esto se refleja en lo que se conoce como “encuentros cara a cara” con especialistas
operando en el back office que puede estar ubicado en cualquier parte del mundo, los
cuales estan incrementando y siendo una realidad. A futuro esto afectara profundamente
la organizacion tradicional del sector publico, incrementara su efectividad, la calidad de
los servicios y su nivel de intervencion en la prestacion de los servicios.

El trabajo humano es el punto central de la telecooperacion, de aqui que converjan el
trabajo procedimental y el colaborativo; también se considera la administracién de
documentos y el uso de otras herramientas para la administracion del conocimiento.
Situaciones reales de las oficinas requieren de actividades sujetas y no sujetas a un
procedimiento tal como la reasignacion de tareas y posponer una aprobacion, entre otras.

Para los mandos superiores la estricta coordinacion deja de ser el principal método
de accibén, en su lugar la colaboracion tiene mas importancia, el concepto de cooperacion
abarca tanto el trabajo estrictamente coordinado como el trabajo colaborativo. La
colaboracién por si misma se refiere a personas trabajando juntas sin ninguna
coordinacién externa previa, “la mesa redonda” es una metafora que ilustra este
concepto.
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Algunos requerimientos claves que benefician el trabajo colaborativo son los
siguientes:

Documentar cuando se compartan documentos u otros objetos.
Integrar, si es necesario, las tareas individuales y de cooperacioén.
El area de influencia de los directivos es tanto las personas como los productos.

Se deben determinar las politicas de comparticion y de acceso.

La perspectiva de cooperacion es de especial importancia para actividades relacionadas
con la toma de decisiones complejas, negociaciones y en la formulacion de politicas. La
creacion de politicas normalmente tiene lugar a través de multiples procesos de
negociacion entre personas de diferentes organizaciones. La teoria de “redes de trabajo
hacia las politicas” toma en cuenta una gran variedad de estructuras, mas alla del clasico
“triangulo para definir politicas” que involucra parlamentos, administradores y
representantes del area en cuestion.

Las caracteristicas de la negociacién en la definicion de politicas permea todas las
etapas del proceso. Quiza esto no es tan visible en las primeras fases como lo es la
integracion de informacion y el andlisis. Durante estas etapas la divergencia de intereses
y las posiciones no se revelan por si mismas muy claramente. Por otro lado sesgarse
hacia algun tipo de informacion puede ocasionar decisiones irrelevantes caracterizando
las siguientes fases en las que se requerira una politica complementaria. Las reuniones
de trabajo son muy importantes para la creacion de politicas. Con el fin de lograr un
adecuado soporte se tienen que modelar los datos convencionales y soportar las
decisiones con funciones colaborativas hacia un conjunto de componentes modulares,
reduciendo el calendario del proceso de negociacién, dando claridad a las preguntas
sobre el procedimiento, programando reuniones Yy sub-actividades relacionadas,
apoyando la comunicacion de los participantes, considerando la informacion
complementaria, comentandola con expertos, estructurando documentos y
documentando los procesos y los resultados.

Capitulo 5.1.4 La perspectiva del conocimiento: Es administrando el
conocimiento.

El modelo tradicional del proceso de negocios visto como una cadena de produccién no
s6lo es negligente con los aspectos de cooperacion de muchas actividades y dificulta su
validacién en un formato de procesos, sino que pasa por alto el hecho de que la
informacion y el conocimiento son elementos de los procesos. La informaciéon y el
conocimiento pueden compartirse y distribuirse mientras que estén bajo el control del
responsable, pueden ser usados en distintos lugares con pequefos costos de
transmision. Pero mas importante, es que la informaciéon y el conocimiento no estén
“almacenados en un depdsito” fuera de la mente de los individuos, quienes no siempre
estan concientes del hecho de que ellos tienen informacion “tacita” la cual directamente
les permite tomar decisiones y actuar, la cual es resultado de la combinacién de mucha
informacion explicita e implicita de varios individuos con la cual se pueden crear sinergias

56

Montecinos Contreras, Amador Alejandro



Capitulo 5: Gobierno Electrénico.

importantes.

Desde que la perspectiva de la administracion del conocimiento se ha considerado
importante para comprender el trabajo administrativo en el sentido de que es capaz de
redisefarlo sin necesidad de pérdidas de habilidades, expertos, o buenas relaciones. En
diferentes formas este trabajo se refleja en la sociedad en apego con la legislacién y con
las expectativas de la politica planteada. Su efectividad depende en gran medida de
diferentes tipos de conocimiento administrativo:

Conocimiento acerca del campo de influencia de la politica publica.
Conocimiento sobre los efectos de las acciones tomadas.

Conocimiento de la legislacién, estandares y aptitudes politicas de los directivos.
Conocimiento acerca de las capacidades de uno mismo para actuar.

Capitulo 5.2 El futuro del Gobierno Electrénico.

Al redisefar las estructuras de acceso de la ciudadania, los procesos, la cooperacion y la
administraciéon del conocimiento nos permiten repensar y reestructurar a la empresa
publica y a su forma de trabajar en distintas vertientes. Este redisefio es solamente el
comienzo, es casi imposible predecir la velocidad y penetracion con que se realizara. En
cualquier caso, el cambio cultural de los servidores publicos en este nuevo modelo de
administracién dejara huella en las actividades futuras.

El concepto de Gobierno Electronico esta trascendiendo hacia la nueva
administraciéon publica, implica audacia y sensibilidad, para la modernizacion
administrativa, mas alla de s6lo administrar y manejar las finanzas adecuadamente; mas
aun es actuar directamente sobre los procesos productivos que generan servicios
administrativos y no solo buscar mejores formas de administrar estos procesos.

El Gobierno Electrénico pronto estara a nuestra disposicion, se tendran que vencer
muchas inercias institucionales y profundos habitos de las personas, por lo que se prevée
que los cambios en la administraciéon publica seran significativos en un futuro cercano.
Hay instituciones que ejercen una fuerte influencia en la composicidon, comportamiento y
cultura organizacional, la cual se puede entender como las formas en que podemos hacer
algo. Estas formas no se pueden cambiar facilmente a través de la reingenieria. La
estrategia institucional define la naturaleza de la innovacién en el gobierno y determina su
ritmo prioridad.

Esta opinion debe ser evaluada a la luz del crecimiento del comercio electronico en el
sector privado. Hay buenas razones para creer que el sector publico no puede
permanecer ajeno a los profundos cambios que los negocios comerciales estan
experimentando. El potencial de la techologia por si mismo es de suma utilidad para la
concepcion de mejores practicas; como uno de sus efectos esta creando varios tipos de
expectativas, como ofrecer servicios de una nueva forma o bien mejorar la efectividad de
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los existentes.

Tiene un mérito significativo el incremento de la cooperacion entre distintas
instituciones:

Sin importar las distancias,
A través de las fronteras organizacionales,
A través de diferentes niveles, regiones, naciones, estados y gobiernos locales,

Entre organizaciones publicas y privadas, especialmente desde el punto de vista de
socio de negocios.

Las ventajas de esta cooperacion incluyen una mejor distribuciéon de las cargas de
trabajo, acceso remoto a especialistas, implementacién de ventanillas Unicas de servicio
a ciudadanos y a empresas pequefas y medianas. Los aspectos generales que vemos
cuando nos involucramos con la cooperacion son: Cooperacién para compartir cargas de
trabajo, cooperacion con especialistas residentes en cualquier parte, cooperacion mas
allad de nuestro gobierno y especialmente con el sector privado. Para ello, primero es
indispensable que se instale el espiritu de la cooperacién en el sector publico, en donde
ahora prevalece la fragmentacion y un concepto corto del optimismo.

Los efectos inmediatos de promover la cooperacion y la pluralidad en la
administracién son nuevos tipos de servicios multifuncionales en los front office, que
seran tangibles solamente después de realizar una inversion masiva en nuevas
estructuras de gobierno electrénico, pero mas que eso, ahora ya aparece la perspectiva
de una administracién virtual. Estas nuevas formas de servicio afectaran la organizacion
del sector publico, la fragmentacion y los amplios tramos de control de la administracion
publica actual quedaran ocultos atras de los puntos de acceso en donde se realice la
entrega de los servicios.

Aun esta la pregunta si, en un largo plazo, se mejoraran los servicios al ciudadano,
se tendran mejores procesos, habra cooperacion y administracion del conocimiento, que
en caso de realizarse, tendran como resultado ocultar la complejidad de la administracion
a los ojos del ciudadano.

Los patrones prevalecientes para utilizar las tecnologias de la informacion estan muy
lejos de agotar su potencial. Ahora es una tarea urgente para los investigadores sociales
desarrollar modelos de referencia que se inspiren en la visidbn de una administracion
publica moderna y el potencial de las TI.

Combinando las cuatro perspectivas tratadas en este articulo seremos capaces de
plantear soluciones mas audaces, debemos cuestionar nociones basicas como la
jurisdiccién administrativa y la territorialidad de la administracion publica. Con una vision
de largo alcance realizar un examen radical y detenido de la “maquinaria de gobierno” en
el marco del espiritu del gobierno electrénico que permita contar con instituciones
sustentables, capaces de enfrentar los cambios del futuro.
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Capitulo 5.3 Analisis del Gobierno Electréonico. Una
visién integrada

Las definiciones de Gobierno Electrénico y los distintos proyectos que se formulan para
avanzar hacia este nuevo modelo de relacion entre Gobierno y otros agentes (otros
gobiernos G2G; ciudadanos G2C y empresas G2B) insisten con frecuencia en la
dimensién de mejora de la prestacién de servicios, sin considerar la importancia del
cambio institucional y la articulacion de consensos entre los actores criticos que permitan
formular y poner en marcha cualquier proyecto. Por ello proponiamos la definicién del
Gartner Group (2000) que considera al Gobierno Electrénico como: ‘The continuous
optimisation of Government service delivery, citizen participation and governance by
transforming internal and external relationships through technology, the Internet and new
media.

Nuestra reflexion en torno al Gobierno Electrénico se articula en torno a tres
dimensiones o roles de los Gobiernos y Administraciones Publicas (prestacién de
servicios, fomento de la consulta y extensién de los procesos democraticos y
dinamizacion de procesos de gobernanza en la elaboracion de las politicas) que se
analizaran desde los enfoques tedricos propuestos, con el fin de proponer un modelo de
Gobierno Electronico integrado. El nuevo modelo de gobierno que se propone (Gobierno
Electronico) sera capaz de resolver mejor los problemas sociales (garantizar la
gobernabilidad), en la medida en que sea capaz de establecer reglas, principios y valores
que hagan posible el cambio institucional necesario (Neoinstitucionalismo) para que los
Gobiernos y Administraciones Publicas sean capaces de generar consensos entre
aquellos actores criticos capaces de articular respuestas conjuntas a los problemas
sociales (Policy Networks) mejorando de forma continua de la calidad de las politicas y de
los servicios publicos (Nueva Gestion Publica).

En los ultimos anos la extension del uso de las TIC en las organizaciones publicas ha
servido para elaborar multiples estrategias de modernizacion de los gobiernos (Heeks,
2001). Bajo esa rubrica, se encuentran tres dimensiones (prestacion de servicios;
promocion de la democracia, elaboracién de politicas publicas) que determinan la
relacion de los Gobiernos y Administraciones con otros actores (Pratchett, 1999). En
torno a estas tres dimensiones los Gobiernos y Administraciones Publicas estan
articulando distintos proyectos de Gobierno Electrénico que se presentan a continuacion
(Pratchett, 1999).

Prestadores de servicios publicos (e-Administracion), que incluye las dimensiones
de gestion, informacion, tramitacion de servicios, formulacién de quejas y
sugerencias.

Promotores de la democracia: (e-Democracia), que incluye la consulta en los
procesos de toma de decisiones.
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Dinamizadores y elaboradores de politicas publicas: (e-Gobernanza), que incluye
la participacion activa en la elaboracion de las politicas, gestion y evaluacion de los
resultados.

Sin embargo existiran diferencias en el nivel de desarrollo de los distintos proyectos en la
medida en que:

Exista o no un compromiso politico y directivo para impulsar estrategias de cambio
organizativo y mejora de la gestion de las Administraciones Publicas y la calidad de
los servicios.

Se produzca o no una transformacion en las reglas, procedimientos y cultura
organizativa para poner en marcha los procesos de cambio y mejora.

Interactien o no una serie de actores estratégicos que dispongan de determinados
recursos e intereses imprescindibles para definir, negociar y reorientar los proyectos
de Gobierno Electrénico favoreciendo o limitando su alcance.

A continuacion se analiza coémo la incorporacién de distintas herramientas y técnicas de
mejora, el impulso del cambio institucional y la participacién de determinados actores
criticos, pueden condicionar el impacto de las TIC en distintas dimensiones o los roles
que pueden desempenfar los Gobiernos y Administraciones Publicas a la hora de disefar
y poner en marcha proyectos de Gobierno Electrénico.

Capitulo 5.3.1 La dimensién de prestacion de servicios

Los Gobiernos y Administraciones Publicas disponen de gran cantidad de datos e
informacion que con el apoyo de las TIC puede ser procesada, distribuirse y ser accesible
rapida y eficazmente. Desde el punto de vista de la prestacion de servicios la informacion
dentro de las Administraciones Publicas puede desempefiar diferentes roles.

La informacién puede apoyar la gestién interna, que incluye informacién sobre el 1.
personal para la gestion de los recursos humanos, e informacion sobre el
presupuesto o la contabilidad para la gestién financiera.

La informacién puede apoyar la regulacion, que supone informacién que guarda los 2.
detalles de los principales actores y entidades dependientes, sean personas,
empresas, edificios, tierra, importaciones/exportaciones.

La informacién puede apoyar los servicios publicos, informacién que difiere de 3.
acuerdo con el servicio publico en particular, educacion (archivos sobre el personal
educador), sanidad (informes sobre los pacientes), o transporte (informacién sobre

los movimientos de los pasajeros).

Finalmente, la informacion puede estar disponible publicamente, esto es, informacion4.
que los gobiernos desean diseminar (informes de consultoria, detalles de politicas
publicas o leyes y regulaciones), informacion que los gobiernos recopilan para luego
darla a conocer (estadisticas demograficas 0 econdmicas), o informacién requerida
para aprovisionarse (correspondencia, auditorias, documentos internos sobre
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politicas, respuestas a los ciudadanos, periodistas o politicos).

Algunas de las aplicaciones TIC mas utilizadas para la mejora en la prestacion de los
servicios publicos son:

Paginas web: El uso mas visible que las Administraciones Publicas han desarrollado
en torno a Internet se refiere a la creacién de paginas web. Con ellas tratan de
garantizar su presencia en Internet. Sin embargo, existen notables diferencias en su
perfil de orientacion al ciudadano y el nivel de desarrollo de los servicios en linea, que
mas que a factores tecnoldgicos se deben a una escasa vision y planificacion de los
proyectos de Gobierno Electrénico (Salvador, 2000; Cap Gemini y Ernst&Young,
2001; Criado&Ramilo, 2001). En suma, las paginas web implementan dentro del
sector publico el concepto de virtualidad real que, en este entorno especifico, supone
un nuevo canal de acceso a los servicios publicos, desde cualquier lugar del planeta,
en cualquier momento.

Portales: Tienen como objetivo ultimo ser ventanillas unicas (one stop shops) de los
servicios gubernamentales del gobierno central y del conjunto de niveles regionales y
locales. Cabe destacar e-Citizen Gateway (Singapur: http://www.ecitizen.gov.sg/ ), Maxi
Project (Estado de Victoria, Australia: http://www.maxi.com.au/ ), FirstGov (EEUU:
http://www_firstgov.gov/ ). Citizen’s Guide (Finlandia: http://www.suomi.fi/ ), Public Counter
2000 (Holanda: http://www.0l2000.nl/ ), UKOnline (Reino Unido:
http://www.ukonline.gov.uk/ ), Service Public (Francia: http://www.service-public.fr/ ),
Infocid (Portugal: http://www.infocid.pt/ ) o  Administracion.es  (Espana:
http://www.administracion.es/ ). El correcto desarrollo de estos proyectos requiere la
colaboracién interdepartamental e interinstitucional —que no siempre se produce- para
que los servicios se construyan sobre la base de las necesidades y episodios de vida de
los ciudadanos, no segun la division competencial de las funciones dentro y entre
instituciones.

Intranets, Extranets y gestores de expedientes: Son aplicaciones tecnoldgicas que
tratan de mejorar la eficacia y eficiencia de las organizaciones. Se han convertido en
el punto de partida para muchos proyectos de Gobierno Electrénico en los que no se
pretende correr demasiados riesgos en el proceso de implementacion. Sobre todo,
tienen la funcion de suplantar o apoyar tecnolégicamente en entornos sin experiencia
tecnoldgica previa, como los municipios mas pequefios (GEMA en la Comunidad de
Madrid), algunas regiones innovadoras (Proyecto SIA en la Comunidad Auténoma de
Galicia, Espafia), aunque pueden definirse como modelos de alta integracion y
complejidad en entornos experimentados (Proyecto de Intranet en la Administracién
General del Estado, Espana). En todo caso, la concepcion de las aplicaciones
tecnoldgicas ha de considerar el factor humano inherente en los sistemas de
informacién, ya que marca muchas de las dificultades de ciertas de sus propuestas
que no consideran posibles bloqueos de actores clave en el proceso de
incorporacion.

Quioscos electronicos: Puntos de acceso publico a la informacién electrénica de
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los gobiernos que pueden ser terminales de ordenadores o cajeros automaticos
localizados en lugares publicos (bibliotecas, ayuntamientos, centros de salud) o
privados (bancos y cajas de ahorros).

Ejemplos de estas iniciativas pueden encontrarse en paises que, globalmente, no
cuentan un desarrollo importante del Gobierno Electronico, como Grecia, Portugal,
México o Espafia, de manera que se ha convertido en una via para limitar los efectos de
la brecha digital a través de una ampliacion de la accesibilidad.

Los gobiernos utilizan éstas y otras herramientas para ofrecer y canalizar informacién
y documentacion de interés sobre la actividad gubernamental, administrativa y sobre los
servicios que prestan. Como producto de ello podriamos encontrar:

Informacion en linea de servicios ya existentes: Incluye desde informacién y
consulta, hasta la realizacién de tramites en linea. Se trata de una linea de trabajo
orientada a fortalecer la prestacion de bienes y servicios. Para garantizar el acceso a
la informacion, otro importante conjunto de acciones se centra en la conectividad,
condicién necesaria desde el punto de vista de los gobiernos, para que la poblacién
acceda a los servicios en linea. Para ello se estan lanzando programas destinados a
aumentar la cantidad de personas con acceso a la red.

Creacion de nuevos servicios y programas: Comprende, desde la incorporacion
de nuevas tecnologias a viejos servicios, como es el caso de la educacion primaria y
secundaria, y la creacién de servicios solo posibles con la llegada de estas
tecnologias, como servicios de informacién para la produccion agricola, la calidad del
agua y del aire o el estado del trafico y las carreteras. Se estd avanzado en al menos
dos de las areas de politica social mas relevantes como son la educacién y la salud,
mediante la creacion de programas de educacién a distancia y de telemedicina.

Creacién de nuevas herramientas de apoyo a la gestion interna: Comprende las
técnicas e instrumentos, como las Intranet, gestores de expedientes, data Mining,
data Warehouse, etc. que permiten un mayor control de la gestion interna de las
organizaciones. Se estan desarrollando potentes aplicaciones que adquieren un
potencial enorme en el seno de administraciones Publicas que poseian bases de
datos anteriores y gozan de altos niveles de conectividad interna, es decir, aquellas
que han sido capaces de establecer redes de ordenadores interconectados entre si
para dar mayor fluidez a una informacién ya existente. El objetivo final esta
consistiendo en promover una transformacion de determinadas areas de gestion
interna como la planificacion presupuestaria, la gestion financiera, la politica de
personal, las relaciones laborales, la organizacion y los métodos de
aprovisionamiento, asi como la auditoria y la evaluacién, apoyandose en la
generacion de informacion y en la innovacién derivada de las herramientas de apoyo
a la gestion.

Creacién de nuevas estructuras organizativas: Supone la atencién a las
posibilidades para transformar las estructuras de las organizaciones publicas. Las
Administraciones Publicas implantadas digitalmente se podrian convertir atendiendo
el patrén clasico de la estructuracion de las organizaciones (Gil, 2001: 127): apice
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estratégico, linea media, nucleo de operaciones y sistemas de informacion con sus
instrumentos o0 medios. En ese sentido, se esta avanzando hacia la organizacion por
procesos y equipos de trabajo para mejorar la prestacion de los servicios publicos.
Dentro del nuevo entramado organizativo, la externalizacidon de actividades
desempefia un papel central para llevar a cabo las tareas y el tratamiento de la
informacién no basica para la estrategia de la organizacién. Por su parte, los
instrumentos y los medios, digitales en la mayoria de los casos, facilitan las
transformaciones organizativas, la comunicacion se convierte en el mecanismo
principal de coordinacion y la interconexion de ordenadores permite la interrelacion
de toda la estructura, sus partes y sus elementos. Las iniciativas y programas sobre
el desarrollo de los proyectos de Gobierno o Administracion electrénica, y también los
informes de seguimiento y evaluaciones comparadas sobre el nivel de desarrollo de
los anteriores, insisten en indicadores cuantitativos para valorar el nivel de extension
y uso de las TIC en las organizaciones; el nivel de desarrollo de la informacién y el
grado de innovacion de los servicios electrénicos.

Por ejemplo, la iniciativa e-Europe adoptada por la Comision Europea en 1999, punto de
referencia para el fomento de la Sociedad de la Informacién para los paises de la Unién
Europea, sefiala como uno de sus obijetivos el desarrollo del Gobierno Electrénico que
incluye:

Acceso facil a informacién legal y administrativa, cultural, medioambiental, trafico, etc.
Uso de Internet en consultas a ciudadanos
Acceso electronico e interaccion basica para formularios fiscales, subvenciones.
Meses después, el Plan de Accion eEurope 2000, recoge dentro de sus lineas de accién
la ‘Administracion en linea’, es decir, la dimension de e-Administracion o de prestacion de

servicios del Gobierno Electronico, que incluye los siguientes indicadores de acceso
electrénico a los servicios publicos:

Informacion publica esencial en linea
Garantizar el acceso electronico a los principales servicios publicos basicos
Procedimientos administrativos simplificados en linea

Planteamiento coordinado acerca de la informacion sobre el sector publico en el
ambito europeo

Utilizacion de programas de fuentes abiertas en el sector publico

Fomento de la mejores practicas de la Administracién electrénica, mediante el
intercambio de experiencias en toda la Unién (a través de los programas IST e IDA).

Fomento de la utilizacion de la firma electrénica en el sector publico
Tramites principales con la Comisién Europea en linea
En noviembre del 2000 el Consejo de la UE aprobdé un listado de 23 indicadores de

evaluacion comparativa para el Plan de Accion eEurope 2000. Concretamente, para
evaluar el grado de desarrollo de la Administraciéon electronica se establecen como

Montecinos Contreras, Amador Alejandro 63



FACTORES CRITICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS DIGITALES EN
INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES.

indicadores:

Porcentaje de servicios publicos disponibles en linea
Uso publico de servicios en linea para informacion/presentaciéon de formularios

Porcentaje de compras publicas en linea.

Los servicios publicos evaluados se refieren a los ciudadanos (12) y las empresas (8).
Entre los mas destacados habria que subrayar el impuesto sobre la renta, servicios de
busqueda de empleo, beneficios de la seguridad social, expedicién de documentos
personales, registro de vehiculos, etc.

Los servicios orientados a las empresas son las contribuciones sociales para los
empleados, el impuesto de sociedades, el IVA, el registro de empresas, el envio de datos
estadisticos, declaraciones de clientes, permisos ambientales, o aprovisionamiento
publico. Se ha realizado ya un importante informe final, que es la vision global mas
evolucionada sobre la situacion de la administracion electronica en la Union europea, que
define 4 estadios de desarrollo en la provision de servicios publicos en linea (Comision
europea, Informe de Cap Gemini-Ernst & Young, 2001, pp. 2):

Informacion. Informacion bésica sobre los servicios publicos en Internet. 1.
Interaccién. Posibilidad de descarga de formularios. 2.

Interaccién de doble via. Procesamiento de formularios, incluyendo mecanismos de 3.
autentificacion.

Transaccion. Adopcion de un expediente, decision y distribucion (incluyendo el pago)4.

Lo interesante para este ensayo es que se estima que el 45% de los 20 servicios
mencionados en los 17 paises estan disponibles a través de Internet, es decir, que el
nivel de digitalizacion de los servicios publicos basicos para ciudadanos y empresas en la
Union europea se situa en el 45%. En todo caso, distintos informes, evaluan la evolucién
de la aplicacion del plan de accion, describiendo las diversas medidas y evaluando su
impacto. La informacién sobre los progresos realizados se publica periédicamente en el
sitio de eEurope en la red.

Como vemos, la dimension de prestacion de servicios lo que busca es mejorar la
comunicacion entre instituciones y ciudadanos para fidelizar su faceta de consumidores
de servicios publicos (Subirats, 2001), pero sin cuestionar la razén de ser de los servicios
o la idoneidad de los procesos y organizaciones que los prestan. De hecho, algunas de
las propuestas siguen implicita o explicitamente las propuestas de la NGP en el sentido
de orientarse hacia una mejora de la eficiencia o de la eficacia, la agencializacién, la
orientacion a los resultados, cuando no meramente, al ahorro de costes. No obstante, la
retérica suele diferir de la realidad, ya que las actitudes de los gerentes se sustentan en
un limitado conocimiento del potencial de las TIC, y tienden a ignorar o aislar el Gobierno
Electrénico como algo residual o no central en las Administraciones Publicas, y que se
pueden entender al margen de las estructuras actuales. En suma, las reformas se suelen
mantener en un estadio preliminar que alcanza la automatizacion u optimizacion de
ciertas tareas antes realizadas a mano o en papel.
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En esta linea, se tienden a desarrollar dinamicas de isomorfismo institucional. Sin
embargo, el proceso de réplica de experiencias valoradas como exitosas, en la medida
que no incide en el nucleo central de las organizaciones, favorece el surgimiento de
procesos de ‘decoupling’ o desacople, que dejan a las iniciativas de provision electronica
de servicios publicos al margen del funcionamiento efectivo y de las dinamicas de trabajo
de las Administraciones Publicas, sin alterar sus equilibrios internos de poder.

También se dejan sin atencién los roles de la democracia y la elaboracién de
politicas, elementos fundamentales para reforzar legitimidad y razén de ser de las
instituciones publicas cuya principal mision es tratar de analizar los problemas y tomar
decisiones para solucionarlos, todo ello siguiendo procedimientos democraticos (mejor
gobierno).

Los actores principales que participan en el fomento y desarrollo del rol de los
Gobiernos y Administraciones Publicas como prestadores de servicios son:

Responsables Politicos: Apuesta decidida por incorporar las TIC en la prestacion
de servicios, pero sin cuestionarse ni replantearse la distribucion de competencias o
la estructura politico-administrativa. Tienen miedo a quedarse en los ultimos lugares
de las evaluaciones comparativas si no actuan a tiempo.

Directivos publicos: Velar por la incorporacion de las TIC en la actividad de su
organizacién. No es muy frecuente la interlocucion fluida entre distintos directivos de
una propia Administracién y de otras, de manera que es frecuente que existan
iniciativas y proyectos innovadores pero aislados que no se conocen o que tienen un
afan competitivo mas que servir de ejemplo para otras organizaciones.

Empleados Publicos: La utilizacion de las TIC supone un esfuerzo anadido a su
trabajo, ante la necesidad adquirir nuevos conocimientos; las TIC pueden dotar
mayor valor afladido su trabajo tanto para el propio trabajador como para el receptor
ultimo de los servicios. Para ello es fundamental que los trabajadores estén
motivados y vean las TIC como facilitadores y no como herramientas que les van a
generar mas problemas.

Empresas TIC: interesadas en generalizar el uso de las TIC en la sociedad y en las
organizaciones olvidando, con frecuencia, las peculiaridades de cada contexto social,
econdmico y politico y los rasgos diferenciales de las Administraciones Publicas.

Consultoras: A su catalogo de productos han afadido la dimensién de los servicios
electrénicos. Participan en las distintas fases de los proyectos: definicion de los
planes; propuesta de las definiciones e indicadores para medir el grado de desarrollo
del Gobierno Electrénico; realizacion de evaluaciones y recomendaciones.

Asociaciones empresariales: Interesadas en que las Administraciones Publicas
simplifiquen sus procedimientos para agilizar los tramites (creacién de empresas,
seguridad social, tasas e impuestos, contratacion con las Administraciones Publicas,
etc.)

Ciudadanos: Valoracién positiva de los servicios administrativos en la red. Sin
embargo, el acceso no generalizado a Internet o brecha digital dificulta la extension
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del uso de los servicios telematicos de las Administraciones Publicas.

Capitulo 5.3.2 La dimensiéon de fomento de la consulta y la extensién
de los procesos democraticos

Aunque existen dificultades y hay deficiencias en los mecanismos de representatividad,
es necesario potenciar los espacios existentes (Parlamentos, Consejos de participacion)
y crear nuevos espacios en los que las comunidades pueden ser consultadas y expresen
sus preferencias peridodicamente. El potencial de las TIC para reforzar el rol de la
democracia es enorme ya que pueden ser un catalizador para animar a que otros actores
participen en el proceso democratico.

Entre otras funciones, la extension de las TIC puede:

Tratar de evitar la asimetria en la informacién garantizando el acceso de todos los
ciudadanos a la red, a sus contenidos; capacitarles para generar sus propias
valoraciones y animarles a tomar parte en los procesos democraticos.

Desarrollar aplicaciones simples que se utilicen en las instituciones y procesos ya
existentes para extender la informacién y el intercambio de ideas.

— Correo electrénico: Permite que los ciudadanos tengan la oportunidad de
dirigirse a los gobernantes y representantes y esperar una respuesta. Son cada
vez mas los paises que incluyen esta opcién, pero el tiempo de respuesta, la
calidad y utilidad de las mismas es muy desigual.

— Listas de distribucion: A través de ellas, los gobiernos hacen circular
informacion y documentacion a quienes se subscriben. En Minnesota
(http://www.e-democracy.org/), a través de una lista de distribucion donde los
ciudadanos que se registran pueden dar su opinidn y debatir con otros ciudadanos
sobre temas de interés politico del estado norteamericano.

— Foros web y Foros de noticias: Son similares a las listas de distribucién, pero
tienen una diferencia significativa: los ciudadanos pueden ver los comentarios de
los participantes en el debate e interactuar y compartir percepciones.

— Chats on-line: Ofrecen a los participantes la posibilidad de intercambiar opiniones
en tiempo real durante varias horas. El ministerio danés de Educacion mantiene
chats una vez por semana. La Unién Europea en ocasiones organiza chats con
los Comisarios.

— Encuestas: Los gobiernos incluyen también en sus paginas web encuestas sobre
la calidad de los servicios o sobre distintas politicas publicas. Sin embargo, es
preciso tener en cuenta que si bien pueden ofrecer datos interesantes, son
escasamente representativas del conjunto de la poblacion.

Hacer posibles nuevos canales que refuercen la informacion sobre actividades y
propuestas gubernamentales y sobre los temas econdmicos, sociales y politicos que
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afectan a la comunidad, favoreciendo la implicacion de ésta para realizar el
seguimiento de la actividad de los poderes publicos (Sartori, Vallespin, Dahl, 1999).

—  Proyecto Democraciaweb: (Cataluna, Espafa) Inicativa de la Fundacién Bofill que
cuenta con el apoyo de la Mesa del Parlamento de Catalufia. Hace posible el
seguimiento de la actividad parlamentaria ya que recoge los tramites de todos los
proyectos y proposiciones de ley y documentos relevantes de la actividad
parlamentaria. El objetivo de este proyecto es que los ciudadanos puedan dar su
opinion sobre las leyes que se discuten y comunicarse con los diputados.

http://www.democraciaweb.org

El gobierno aleman ha presentado un proyecto que permitira a los ciudadanos
participar en la elaboracién de proyectos de ley, mediante debates on-line para
recoger propuestas y opiniones sobre las leyes que se estén discutiendo en las
camaras de representantes. Lo importante es saber si lo que se recoja en estos
debates se sistematizara y tendra caracter, como minimo, informativo para los
legisladores. Esperemos que las palabras de los ciudadanos no se diluyan en el aire.

http://www.noticias.com/noticias/2001/0108/n01082736.htm

Extender la votacién electronica. En primer lugar podemos hablar de un sistema de
votacién presencial a través de una urna digital (pantalla, lector dptico, tarjeta) como
alternativa al voto clasico que permite un recuento rapido de votos y evitar errores.

— En Brasil, se espera que el sistema de voto electronico para las proximas
elecciones nacionales brasilefias de 2002 terminen con la distorsion de los datos y
el fraude electoral. Este dispositivo habilitara al elector a emitir su sufragio a través
de un sistema computerizado que identificara a cada candidato con un nimero y
una foto, y cuyos datos, al cierre de la eleccion, seran transmitidos, sin posibilidad
de interferencia, a través de una red privada a los Tribunales Electorales
regionales. El sistema contara con 414.000 urnas electronicas y permitira conocer
los resultados generales de la eleccion en todo el territorio nacional en 24 horas.

http://www tse.qgov.br

En segundo lugar se habla de sistemas de votacion remoto a través de la utilizacién
de redes de comunicacion remota (PC, mdvil, cajeros automaticos). Tiene
potencialidades para incrementar los procesos de consulta directa a la ciudadania.
Sin embargo se pierde la tutela del Estado sobre los votos, generando problemas de
seguridad.

El gobierno britanico ha llevado a cabo unas pruebas de voto electrénico en las
ultimas elecciones municipales de 2002. Los habitantes de St-Albans, uno de los
treinta lugares elegidos para estas pruebas pudieron votar electrénicamente
mediante un movil, o Internet o en cabinas electorales dotadas de una pantalla tactil.
Se espera que las elecciones tengan una mejor acogida en cuanto a participacion se
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refiere y acabar con la excusa de que es demasiado dificil ir a votar.

http://www.stalbans.gov.uk/local-democracy/electoral/evoting.htm .

Elecciones al Consejo de Estudiantes de la UE Ha sido la primera eleccién europea
en Internet. Permitié a millones de estudiantes elegir directamente al Consejo que les
representara ante las instituciones europeas. Es una manera para que los
estudiantes europeos estén mejor informados sobre quiénes les representan en el
ambito europeo. El proyecto pretende ademas explorar las posibilidades que las TIC
ofrecen a la democratizacién de Europa a través de activar y fomentar en los
ciudadanos el interés por la participaciéon en los asuntos publicos.

http://www.eu-studentvote.org

Estos ejemplos tecnolégicamente innovadores de votacién electrénica aportan poco,
sin embargo, al proceso politico de toma de decisiones si su utilizacion se limita a los
procesos electorales tradicionales, y demuestran una vez mas que la mayor dificultad
para desarrollar el potencial del voto electronico no es de caracter tecnoldgico, sino
de la ausencia de una voluntad politica que admita una mayor cesion de capacidad
de decision a la ciudadania.

Simplificar los procesos de toma de decisiones con aplicaciones TIC para realizar
consultas a los ciudadanos sobre temas de interés para el conjunto de la comunidad.

—  Columbus (665.458 habitantes, Ohio, EEUU) Por medio de un sistema interactivo
de television por cable permite a todos sus habitantes participar a través de un
sistema de 5 botones en consultas puntuales sobre politica municipal.

http://ci.columbus.oh.us/

Sant Bartolomeu del Grau (1.240 habitantes, Catalufia-Espafia). En agosto de 2001

el Ayuntamiento realizé una consulta que proponia una serie de nombres para una
calle y a través del voto electréonico (desde un PC particular, Telecentro,
Ayuntamiento, Hogar del Pensionista, ordenadores itinerantes o teléfono maévil) se
obtuvo un resultado vinculante. La siguiente experiencia, con el mismo formato, hacia
referencia a cudles serian las fiestas sobre las cuales el Ayuntamiento debiera tener
competencia de adjudicacion. Y la tercera, destinada a un publico mas joven (las
anteriores eran a partir de 16 afios) gira alrededor de como gastar una partida
presupuestaria destinada a equipamientos infantiles (realizado en colaboracion con la
escuela del municipio, ya que el referente formativo es fundamental.

http://www.sbg llucanes.net

Proyecto CONSENSUS (Generalitat de Cataluna, Espana): Iniciativa para desarrollar
una herramienta interactiva para la informacion, participacion y consulta ciudadana.
Con esta herramienta se pretende facilitar y promover la transmisiéon de conocimiento
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hacia los responsables de la toma de decisiones, estimular la realizacion de
experiencias de participacién y consulta ciudadana y mejorar la comunicacion entre
ayuntamientos y ciudadanos.

http://terrabit.ictnet.es/consensus/

Ademas de la consulta con el voto electronico es posible desarrollar procesos mas
plurales de discusion y participacion.

—  PEN ‘Public Electronic Network’ Santa Ménica (91.289 habitantes, EEUU). Desde
mediados de los 90 se ha desarrollado un proyecto que permite el acceso de
todos los ciudadanos de Santa Modnica a la Red Electrénica Publica del
ayuntamiento para obtener informacion de la ciudad, de sus servicios y
acontecimientos; para enviar y recibir informacion y correo electrénico; para
comunicarse con los departamentos de la ciudad o para entablar foros de debate
sobre asuntos municipales.

http://pen.ci.santa-monica.ca.us/cm/

‘Electronic Town Meetings’ (ETM) (EEUU y Canada). Desde el primer experimento de
ETM (Proyecto Minerva Project dirigido por Amitai Etzioni a comienzos de los afios
setenta), cada nuevo proyecto ha tratado de utilizar varios medios electronicos para
reforzar la discusién y dotar de mayor conocimiento a los ciudadanos para que
lleguen a una opinién informada sobre un tema y puedan votar sobre ella. De ahi que
se definan las ETMs con las siguientes cualidades: (a) ciudadanos que votan sobre
un asunto determinado (por teléfono, ordenador, television) después de haberse
informado, discutido y deliberado presencialmente o a través de medios electrénicos.

http://frontpage.auburn.edu/tann/tann2/project4.html#Choosing

IPERBOLE Red ciudadana de la provincia de Bologna (Ciudad 381.161 habitantes y
Provincia 917.110 habitantes, Italia) Proyecto impulsado por el Comune
(Ayuntamiento) de Bologna que comenzé a desarrollarse en 1995. La iniciativa tiene
por objeto crear una red de comunicacion ciudadana en Internet como un elemento
necesario, junto al aprendizaje e interiorizacién de nuevas formulas de comunicacion,
para estimular el uso e implantacién de Internet en la actividad ciudadana de Bologna
y Ssu region.

http://www.comune.bologna.it

Este tipo de herramientas debe considerarse bajo las posibilidades que ofrecen para
la extension de una vision en la que la opinidon y decision de los ciudadanos o clientes
sobre los productos de la accion gubernamental tiene cada vez mayor trascendencia. La
extension de procesos de e- Democracia supone una ampliacion y fragmentacion de la
demanda de productos gubernamentales, que genera una presion creciente en la esfera
gubernamental. La incorporacion de las TIC para facultar a los clientes de las
organizaciones publicas en la seleccion proveedores, dotandoles de mas y mejor
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informacion, o su promocién para la participacion en las decisiones gubernamentales
para la produccién de determinados resultados, supone un reto de gran calado, no sélo
por el hecho de que los ciudadanos demandan mas transparencia, participacion y
equidad, sino también porque habra que considerar los efectos de tales cambios en los
resultados y métodos de las Administraciones Publicas.

A su vez, la efectividad de estos mecanismos asociados debe analizarse con relacion
a las instituciones vigentes. Los procesos de informacién, rendicion de cuentas, consulta
y voto electronico mediante el uso de las TIC pueden ser un detonante del cambio, pero
dificilmente viable ni sostenible si no se acompafia de cambios en las reglas del juego del
sistema politico. Mas alla de un mayor o menor acceso a las TIC y una mayor o menor
disposicién de iniciativas de democracia electrénica, lo relevante es la situacién de
partida de la cultura politica y de las interacciones de los agentes implicados. De las
reglas del juego establecidas se derivara la magnitud del impacto de la introduccién de
los nuevos mecanismos del juego democratico.

Los actores mas importantes para el desarrollo de proyectos de Gobierno Electrénico
que desarrollen el rol de la democracia y articulen férmulas de participacién innovadoras
son:

Ciudadania: Sin su participacion y su interés, los proyectos de Gobierno Electronico
que tengan en cuenta el desarrollo de procesos democraticos estan abocados al
fracaso.

Observando los datos del barometro del Centro de Investigaciones Sociolégicas de
septiembre de 2001 [15], el interés de los ciudadanos espanoles sobre las diferentes
actividades que pueden realizar desde casa a través de Internet se reparte de este modo:
un 35,1% de estaria interesados en ver las colecciones de arte de los museos, un 46,3%
seguiria con interés algun curso o formacion en directo el 59,6% considera interesante
poder consultar la opinién de un médico sobre un problema de salud, el 58% consultaria
los servicios administrativos de su ciudad o municipio y obtendria documentos que
necesitase y solamente el 17,6% muestra su interés por entrar en contacto con algun
politico o participar en debates politicos.

Representantes de las caAmaras: Incorporar a las discusiones parlamentarias las
demandas formuladas desde la sociedad, a través de los distintos canales existentes
(presencial, telefonico, telematico). Afadir valor a su papel: deliberacién, capacidad
para articular consensos, implicar al conjunto de la ciudadania en el debate politico y
publico.

Los sorprendentes resultados del bardmetro del CIS podrian explicarse por el desigual
desarrollo de la representacidn politica y la administracion en la Red. Mientras el conjunto
de las Administraciones Publicas tienen una notable presencia en Internet, los grupos
parlamentarios y partidos politicos todavia se muestran timidos ante la posibilidad de
comunicacién que tienen ante si. Prueben ustedes a contactar con el representante que
votaron en las ultimas elecciones y, acto seguido, pregunten acerca de algun tramite
burocratico. Sera facil comprobar que el tiempo para acceder y el de respuesta son muy
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diferentes. Es probable que su representante no les conteste o, en el mejor de los casos,
tarde mucho tiempo; por otra parte es posible que la administracion a la que se haya
dirigido conteste en poco tiempo y de manera detallada.

Parece que los politicos todavia no estan muy puestos en Internet. Inicio.com (Prat,
2000) y @Euskadi (Del Moral, 2002) quisieron comprobar si los diputados del Congreso
de los Diputados de Esparia y del Parlamento Vasco sacaban cinco minutos de su tiempo
y contestaban un ‘e-mail’ de un inocente nifio de 9 afios que lo unico que queria es que
pusieran Internet en su escuela. De 86 mensajes enviados al Congreso espafiol, tan sélo
se recibieron 7 respuestas. Por su parte no se recibié ninguna respuesta de los 19
parlamentarios vascos que contaban con e-mail en la pagina web del Parlamento.

La pregunta es ¢los politicos no saben cémo funciona Internet? o ¢;no tienen tiempo
para contestar a los ciudadanos? Evidente leccion de lo que no debe ser un parlamento,
un lugar teéricamente permeable y abierto al debate con la sociedad que representa.

Gobierno y Administraciones Publicas: Ser capaces de articular politicas publicas
de informacion y transparencia de la actividad politica y publica en lugar de
informaciones propagandisticas sin analisis ni datos serios ni comprensibles para los
ciudadanos. Su razon de ser es la de articular y consensuar intereses y alternativas
de accidn con los actores criticos para lograr el éxito de las politicas y proyectos a
poner en marcha. Para ello es imprescindible que los gobiernos garanticen el acceso
a la informacién a sus programas y proyectos y en todo momento sea posible realizar
el seguimiento de los mismos y conocer su estado de desarrollo para poder exigir
responsabilidades.

Partidos politicos: Asumir el rol de ‘brokers sociales’ dinamizando e incorporando
temas para la discusion. Los principios y temas del programa electoral y politico en el
gobierno o la oposicion se disefiaran con las aportaciones de los ciudadanos que
intervengan en los debates o foros abiertos para articular el discurso del partido y su
posicionamiento ante los distintos temas de debate publico.

Medios de comunicacion: Para no ser meros intermediarios tendran que afiadir
valor a las comunicaciones que provengan de los Gobiernos y Administraciones
Publicas, por ejemplo, incorporando otras variables para enriquecer el andlisis o
comparaciones con otras realidades.

Universidad, Sector no lucrativo y sector privado: Con el apoyo gubernamental o
por iniciativa propia, estos agentes han de fomentar iniciativas que impulsen al
conjunto de la ciudadania a interesarse por los asuntos publicos.

—  En Colombia, la empresa Congresistas.com (http://www.congresistas.com) ofrece
la posibilidad a los electores de consultar detalladamente la biografia politica y
propuestas del candidato de su circunscripcion. Estos ultimos deben pagar para
estar en el portal. A diferencia de otras experiencias,

—  Sitio web en Francia, organizado por una facultad de Ciencias Politicas de ese
pais, en el que se podian comparar todos los candidatos a las municipales-, en
Colombia, sélo quien paga tiene la opcidn de estar en Internet. Esta experiencia
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es el inicio del fin de la idea de Internet como espacio libre y gratuito. Pero, a
diferencia de los medios de comunicacion tradicionales, los contenidos en Internet
pueden ser insertados por particulares o grupos sin animo de lucro. Y, por qué no,
cualquier ONG puede engendrar una pagina similar a la de Congresistas.com sin
que los candidatos tengan que pagar para estar. Al menos ello puede ayudar a los
que tengan menos posibilidades recaudadoras para sufragar los gastos de su
campana (Fages, 2001: 12-13)

Cibervoluntariado. Los cibervoluntarios tienen como misién llevar sus
conocimientos sobre Internet a todas las personas que lo desconozcan, en
especial a colectivos con dificultad de acceso al medio o con peligro de exclusion
digital, como por ejemplo amas de casa, jubilados, discapacitados (fisicos y/o
psiquicos), zonas rurales/ Municipios pequefios, colectivos en riesgo de exclusiéon
social y/o laboral.

http://www.cibervoluntarios.org/
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Capitulo 6: Factores Criticos de éxito

Resumen: La identificacion de los factores criticos permitira reconocer cuales son las
variables claves al momento de evaluar la real capacidad de las empresas
gubernamentales para adoptar las tecnologias digitales en sus procesos de negocios.
Sera a través de la identificacion de estos factores que posteriormente se podra evaluar y
definir el modelo que permita una medicion de la real aplicabilidad de las herramientas
digitales en las empresas y entidades del gobierno.

Capitulo 6.1 Introduccion

Es claro que el gobierno de Chile como cualquier otro funciona en base de la informacion,
es por esto que la tecnologia digital juega un papel importantisimo en la posibilidad que
tiene el gobierno de llegar y relacionarse una mejor forma con los ciudadanos.

El tema que a continuacién se detalla tiene relacion con la parte gubernamental, es
decir el detalle de factores que a nuestro parecer son criticos para el éxito de la
implementacién de las tecnologias digitales.

En este detalle primero se ven estos factores desde el punto de vista general del
gobierno con un enfoque de orientacién desde la perspectiva global, como también desde
la perspectiva de un gobierno digital, luego se analizan cuales son los factores criticos
especificos de una institucion, como es el Servicio de Impuestos Internos, que de acuerdo
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a las especificaciones y comentarios dados en la unidad del marco tedrico es la
institucion que usaremos como referencia en cuanto al analisis de factores. Estos factores
que se detallan son en su mayoria los que fueron considerados en el proceso de
implantacién de las tecnologias de informaciéon en la atencidon a los ciudadanos en
desarrollos tecnolégicos realizados por el gobierno, ya sea en el proyecto de gobierno
digital, como en otros proyectos mas especificos como son los de ministerios o de
servicios del gobierno.

Es necesario que cada uno de los factores criticos que se detallan a continuacién
sea relacionado con el material, experiencias y proyectos detallados en el capitulo 4:
Marco tedrico, y ademas que la representacion de los objetivos de cada una de estas
variables de interés haya sido determinada de acuerdo a la metodologia propuesta en
esta investigacion. Con este procedimiento de desarrollo se obtendra como resultado una
serie de factores que determinaran si una empresa de gobierno esta preparada para la
adopcion de tecnologias digitales en sus procesos de negocios, y estas variables ademas
seran sustentadas empiricamente por la investigacion y la experiencia de los proyectos y
de la investigacion realizada.

Capitulo 6.2 Factores criticos del éxito, GOBIERNO.

Es logico suponer que en el proceso de implementacion de cualquier proyecto
tecnoldgico existan ciertas variables o factores claves en los cuales sea necesario prestar
una atencion especial para el correcto cumplimiento de la mencionada tecnologia, en
especial en cuanto al acertado cumplimiento de los objetivos que se buscan. Ahora, por
el carécter macro de los servicios prestados por el gobierno y la gran cantidad de
recursos que son manejados, los factores criticos que son necesarios identificar tienen
que ver con esta condicion. Los factores criticos de éxito que a continuacién se presentan
estaran detallados en cuanto a su titulo,

Factor critico: Fomentar la Participacion.

—  Objetivo: Para que el proyecto que se realice tenga el éxito esperado, es
necesario que toda la comunidad participe y se involucre con este, es importante
mencionar que esta participacion debe ser guiada correctamente por los
estamentos superiores, induciendo a todos a participar. Esta guia puede ser a
través de los correctos incentivos, y principalmente a través de las adecuadas
politicas, procedimientos y normativas comunicado a través de los estamentos
gubernamentales, de manera que la participacién sea completamente masiva.

—  Partes relacionadas:Gobierno y autoridades — Ciudadanos — Empleados publicos.

— Justificacion: El gobierno a través de sus multiples instituciones debe incentivar a
todos y cada uno de los servicios gubernamentales a participar en el proyecto de
tecnologia digital como una politica central de gobierno, ademas debe fomentar la
participacién a cada uno de los empleados publicos que desarrollan sus
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actividades en él y debe finalmente incentivar a los ciudadanos para que
participen activamente en el proceso de implementacion de las tecnologias
digitales, este incentivo debe ser principalmente guiado por las autoridades. Los
empleados publicos por su parte deben fomentar la participacion entre sus pares,
e incentivar a los ciudadanos en su inclusién al proceso. Finalmente los
ciudadanos deben incentivar a otros ciudadanos a participar en la inclusiéon de
herramientas de tecnologia digitales y ademas exigir a las autoridades y al
gobierno que su participacion en este proceso tecnolégico sea el 6ptimo.

Este fomento a la participacién viene siendo desarrollado en todos y cada uno de los
proyectos realizados tanto en este gobierno, como en otros, en cuanto a la aplicacién de
tecnologias digitales. Esto se justifica completamente ya que es imposible concebir la
implementacién de este tipo de herramientas en un ambiente tan complejo y compuesto
como el servicio publico sin la participacion de cada una de las partes que intervienen y
forman el gobierno. Es necesario que todos los individuos que intervienen en alguna
parte del proceso de negocios de una empresa gubernamental, ya sea entregando o
recibiendo un servicio, estén totalmente compenetrados con el proceso, para asi lograr
maximizar los beneficios asociados a esta forma de hacer gobierno, y con esto lograr las
mejoras significativas que se pretenden al realizar este tipo de gestién gubernamental.

Factor critico: Requerimiento de Compromiso y liderazgo firme

—  Objetivo: Es necesario que los niveles superiores del gobierno se involucren
enteramente en el proyecto, asegurando con esto la puesta en marcha y la
continuidad del plan que se fije para el desarrollo de este. EIl compromiso debe
estar en cada una de las etapas de desarrollo del proyecto, definiendo claramente
los responsables, competiéndose al cumplimiento de los objetivos especificos de
cada area y en los plazos definidos. Ademas se debe fijar en forma clara el
encauzamiento de las fuerzas de todos los niveles de cada uno de los estamentos
gubernamentales para el cumplimiento eficiente de los objetivos presupuestados.
Es decir, para conseguir el éxito es necesario requerir el apoyo de los altos
estamentos de las distintas instituciones del gobierno, guiando y encausando a las
organizaciones hacia el cumplimiento de los objetivos y metas fijadas, en cuanto a
la correcta aplicacion de tecnologias digitales en los procesos de negocios.

—  Partes relacionadas: Gobierno y autoridades — Empleados publicos.

— Justificacién: La gran importancia que tiene la inclusion de tecnologias digitales en
los procesos de negocios de las empresas de gobierno, por los beneficios que
esto traeria en cuanto a mejorar la entrega de servicios a los ciudadanos en
términos de calidad y menor tiempo de respuesta (por ejemplo), hace de real
importancia que los responsables directos de aplicar esta politica digital estén
totalmente comprometidos con la implementacion de estas herramientas en las
empresas de gobierno donde son autoridades. Es necesario ademas que estas
personas guien y lideren el proceso de implementacion para que este alcance a
todos los empleados publicos, es decir el gobierno con sus autoridades es el
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responsable en cuanto a trazar la ruta a seguir a lo largo del proceso de
implementacién, y en este camino se guie a todos los empleados publicos para
asi lograr los objetivos definidos y evitando las desviaciones que solo demorarian
el proceso de implementacion de la tecnologia digital en la empresa.

El compromiso y liderazgo firme es una variable que ha sido identificada en el proceso de
gobierno digital y en cada uno de los procesos de inclusion de herramientas tecnoldgicas
en el gobierno. Si bien su identificacion y consideracion es importante, lo es también su
aplicacion y es en este aspecto que el gobierno de Chile ha tenido problemas, ya que si
bien las autoridades son instruidas en cuanto a la relevancia de esta tecnologia para el
mejoramiento del servicio ciudadano, el compromiso de estas aun no es el 6ptimo, y falta
mucho por avanzar en este aspecto, esto se ve reflejado en temas como el marco juridico
incompleto que aun existe, en la desigualdad de los avances del gobierno electrénico y
los problemas asociados a la brecha digital, temas todos tratados el capitulo 4: Marco
tedrico.

Factor critico: Promover un Cambio Cultural

—  Objetivo : Un punto muy importante es el cambio cultural, el cual se debe
incentivar y realizar dentro de la gestién gubernamental, modificando radicalmente
el modelo de gestién que se esta utilizando en la actualidad, evitando la excesiva
burocracia, y orientdndose mas al servicio de los ciudadanos. Este cambio cultural
ademas de dirigirse al gobierno debe considerar a la sociedad como un todo, para
asi conseguir el objetivo de llevar la tecnologia digital a todos. Para incentivar este
cambio en la gestidon se necesita dar la confianza necesaria, y esto solo se puede
conseguir generando un proceso continuo que dirija este cambio cultural.

—  Partes relacionadas: Gobierno y autoridades — Ciudadanos — Empleados publicos.

— Justificacion: El implementar tecnologia digital en procesos tan masivos como lo
son la entrega de los diversos servicios que realiza el gobierno a los ciudadanos, y
en términos tan variados como salud, justicia, educacién, etc. hace necesario
preparar a cada una de los individuos que intervendra en los nuevos procesos
digitales para que estos se encuentren preparados a esta nueva forma de gestion.
Es asi que se hace necesario promover un cambio cultural en las autoridades y en
empleados publicos, para que estos se adapten a esta nueva tecnologia,
principalmente en la forma de realizar los procesos de entrega de servicios y la
forma de trabajar para alcanzar este objetivo. También es necesario que exista un
cambio en la cultura de los ciudadanos que también deben estar adaptados a esta
nueva tecnologia, principalmente en la forma de solicitud y recepcion de los
servicios.

La implementacion de tecnologias digitales es un proceso en el cual intervienen variadas
areas como también variados agentes, es ademas un proceso en el cudl la interaccién de
las partes se hace crucial para el logro de los objetivos, por lo que el cambio cultural que
tenga cada una de las partes, (autoridades, empleados publicos y ciudadanos), se hace
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sumamente relevante, ya que si una parte de esta cadena no esta preparada para estas
herramientas peligra la continuidad del proceso, principalmente por el hecho de que no es
posible que una de las partes tenga su gestion en base a esta tecnologia y la otra parte
proceda en base a la gestidén tradicional, sin estas herramientas. Esto produciria la
inutilidad de la digitalizacién. Por ejemplo si el proveedor de una empresa publica envia
una factura electrénica, y en la empresa que recibe el documento es impreso y continta
el proceso, pero de manera tradicional, la tecnologia digital pierde sus ventajas. Es asi
que el cambio cultural ha sido uno de los factores claves de consideracion y desarrollo en
los proyectos digitales de Chile y del mundo, por su gran relevancia e impacto.

Factor critico: Asegurar la Colaboracién entre todas las areas del Gobierno

—  Objetivo: Para lograr los objetivos propuestos en torno al proyecto de tecnologia
digital en el gobierno, es necesario que todas y cada una de las diferentes
instituciones que componen al pais coordinen sus acciones y ademas compartan
recursos y conocimientos, es decir que es necesario que el gobierno trabaje como
un todo, y este esfuerzo sea global, para asi poder obtener los resultados que se
buscan.

—  Partes relacionadas: Gobierno y autoridades.

— Justificacién: La coordinacion es un elemento clave a la hora de implementar
cualquier sistema, y lo es aun mas en un proyecto tan sensible como la tecnologia
digital. Cada una de las instituciones que conforman el gobierno debe participar
activamente de la implementacion de estas tecnologias en sus procesos de
negocios, para esto ademas de desarrollar tareas en particular es necesario que
se compartan iniciativas y procesos comunes entre instituciones, para asi lograr
una colaboracién entre ellas que permita el desarrollo y crecimiento del proyecto,
ya que con esto se logra una masificacion ademas de lograr una uniformidad en el
uso e implantacién de estas tecnologias.

La colaboracion entre diferentes areas de gobierno, principalmente se ve desarrollado a
lo largo del marco teédrico del capitulo 5, en los aspectos de gobierno digital, ya que es en
este aspecto donde las diferentes instituciones que forman el estado se interrelacionan
en mayor medida. El proyecto de e-government demuestra y resalta la relevancia que
tiene la colaboracion entre diferentes servicios e instituciones del gobierno, ya que como
se detalla permite un crecimiento y masificacién de las tecnologias digitales y permita que
los ciudadanos se enfrenten a una gestién uniforme en cuanto a la prestacién de
servicios independiente a la institucion que se presenten. Ademas, es necesario
mencionar al tener cada institucion caracteristicas propias y otras mas bien comunes, la
implementacién digital se potencia en aspectos especificos y generales y estos aspectos
luego a través de la colaboracién se evaluan y es posible implementarlos en otras
instituciones de manera mas rapida y eficiente.

Factor critico: Asegurar la Continuidad del proyecto sobre las personas

—  Objetivo: La independencia de las personas es también muy importante, con esto
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se quiere decir que el proyecto necesita mecanismos de gestion que aseguren la
continuidad de las acciones independiente de las personas que se encuentren en
el gobierno. Por lo tanto se requiere que se desarrolle un proyecto con la
documentacién y la normativa correcta que permita cumplir con todos los
objetivos, y en los plazos fijados, independientemente de quienes sean los
funcionarios politicos involucrados en el proyecto.

—  Partes relacionadas: Gobierno y autoridades.

— Justificacion: El proyecto de implementacion de tecnologias digitales en empresas
gubernamentales no es un proceso de corto plazo, y por lo tanto no se puede
definir a ciertas personas como claves del proceso y hacer a estos individuos
irremplazables en el proyecto. Esto principalmente por el tiempo de permanencia
de un gobierno politico de cinco afios, en los cuales si bien se puede desarrollar
un proyecto de implementacion de tecnologias digitales en las empresas de
gobierno, no es posible mantener a la misma gente en los cargos claves o criticos
del proyecto por que seran removidas, esto no necesariamente por razones de
capacidad sino mas bien simples razones politicas. Ademas esta el caso de las
autoridades que son reemplazadas de los cargos de importancia al momento de
las elecciones. Esto hace necesario que el proyecto este construido en base a una
metodologia en la cual se pueda seguir avanzando a pesar del cambio de las
autoridades y responsables del proyecto y de las personas que lo ejecutan en
forma mas operativa.

La continuidad del proyecto es definida y enfocada en el marco tedrico principalmente en
cuanto a la forma de lograr que un proyecto continué creciendo y desarrollandose a pesar
de quien lo dirija o quien lo ejecute, para esto es necesario que todo el proceso de
implementacion este normado, y ademas se documente todo lo referente al proyecto.
Estos dos aspectos documentacion y normativa permitira al proyecto de implementacién
de tecnologias digitales permanecer mas alla de las personas. Para lograr esto cada
autoridad responsable del proyecto, en términos de gobierno central, debe normar cada
uno de los aspectos claves del proyecto, la normativa ademas debe estar documentada,
de manera adecuada, para que las personas que lo requieran y tengan la autorizacion
puedan conocerla y posteriormente aplicarla. Es importante mencionar que la
documentacién es necesario que también se norme para que esta sea clara y facilmente
entendible para las personas que la lean. De lo anterior se desprende que la
documentacion (que contiene la normativa y también esta normada) es un area muy
sensible del proyecto, ya que puede contener informacion muy valiosa para el proceso,
por lo que es necesario que se tomen las medidas necesarias para su resguardo,
evitando asi perdidas o malos usos de esta.

Factor critico:Otorgar un servicio Integro

—  Objetivo:Es necesario que el servicio que se preste a cada uno de las personas
sea de caracteristicas completas e integrales, cumpliendo con todas las
necesidades y requerimientos que los ciudadanos tengan. Ademas, Los proyectos
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deben tener objetivos que aseguren la confiabilidad, la seguridad y la calidad del
servicio, ademas de utilizar estdndares que garanticen su compatibilidad e
integracion.

—  Partes relacionadas:Ciudadanos — Empleados publicos.

— Justificacion:El objetivo final de la implementacion de tecnologias digitales en
empresas de gobierno es mejorar la gestidén en la entrega de servicios a los
ciudadanos. Esta mejor calidad de servicios tiene directa relacion, y esta asociado
objetivamente a un servicio totalmente integro. Este factor critico esta enfocado a
la caracteristica de otorgar un servicio tal que cumpla con todos los
requerimientos de los ciudadanos de acuerdo a estandares 6ptimos de calidad,
tiempo, atencién, gestion y economia.

En el desarrollo de cualquier proyecto gubernamental es fundamental orientar el proceso
a la satisfaccion de los ciudadanos, que son quienes reciben el servicio final y es a
quienes el gobierno debe prestar su atencién. Es importante mencionar que esta
prestacién de servicios ademas de ser oportuna debe ser en las condiciones éptimas, a
esto va orientada la integridad. La justificacion de esta variable clave esta dada en todos
los proyectos digitales implementados por el Gobierno de Chile y también por otros
Gobiernos, ya que como se detalla en el capitulo 5: Marco Tedrico, la orientacién de los
proyectos digitales, y de todo el nuevo sistema de gestidon gubernamental, tiene
orientacion hacia el servicio del cliente (ciudadano), y bajo este prisma la integridad con la
que se entregue el servicio es un factor decisivo.

Factor critico: Establecer facilidad de acceso y uso

—  Objetivo: Cada uno de los servicios que se consideren para los usuarios dentro
del proyecto del gobierno deben ser disefiados pensando en las necesidades de
cada usuario, teniendo en cuenta el “quién”, el “cuando” y el “dénde accede”. Es
indispensable que sean lo mas simple posible, ademas de faciles de usary
seguros.

—  Partes relacionadas:Servicio (Ciudadanos).

— Justificacion:La entrega del servicio a los ciudadanos y la gestién para cumplirlos,
es decir el proceso que es necesario desarrollar desde el nacimiento de la
necesidad, hasta que se produce la entrega del servicio debe ser un proceso que
las tecnologias digitales que se implementen en una empresa publica logren
simplificar en su totalidad. Ademas las formas de acceso que tengan tanto
usuarios como prestadores de servicios deben estar disefiadas y desarrolladas de
manera tal que logren la simplificacion del proyecto.

Esta variable es clave a la hora de incentivar el uso de este tipo de tecnologia entre
ciudadanos y empleados publicos, ya que si estos ven facilitados su accion tenderan a
una utilizacion mayor y habitual de este nuevo sistema, en reemplazo del sistema
anterior. La facilidad de acceso y uso es una de las caracteristicas a las que debiese
apuntar la planificacién al momento de implementar el proyecto, ya que la diferencia que
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marque este factor con respecto al sistema anterior, también marcara la diferencia entre
resultados anteriores y los que se estan buscando en cuanto a mejorar la gestion
gubernamental. Este factor esta orientado claramente a la calidad del servicio que se esta
entregando, y es necesario establecerlo de manera clara y efectiva. Esto se ve reflejado
en proyectos anteriores desarrollados en Chile, en los cuales la facilidad y simplicidad
que tienen los proyectos es una variable clave, sin embargo hay rasgos que aun estan
inconclusos en cuanto a este factor tan importante, y en los cuales el gobierno debe
avanzar, estos son la falta de masividad de Internet entre los ciudadanos, junto la falta de
masividad y calidad del capital humano en TIC, el débil acceso y uso de TIC en las
empresas y su desarrollo en las industrias, los cuales influyen en generar una debilidad
en la prestacion del servicio a los ciudadanos, porque limitan el acceso y agregan
complicaciones al uso de esta tecnologia.

Factor critico:Punto Unico aun con multiples formas de acceso

—  Objetivo: Cada uno de los proyectos que el gobierno desarrolle, deben asegurar
que los ciudadanos accedan a los servicios de acuerdo a sus necesidades, pero
que este acceso sea realizado de una forma Unica, es decir siguiendo un concepto
general de servicio estandarizado para evitar una interaccion distinta del usuario
con los distintos organismos estatales. Es importante mencionar que la
administracion, manutencion y actualizacion de las tecnologias digitales es
responsabilidad de cada Servicio, salvo en las situaciones en que se involucren
varios de ellos.

—  Partes relacionadas:Servicio (Ciudadanos).

— Justificacion:El proyecto de implementacion de tecnologias digitales en empresas
de gobierno busca entre otros el objetivo de simplificar la comunicacion entre
ciudadanos y gobierno, como asi también simplificar la solicitud y entrega de
servicios desde y para los ciudadanos, para lograr esto es necesario que el
gobierno estandarice los procesos entre las diversas instituciones, de esta manera
los ciudadanos (usuarios del sistema), no se veran enfrentados a un sistema
distinto en cada servicio gubernamental requerido. Es asi que el ciudadano que
requiera alguna prestacion en alguna institucion en especifico se enfrentara a un
sistema estandarizado en el cual seguira el mismo procedimiento siempre, y solo
variara la necesidad o requerimiento que necesite.

Este factor es clave para lograr la simplificacion del sistema actual y evolucionar a una
nueva gestién de gobierno menos burocratico y mas simple. Esta variable esta justificada
por el objetivo buscado del proyecto en cuanto a la facilidad de acceso e interrelacion
entre ciudadano-gobierno-empleados publicos. Sin embargo en la actualidad este factor
tiene debilidades, principalmente porque las instituciones en Chile si bien han entendido
la relevancia de este tipo de tecnologia y han desarrollado proyectos digitales, no han
desarrollado la necesaria coordinacion y lo que es peor no han normado la
implementacién de este tipo de herramientas, provocando diferencias entre los proyectos
lo que evita una estandarizacién entre ellos.

80

Montecinos Contreras, Amador Alejandro



Capitulo 6: Factores Criticos de éxito

Factor critico: Proactividad y capacidad de respuesta

—  Objetivo:Todas las iniciativas que se consideren deben ser realizadas en el
proyecto pensando en mejorar proactividad que puede presentar el gobierno en
cuanto a los requerimientos de los ciudadanos, ademas el estado debe ser capaz
de disenar el proyecto como una forma de incrementar su capacidad para dar
respuesta a las demandas de los habitantes.

—  Partes relacionadas:Ciudadanos — Empleados publicos.

— Justificacion:En el proceso de implementacion de tecnologias digitales en
empresas de gobierno se debe considerar de manera importante las necesidades
de los ciudadanos y para esto reaccionar de manera pronta a la solicitud y
requerimientos que estos tengan en cuanto a algun servicio, esta herramienta
tecnoldgica debe ayudar a la gestion gubernamental a adelantarse a las
necesidades que puedan presentarse y ademas darle a las instituciones la
caracteristica de reaccionar de manera pronta frente a la deteccion de algun
requerimiento.

Los proyectos de tecnologia digital utilizados y desarrollados en la actualidad por el
gobierno y por instituciones publicas estan con una orientacién clara al servicio del
ciudadano como principal caracteristica y objetivo de cumplimiento, para justificar esta
orientacion es necesario que el sistema sea capaz de adelantarse a los requerimientos,
anticipando las necesidades que puedan presentarse y una vez detectada esta debe
reaccionar de la manera mas eficiente para buscar la solucién y satisfacer la necesidad
requerida. Es importante mencionar que desde el desarrollo del proyecto de tecnologias
digitales (que nace por una necesidad no cubierta por el sistema de gestion
gubernamental actual), hasta su implementacion, es necesario que se cuente con esta
caracteristica de proactividad y tiempo de respuesta para facilitar la respuesta a los
ciudadanos y ademas de entregar un servicio de calidad, que este sea en el momento
indicado y cuando la necesidad este presente.

Factor critico:Asegurar y mostrar Transparencia

—  Objetivo:Cada uno de los procesos y sistemas del proyecto deben ser auditables
por los usuarios, ademas deben existir organismos fiscalizadores y controladores
que avalen a cada uno de los sistemas realizados.

—  Partes relacionadas:Gobierno y autoridades.

— Justificacion: En la linea actual del Gobierno la transparencia en la gestion que se
realiza y como es percibida por los ciudadanos es un punto muy importante. Es
necesario que los ciudadanos vean el proceso de tener implementada la
tecnologia digital en las empresa de gobierno como una herramienta para evitar la
corrupcién en el ambiente publico.

Este factor critico esta justificado en la medida que el Gobierno continué desarrollando
sus politicas en base a la transparencia de sus operaciones, y los ciudadanos relaciones
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el accionar y la gestion gubernamental a un sistema transparente y bajo en corrupcion.
- Factor critico:Establecer un nivel alto de Responsabilidad

—  Objetivo: Cada uno de los sistemas incluidos en el proyecto digital del gobierno
debe ser medido y evaluado, ademas de contar cada uno de ellos con un
responsable claro de su funcionamiento y del cumplimiento de los objetivos que se
le fijen en el proyecto a este proceso.

—  Partes relacionadas:Gobierno y autoridades.

— Justificacion: Para cumplir con los objetivos fijados, en los plazo establecidos y de
acuerdo a los estandares ya delimitados, es necesario que el gobierno establezca
responsables para cada una de las etapas del proyecto de implementacion de
tecnologias digitales en las empresas publicas, y posteriormente es necesario que
se fijen los responsables para la ejecucion de todas las politicas digitales que se
desarrollen.

El establecer un nivel alto de responsabilidad asegura que cada una de las etapas del
proceso de implementacién de las tecnologias digitales se cumpla de acuerdo a lo
planificado, ya que la persona que asuma este rol debera cumplir con todos los
requerimientos que se le han establecido. Es necesario que cada una de los
responsables cuente con la confianza de las autoridades y ademas cuente con la
preparacion necesaria para cumplir con esta responsabilidad. Lo primordial es que al
momento de implementar esta herramienta, el primer responsable sea directamente el
gobierno y sus autoridades, los cuales deben comprometerse a cumplir con el desarrollo
y posterior continuidad de este proyecto. De acuerdo a esta linea, el gobierno en cada
uno de los proyectos que ha desarrollado en Chile ha definido altos responsables, por
ejemplo en el caso del Servicio de Impuestos Internos, donde se desarrollo una fuerte
gestion tecnoldgica se definid como responsable a su ex director Javier Etcheverry, lo que
es un factor clave ya que un correcto nivel de responsabilidad asegura el cumplimiento de
lo planificado y presupuestado.

Factor critico:Fomentar una adecuada Capacitacion

—  Objetivo: Es muy importante que cada una de las personas que intervienen el
desarrollo del proyecto tengan los conocimientos necesarios para cumplir con esta
tarea de la mejor forma posible, de igual manera las personas que dirigen y las
que organizan este proyecto. Finalmente es necesario que los usuarios finales de
este tipo de tecnologias también reciban una capacitacién en cuanto a su uso y
ventajas, para asi romper viejos paradigmas.

—  Partes relacionadas:Gobierno y autoridades — Ciudadanos — Empleados publicos.

— Justificacion: Para el objetivo final que busca la implementacién de tecnologias
digitales, la adecuada capitacion que tenga cada una de las personas que
intervienen en el proceso es una variable critica, ya que es necesario que cada
individuo que sea parte del proceso participe de una manera tal que aporte valor
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agregado al sistema y esto es solo posible si este tiene las herramientas que da
una adecuada capacitacion.

Es asi que es necesario contar con Autoridades, con una capacitacion acorde con su
nivel de responsabilidad que permitan guiar el proceso de implementacién y desarrollo de
las tecnologias digitales, ademas de personal publico que este capacitado en cuanto a la
utilizacién de estas tecnologias y en la forma de entregar el mejor servicio a los
ciudadanos a través de ellas y finalmente los ciudadanos deben estar capacitados en
cuanto a la utilizacién de estas tecnologias para obtener el mejor provecho posible y que
se maximice su utilizacion en cuanto a la satisfaccion de las necesidades existentes.

Factor critico: Entregar Confianza

—  Objetivo: Es necesario entregarles a los ciudadanos la confianza necesaria en
cuanto a la calidad y seguridad del servicio que se entrega. Pensar en las reales
necesidades de las personal y cuales son los requerimientos que estos tienen en
torno al proyecto digital a desarrollar, de manera que este sea acorde a las reales
necesidades de la ciudadania.

—  Partes relacionadas:Gobierno y autoridades

— Justificacion: Para el éxito del proyecto es necesario que las autoridades
desarrollen politicas de confianza para las personas, es decir que se planifiquen,
ejecuten y muestren acciones que acompafien a la implementacion de las
tecnologias digitales que entreguen la confianza necesaria a los ciudadanos.

En el transcurso del proceso de implementacion de tecnologias digitales es necesario
que las autoridades tengan un accionar decidido en la entrega de confianza sobre estas
nuevas herramientas, una variable muy importante sobre todo a la hora de empezar con
este proyecto y llevarlo a los ciudadanos. Es clave que estos conozcan y vean las
ventajas de este proyecto y se sientan atraidos a su utilizacion, y esta seguridad solo la
dara la confianza que refleje el gobierno hacia estos.

Factor critico:Fuerte atencion en la Atencién al ciudadano

—  Objetivo: Relacién Gobierno/Ciudadano/Empresa utilizando las TIC, esto implica
un servicio mas eficiente, eficaz e independiente del lugar fisico. Para esto es
necesario que se tenga claro la orientacién que se le va a dar esta herramienta, y
esta perspectiva debe ir intimamente relacionada al fin ultimo del gobierno en
cuanto a la entrega de servios a los ciudadanos, por lo que el objetivo de este tipo
de tecnologia esta ligada al servicio y a la satisfaccion de las necesidades de las
personas, a través de la calidad y la rapidez de un buen servicio que ahora estara
potenciado por esta herramienta tecnoldgica.

—  Partes relacionadas: Empleados publicos.

— Justificacion: Los empleados publicos debe centrar su esfuerzo en dar a los
ciudadanos una atencion integra y de calidad, de manera de satisfacer todos sus
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necesidades y requerimientos.

De la orientacién del proyecto que el gobierno ha desarrollado en cuanto a estar
enfocado en atender las necesidades del los ciudadanos es necesario que se traspase a
los empleados publicos, ya que son estos el punto de contacto entre Gobierno vy
ciudadanos, son estas personas la cara visible del proceso para los ciudadanos, por lo
que es necesario poner especial tensién en su desempefio a la hora de implementar
tecnologias digitales, ya que por muy bueno que sea el proyecto o su implementacion, si
el servicio que otorgan los empleados publicos no es el mejor, los ciudadanos no se
sentiran satisfechos.

Factor critico:Guiar movimiento Transformador

—  Objetivo: Promover una nueva forma de operar, optimizando los actuales
procesos y relacién con los ciudadanos, utilizando tecnologias digitales. A través
del mejoramiento de los procesos internos, integracién de los sistemas y servicios
del Estado, compartir recursos y mejorar gestion interna. Ademas de crear
mecanismos que usando las herramientas digitales, permitan al ciudadano tener
un rol activo en el quehacer del pais, esto implica abrir espacios y formas de
participacion.

—  Partes relacionadas:Gobierno y autoridades

— Justificacion: Es necesario que el gobierno enfoque sus esfuerzos a dar inicio a
este proyecto, ya que el implementar tecnologias digitales en las empresas de
gobierno no es solo insertar una herramienta tecnolégica en el proceso de negocio
y esperar los resultados, esto es un proceso complejo que requiere planificacion,
estudios, evaluaciones y una serie de etapas que deben ser precedidas por un
cambio cultural y este debe ser guiado por el estado a través de un movimiento
transformador.

El gobierno debe ser el gran responsable al desarrollar un proyecto de tecnologias
digitales, y al tener este caracter debe ser el organismo que los impulse y genere el
movimiento transformador entre autoridades, funcionarios y ciudadanos. Este factor es
clave por que marca el inicio a la nueva gestion gubernamental que se lograra con la
inclusion de las tecnologias digitales en los procesos de negocios publicos, pero también
es una variable muy dificil de desarrollar, ya que el proceso de cambiar siempre generara
oposicion y es necesaria tomar las medidas correctas para encausarla, principalmente en
cuanto a los incentivos.

Factor critico: Seguridad, Privacidad y Registro

—  Objetivo: Disponer de adecuados niveles de seguridad y estandares para el
acceso y transacciones que se efectuen. Ademas de disponer de una
competencia electrénica adecuada, es decir las transacciones podran efectuarse
desde cualquier punto del territorio, lo que implica que las competencias de los
Servicios deben contemplan esta posibilidad.

84

Montecinos Contreras, Amador Alejandro



Capitulo 6: Factores Criticos de éxito

—  Partes relacionadas:Servicio (Ciudadanos).

— Justificacion: Estas variables son claves a la hora de dar la tranquilidad necesaria
a los usuarios del sistema en cuanto a que no se produciran dafios ni ningun
problema en las operaciones que se generen.

El servicio que se desarrolle debe ser capaz de contar con las medidas o6ptimas de
seguridad para evitar cualquier manipulacion incorrecta de los datos, ademas se debe
contar con niveles apropiados de privacidad y registro, ya que la calidad de la
9informacion que manejara el sistema es altamente riesgosa. Es necesario dar estas
medidas de confianza a los usuarios para que estos puedan trabajar con la confianza
necesaria.

Capitulo 6.3 Factores criticos de éxito, Servicio de
Impuestos Internos

Como se definié con anterioridad, el objetivo especifico de este seminario sera también
analizar el caso de la implementacién de tecnologias digitales dentro del servicio de
impuestos internos. Esto nos permitira tener una vision mas acabada de los factores que
son relevantes a la hora de la implementacion de herramientas tecnoldgicas en
instituciones gubernamentales.

Es sabido, que el S.I.I. es la institucion gubernamental con mas enfoque digital en la
actualidad, o por lo menos asi es reconocida en términos de gobierno, por lo que un
analisis de sus factores criticos tendra como objetivo obtener caracteristicas de
efectividad, eficiencia de un modelo a posterior, a través de factores ya mas bien
conocidos y en cierta medida probados en base a la experiencia.

Los factores criticos mas destacados en el tema digital del servicio de impuestos
internos tienen que ver con:

Procesos internos, Esto referente a la necesidad de modernizar los procesos
internos con los que se trabaja normalmente a unos completamente nuevos y
orientados hacia la tecnologia digital.

Equipos de direccion: Este grupo de personas fue el encargado de cumplir con lo
que el gobierno le solicitaba al Servicio cumplir.

Liderazgo: Un aspecto clave para el Servicio fue el contar con un liderazgo de
profesionales altamente especializados y competentes, que supieran transmitir
motivacion e iniciativa la personal.

Cuerpo Directivo: La generacion de un cuerpo directivo coherente (Subdirectores y
Jefes de division)

Ambiente laboral: Tener una preocupacioén central por un adecuado ambiente
laboral al interior del Servicio, ademas de tener un personal concentrado en sus
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labores, con lo cual se hace mas fécil el trabajo.

Preocupacion por el contribuyente, Con respecto a esto se hacen constantes
encuestas, focus group y estudios especificos, en tres aspectos esenciales:
evaluacion de la calidad de los principales servicios otorgados, evaluacion de los
contenidos: utilidad y calidad, y facilidad para encontrar la informacién buscada.

Vinculacién entre herramientas modernas de gestién y las tecnologias de
informacion, Esto principalmente impulsado por la visidon que tuvo de direccion del
Servicio.

Efectos en la Atencion al contribuyente

Mejorar la calidad del servicio: Este tema fue manejado principalmente a través
de la especializacion progresiva de los funcionarios dedicados a la informacion y
asistencia, y con la utilizaciéon masiva de las tecnologias de informacion.

Servicio informatico: Este servicio para poder tener las caracteristicas
necesarias a los requerimientos de los contribuyentes debe cumplir con una serie
de caracteristicas, tales como: no obligar al contribuyente a presentarse en las
oficinas del Sll, dar respuesta oportuna a las necesidades de los contribuyentes,
realizar tramites rutinarios en forma expedita, disminuir la relacién directa con el
contribuyente, hacer que el cumplimiento tributario sea simple y menos costoso y
tener informacion disponible en el momento y lugar en que se requiera.

Accesibilidad: Es necesario contar con un servicio expedito para los usuarios, en
que los tramites electronicos se hagan de manera rapida, sin la necesidad de
esperar largos minutos a que los procesos terminen, ademas de contar con un
sistema que no colapse cuando la cantidad de usuarios que utilizan el sistema sea
muy alta.

Seguridad: La seguridad en este tipo de sistema avanzado de tipo transaccional,
tiene dos aspectos principales: seguridad del usuario y soporte tecnoldgico. La
seguridad del usuario principalmente en lo referente a la seguridad en la
transaccion, a la calidad de la atencién, a la necesidad de autentificacion y a la
verificacion por terceros. El soporte técnico tiene que ver principalmente con lo
relacionado con la base tecnolégica, las transacciones en linea y el hardware y
software de seguridad.

Es decir entre los elementos claves de la modernizacién del organismo, esta la
transformacion de los procesos internos, sustentados en un liderazgo claro, firmemente
comprometido con una eficiente administracion y control de dichos procesos y con una
decidida visién para mejorar los servicios y la atencion de los contribuyentes, de manera
justa y equitativa, y promoviendo la probidad de los funcionarios. Se han mejorado los
sistemas de informacién y los sistemas de control.

Ademas el equipamiento tecnolégico debe ser apropiadamente dimensionado y debe
estar preparado para crecer.

De acuerdo con Javier Etcheverry, “Detras de todo el avance hay un tema de
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informatica, pero también esta la decision de transparencia con el contribuyente, que es
vital. Los otros Servicios del mundo prefieren que éstos muestren sus cartas primero.
Nosotros, en cambio, ponemos en Internet los datos que manejamos de ellos y les
permitimos hacer correcciones cuando asi lo estimen”.
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Capitulo 7: Modelo.

Resumen : El objetivo de esta seccidn es el desarrollo de un modelo para la implantacién
de tecnologias digitales en empresas publicas, principalmente orientado a los distintos
usuarios y proveedores que posee el gobierno. Es necesario que a lo largo del
mencionado desarrollo del modelo se consideren los factores criticos a las que se
enfrentada la gestion gubernamental y considere cada una de las funciones claves que
debe prestar el gobierno a los ciudadanos.

Capitulo 7.1 Introduccion

Las empresas de gobierno estan incorporando nuevos conceptos en su gestion:Internet y
las Nuevas Tecnologias, la gestion de recursos humanos y del conocimiento, la
globalizacién, el mayor poder en los ciudadanos, el cambio constante, la gestion de la
innovacion, etc.

Estos elementos que se van integrando en la gestidon gubernamental, obligan al
modelo de negocio tradicional del estado a evolucionar hacia nuevos modelos de gestién
mejorando asi sus funciones, actividades y los resultados globales de los objetivos fijados
en cuanto a la calidad del servicio para los ciudadanos.

Y estos conceptos pueden ser especialmente importantes en un momento como el
actual en el que, ante el mas que probable enfriamiento global de las economias, el
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gobierno debe de optimizar la gestion de sus recursos.

En el detalle siguiente se muestran elementos de gran relevancia para el modelo que
a continuacion se detallara, lo que nos permitira ademas alcanzar un conocimiento mas
acabado de la relaciéon existente entre los factores criticos definidos y la funcién del
gobierno en base a la tecnologia digital, relacionando objetivos de la tecnologia digital y
del gobierno con los factores criticos de éxitos.

La tecnologiabien gestionada puede y debe ser una caracteristica del gobierno para
entregar mejor calidad en el servicio a los ciudadanos . Tecnologias emergentes
como Internet, los sistemas de informacion, el comercio electrénico, dispositivos
moviles, etc., aportan grandes posibilidades para el desarrollo del gobierno, siempre
que se tengan en cuenta cuales son los recursos y necesidades de cada empresa
gubernamental.

Los recursos humanos son el mayor activo del gobierno y de cualquier empresa y
se han de gestionar como tales. Por ello, el liderazgo y la capacidad para atraer y
retener a los mejores profesionales son elementos criticos.

La globalizaciones un elemento de creciente importancia debido a que cada vez, las
personas, las empresas, los clientes, otros gobiernos, los competidores y los
proveedores son mas globales .

El enfoque a los ciudadanos y la innovacionestan pasando de ser recomendables a
ser indispensables. Estos elementos tienen que ser compartidos por todos los
individuos de la organizacion e introducidos en la cultura del gobierno .

Es ahora cuando hemos de preguntarnos, ¢esta el gobierno preparado para
incorporarlos a su actual modelo de gestion las tecnologias digitales?, una cuestion
fundamental a la hora de desarrollar nuestro modelo, ya que evaluar la éptima capacidad
de implementar las tecnologias digitales en los procesos de negocios de las empresas
gubernamentales sera el fin ultimo del desarrollo del modelo.

La respuesta es que elgobierno estan haciendo mucho, principalmente en cuanto a la
visualizacién que tiene del proyecto de tecnologia digital y a la claridad de ideas en
cuanto de la necesidad de su implementacién por los beneficios que traeria para el pais,
en relacién a esto es claro el enfoque y esto se ve reflejado por ejemplo en la definicion
del proyecto “Agenda Digital”, descrito en el capitulo 5Marco teérico, en la cual se
analizan proyectos realizados y por hacer y ademas se fijan metas en cuanto a un cierto
desarrollo de tecnologias digitales en el corto y mediano plazo, ademas de ver las
ventajas y desventajas con que cuenta el gobierno de Chile. Pero al gobierno le queda
mucho mas por hacer, principalmente en cuanto a las insuficiencias y brechas aun
existentes, la masificacion de Internet en cuanto a su desarrollo, un marco juridico
adecuado a las necesidades tecnoldgicas, falta de masividad y la carencia de capital
humano en TIC, evitar la desigualdad que se ha generado en los avances del gobierno
electrénico y la debilidad en el acceso y uso de las TIC en las empresas acompanado del
escaso desarrollo en la industria.

También es cierto que los modelos tradicionales funcionan. De hecho, el gobierno ha
funcionado durante muchos afios con ellos consiguiendo generalmente resultados
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positivos ano tras afo. Lo importante es que este modelo tradicional de gobierno podria
mejorar en cuanto al mejoramiento de los resultados y el cumplimiento de obijetivos
presupuestados a nivel gubernamental, incorporando nuevos elementos al modelo de
negocio tradicional, como son las tecnologias digitales y toda la variedad de herramientas
tecnoldgicas, aunque es cierto que el uso de los sistemas de informacion ha crecido
considerablemente en los ultimos afios y que la mayoria de las empresas
gubernamentales hoy en dia los utilizan, la postura actual ante Internet, comercio
electrénico, dispositivos moviles, etc. es de expectacion y de cierta desconfianza. Estos
nuevos conceptos no han de ser vistos como elementos tecnoldgicos, sino como
importantes oportunidades para mejorar resultados.La tecnologia siempre ha de ser vista
como una herramienta para optimizar negocios y no como un fin en si misma.

Por ello, el gobierno necesita adoptar estas nuevas herramientas tecnolégicas para
mejorar sus modelos de gestion, desarrollando esta transicidn de manera no traumatica y
consiguiendo mejorar sus resultados desde el primer momento. Se Necesitan
herramientas que les ayuden tanto en el area de direccién como en el area tecnoldgica
para obtener soluciones integrales.

Se puede decir que un gobierno eficiente, es aquel que cumple con las expectativas
de los ciudadanos que exigen servicios de calidad; que se realicen mas servicios con
menos; que no se coarten sus iniciativas y el ejercicio de sus derechos con excesos
burocraticos. Ese debiese ser el objetivo y el espiritu que guie la funcion de las
herramientas de tecnologia digital en el gobierno.

El gobierno debe tener claro que las Instituciones de la administracion publica son de
y para los ciudadanos y no de quienes, en un periodo, tienen la oportunidad de dirigirlas,
es decir estas instituciones deben reflejar su gestion hacia la entrega de servicios de
calidad y en forma agil y completa, es importante que la orientacion que debiese tomar el
rol del Gobierno debe ser directamente hacia los ciudadanos, es necesario que las
personas las vean con mejores caracteristicas y el servicio gubernamental aparezca mas
cercano, para esto es necesario transparentarlas, hacerlas mas eficientes, dotarlas de
tecnologia, consolidarlas para garantizar su viabilidad en el largo plazo; transformarlas
para que sirvan cada vez mejor a los intereses del pais, todos estos deben ser los
objetivos que debe fijarse el gobierno central.

Otro punto importante que debe cumplir el gobierno es que los recursos disponibles
se canalicen mas al cumplimiento con la sociedad y menos a los gastos administrativos;
que se presten servicios de calidad; a profesionalizar el trabajo de los funcionarios
publicos, mediante planes de vida y carrera que generen orgullo y compromiso con el
servicio publico. Se debe fomentar la libertad de empresa y el ejercicio pleno de los
derechos ciudadanos, desregulando actividades sin renunciar a la tutoria del mejor
interés colectivo. Es necesario ademas que el gobierno considere la inversidn necesaria
para el desarrollo de tecnologias digitales en sus operaciones y en su gestion, por lo que
para el desarrollo del modelo que a continuacion se presentara es necesario que se
consideren algunas caracteristicas asociadas a la inversion.

El modelo también debe orientar a objetivos del gobierno como fomentar la
participacién, innovando en la instrumentacion de politicas publicas orientadas al
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beneficio de los sectores mas desprotegidos, con responsabilidad en el uso de los
recursos que son de la nacion. Las instituciones deben ser transparentes y sujetas al
escrutinio publico, y que se incentive el ejercicio honesto de todas las actividades
gubernamentales. Deben cerrarse los espacios a la corrupcién, con esto se consigue que
los resultados de la accion de gobierno sean mas efectivos, y ademas dan la confianza
necesaria en la ciudadania para apoyar y fomentar la inclusion de proyectos, en este
caso de tecnologia.

Por ejemplo, una de las vias que el gobierno debe explotar es dar un fuerte impulso a
los canales alternos de atencidn, mediante los cuales el ciudadano puede tener acceso a
la informacién que necesita para tomar mejores decisiones. Para esto se debe desarrollar
la capacidad para atender millones de transacciones anuales via portales de Internet; de
recibir miles de llamadas mensuales en los centros de contacto; se debe descentralizar la
atencion personalizada en una los Centros de Servicio a nivel nacional, para
complementar la red tradicional de servicios.

Es claro que esto no existia hace algunos anos y la mejor forma de evaluacion de la
pertinencia de esta transformacion es la propia opinion de los ciudadanos, quienes
aprueban los cambios realizados, ya que estos aportan un beneficio real para ellos,
mejorando ostensiblemente la calidad de los servicios que se les prestan y lo que es
fundamental acortando los tiempos para ver satisfecha una necesidad que se les
presente.

Claramente se esta en buen camino y no es menos claro que aun hay mucho por
hacer, no debe quedar duda de que la transformacién en la forma de gestionar las
instituciones de la administracion gubernamental, es un cambio trascendente e
irreversible.

Capitulo 7.2 Metodologia usada para formular el
modelo

El modelo que posteriormente se presentara fue formulado en base a la informacién
recopilada de diferentes fuentes relacionadas con la implementacion de tecnologias
digitales en empresas de gobierno. La recopilacion de informacion fue un proceso clave
para identificar las fuentes adecuadas para determinar los factores criticos de éxito a la
hora de implementar este tipo de tecnologias.

Dentro de los proyectos desarrollados y planificados por el Gobierno de Chile y otros
gobiernos destacados y de interés en el ambito tecnoldgico, se destacan una serie de
conceptos generales que se identifican de acuerdo a la linea de trabajo utilizada, para
esto se tipific6 un comportamiento patrén de las distintas tecnologias digitales ya
implementadas en empresas gubernamentales estableciéndose especial interés en la
evaluacion de los parametros criticos, esto nos permitira luego al desarrollar el modelo,
establecer si existe la suficiente adaptabilidad de una empresa de gobierno para
implementar tecnologias digitales en sus procesos de negocios.
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En este proceso de identificacién de los factores criticos de éxito, si alguna de las
tecnologias presentara una linea de comportamiento diferente en cuanto a los variables
claves, ya fuese de un nivel mas alto o bajo, la empresa que desea realizar la
implementacion de esta herramienta en particular debera evaluar la conveniencia o no de
Su uso, en términos de una elevada dosis de certeza, sobre la que se basaria una serie
de recomendaciones, aunque nunca podrian considerarse en términos de verdad
absoluta (de acuerdo a la base emperica utilizada para su determinacién). Es
recomendable mencionar que la propuesta del modelo tiene que ir necesariamente
acompafada del desarrollo de una experimentacion destinada a verificar su viabilidad por
medio del contraste.

Lo que implica que no se puede abordar el proceso de elaboracién de un modelo de
evaluacion de la implementacion de herramientas digitales en los procesos de negocios
de empresas publicas si no se llevan a cabo una serie de tareas previas, tales como son
la conceptualizacion de la tecnologia digital y de los sistemas de informacion en
empresas gubernamentales, junto con una analisis exhaustivo de las medidas propuestas
para la evaluacién de esta capacidad de implementacion.

Luego de tener claramente definidos los factores criticos de éxito para la
implementacién de esta tecnologia, es necesario proceder a la validacion de dichas
variables claves en cuanto a su fondo mas que a su forma, es decir luego que se han
establecido cuales son los factores claves en forma general, fue necesario filtrarlos para
adaptarlos a la realidad chilena y las caracteristicas de las instituciones de gobierno en
Chile. Esto significa, que si bien la cantidad de variables que pueden afectar la
implementacion de tecnologias digitales es muy variada, para el desarrollo de este
modelo se utilizaron solo aquellas que se identificaron como criticas a través de la
medicion de su impacto en proyectos tecnolégicos desarrollados en Chile.

Obtenida las variables claves para el éxito de la implementacion de tecnologia digital,
es necesario aclarar los conceptos en cuanto gobierno, especialmente a las partes de las
que esta compuesto y como cada uno de los factores criticos especificados les afecta, es
decir la siguiente parte de la metodologia de desarrollo del modelo fue generar una
interrelacion entre el concepto de gobierno y los factores criticos antes identificados para
conocer cudl de estos era el que afectaba a cada area en especifico. De la misma
manera se definio el concepto de servicio y se identificaron los factores criticos que
afectan este proceso.

Es importante mencionar que la determinacién de conceptos, y de los factores
criticos es un proceso clave para el desarrollo del modelo, y este es solo la
representacion grafica de estos en cuanto a su relacién con el objetivo final que persigue
este, el de medir que tan bien estas preparadas las empresas de gobierno para
implementar tecnologias digitales en sus procesos de negocios.

Capitulo 7.3 Estimacion del modelo
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En primer lugar se describen las variables criticas y por que fueron incluidas al modelo,
estas corresponden a los factores criticos de éxito analizados en el capitulo anterior, las
cuales sefialan el motivo de su inclusiéon y el contexto o clave que buscan lograr o
generar, luego su comportamiento esperado de acuerdo a la los objetivos que estas
tienen en la implementacion de tecnologias digitales en los procesos de negocios de las
empresas gubernamentales, es importante que el desarrollo cabal de estas permitira, el
logro del objetivo de la inclusion aplicada de las tecnologias digitales en las empresas de
gobierno, maximizando su capacidad de herramienta de apoyo a la gestion de servicio de
este tipo de empresas. A continuacion estimé y desarrollé el modelo explicando los
resultados obtenidos observando los posibles problemas presentes en cuanto a los
factores criticos de éxito incluidos en el modelo definido.

Capitulo 7.4 Especificacion del modelo

El modelo ha estimar busca determinar los factores claves que explican los logros en la
implementacién de tecnologias digitales en empresas de orden gubernamental,
especificamente en el impacto de estas tecnologias en los procesos de negocios de
estas instituciones. Para ello, durante esta tesis se analizd y describio la importancia de
una serie de variables de control que a mi juicio son las que explican y determinan el éxito
de la inclusion de estas herramientas tecnoldgicas en las empresas del gobierno y que
fueron incluidas como variables explicativas.

Estas variables criticas son las detalladas y especificadas en la seccién anterior de
esta tesis, los denominados “factores criticos de éxito”. Cada una de estas variables fue
explicada y es a lo largo del desarrollo y especificacion de este modelo donde estas se
mediran y se obtendra un concepto genérico de modelo que permitira una evaluacion de
la real capacidad de las empresas gubernamentales para incluir con éxito tecnologias
digitales en sus procesos de negocios.

Cada una de estas variables tendra una influencia significativa sobre el objetivo final
de la apropiada inclusién de las tecnologias digitales en el proceso de negocio de las
empresas del gobierno, por lo que el analisis de todas y cada una de ellas se hace
fundamental, para asi obtener la seguridad necesaria de obtener el resultado esperado.

Capitulo 7.5 Desarrollo del Modelo de implantacion de
tecnologias digitales

El desarrollo del modelo para la implantacion de tecnologias digitales en empresas
publicas esta orientado para los distintos usuarios y proveedores que posee el gobierno.
Es necesario que este modelo considere las variables criticas a las que se enfrentada la
gestion gubernamental y considere cada una de las funciones claves que debe prestar el
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gobierno a los ciudadanos.

Con el objetivo de agrupar cada uno de los factores criticos asociados a la
implementacién de tecnologias digitales y poder relacionarlos directamente con la
funciones del gobierno en cuanto a la prestacion de los servicios basicos a los
ciudadanos, es decir poder desarrollar un modelo de implementacion de tecnologias
digitales que permitan a cada una de las areas del gobierno que implemente este tipo de
herramientas lograr una eficiencia y eficacia en sus objetivos en cuanto al cumplimiento
de las necesidades, expectativas y deseos de la gente, produciendo el servicios
necesario que le permita a los ciudadanos obtener un valor de estos en calidad de
beneficiarios, es necesario que todos los estamentos se asocien en base a los factores
sefalados con anterioridad, bajo un estandar comun. Este estandar nos permitira incluir
los factores criticos, de acuerdo a los objetivos que tiene el gobierno y poder analizarlos
homogéneamente en cada una de las areas del estado.

Es muy importante para el gobierno que opere y desarrolle cada una de sus
instituciones de manera 6ptima, de tal modo que cumpla con las expectativas de la
ciudadania, principalmente en aspectos de lograr una institucion publica productiva y
ordenada.

Capitulo 7.6 Modelo
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Capitulo 7.7 Seguimiento del modelo

Es claro que el gobierno no es solo la estructura de los tres poderes (ejecutivo, legislativo
y judicial), y tampoco son solo las instituciones que forman parte del estado y las
personas que trabajan en cada una de las instituciones. El gobierno es algo que se forma
por todos los ciudadanos de un pais, y es asi como las tecnologias digitales deben estar
guiadas a este gobierno. Es necesario que es despliegue que estan tengan sean a todos
y cada uno de los ciudadanos. En las empresas gubernamentales deben ser reconocidas
como herramientas de apoyo y ayuda para alcanzar el logro de servicio que debe cumplir
el gobierno.

De acuerdo con esto es necesario que se identifiguen cada una de las partes que
componen este modelo de gobierno, que se defina claramente los que son las
autoridades, los empleados de gobierno y los ciudadanos y empresas que finalmente son
los que recibiran los servicios que se buscan entregar. Desde aqui se podran asociar
cada uno de los factores criticos definidos en el modelo anterior, permitiendo que se
maximicen los esfuerzos en pro de su cumplimiento.

Cada una de las variables definidas como criticas es necesario que se desarrollen de

Montecinos Contreras, Amador Alejandro 97



FACTORES CRITICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS DIGITALES EN
INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES.

acuerdo a la visién de que es una parte fundamental de un proceso complejo, que
permitira finalmente el cumplimiento del objetivo de este modelo, medir como es la
adaptacion de los procesos de negocios de las empresas gubernamentales con respecto
a la utilizacion de tecnologias digitales.

Es necesario que cada uno de estos factores criticos se consideré en forma
individual, y se evalue a fondo en cuanto a su cumplimiento cabal, es de suma
importancia que los actores en cada una de las etapas mida periédicamente como esta
siendo desarrollada la politica de seguimiento de esta variable critica de acuerdo a lo
planificado, en que grado de avance se encuentra su evolucién, y si ha sufrido alguna
desviacion en cuanto a lo estimado, si es asi tomar las medidas correctivas necesarias
para encausar este factor al nivel correcto.

Cada uno de los factores criticos que fue descrito en el capitulo anterior fue
introducido en el modelo anterior, esto nos permitirda relacionar cada una de estas
variables con la parte del modelo en la que esta mas relacionado y es necesario poner
mas énfasis en su correcto y completo cumplimiento. Con este procedimiento de
establecimiento, identificacién, medicion, comparacion y correccion si fuese necesario, se
estaria avanzando hacia una inclusién correcta de las tecnologias digitales en los
procesos de negocios de las empresas gubernamentales.

Los factores criticos representan las variables mas relevantes y de las cuales influye
el éxito o fracaso de la inclusion de tecnologias digitales en empresas gubernamentales,
representan puntos en los cuales es necesario poner una maxima atencién en el
momento de introducir este tipo de herramientas digitales en las empresas. Es decir
estamos hablando de las coyunturas claves que deben considerarse y trabajarse al
momento de querer adaptar las tecnologias digitales en los procesos de negocios de las
empresas publicas.

Cada una de las partes de las cuales se compone el modelo, representa a uno de los
actores que intervienen en el proceso de gobierno, es asi que el Gobierno y Autoridades,
el primer elemento del modelo, tiene definidos factores criticos especificos a sus
operaciones, que es necesario que sean cumplidos en forma integra, como son la
transparencia, la responsabilidad, ser guia en la transformacion, la continuidad del
proyecto, la colaboracion entre las areas y entregar confianza.

La segunda parte del modelo, los Empleados Publicos tienen factores criticos
especificos que les afectan y los cudles deben ser desarrollados dentro del modelo, estos
son el entregar confianza y una fuerte atencién en los ciudadanos. Los factores criticos
especificos de esta area tienen que ver directamente con la funcién que cumplen los
empleados publicos, mucho mas directos y relacionados con los ciudadanos.

El tercer componente del modelo, los ciudadanos deben ser vistos como la parte mas
importante del modelo, ya que son a ellos a quines van dirigidos todos los esfuerzos en
cuanto a la satisfaccion de necesidades que se les presenten, y que es responsabilidad
del Gobierno otorgarles, a través del trabajo de autoridades y empleados publicos. Los
factores criticos definidos en esta area tienen que ver con disminuciéon de los tiempos de
respuesta en la entrega de los servicios y con el aumento o la mejora en cuanto a los
servicios recibidos.
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Ademas de las tres areas nombradas y de sus variables claves existen ademas
tramos y factores criticos los cuales estan relacionados y se interceptan entre las areas
del modelo. Estos factores van dirigidos a los ciudadanos en ambos sentidos, dirigiendo
el proyecto hacia la entrega del servicio optimo y acorde a las necesidades, asi se
encuentran factores criticos entre Autoridades y Empleados Publicos, entre Autoridades y
Ciudadanos, como existen también variables de interés entre Empleados Publicos vy
Ciudadanos. Pero es claro que el flujo en el proceso va guiado hacia la ultima area del
modelo, los Ciudadanos.

Luego de definir las areas de composicion del Gobierno, y definir sus factores criticos
es necesario que se oriente el modelo hacia el fin dltimo, el servicio, es aqui donde el flujo
de operacién del modelo llega al Ciudadano, como receptor del servicio, y es necesario
definir las areas que compondran la segunda etapa del modelo, el Servicio.

Esta segunda etapa, también esta dividida en tres elementos claves, los cuales
deben cumplir con ciertas caracteristicas optimas asociadas a la tecnologia digital que se
implementa en la gestion gubernamental. Cada una de las areas debe tener estas
caracteristicas y ademas al igual que en la etapa anterior existen puntos comunes a dos o
mas areas. Es importante mencionar que también existen factores criticos que es
necesario cumplir, asociados principalmente al Servicio.

A diferencia de la etapa anterior del modelo, el flujo del proceso es constante y solo
tendra una orientacion al momento de cumplirse cada una de las areas que componen
esta parte del modelo. Lo que debe cumplirse con la tecnologia digital al implantarla en el
proceso de negocio de una empresa de gobierno es Valor Publico, es decir que se
obtengan mejoras efectivas en Eficiencia, Equidad, Responsables, Privacidad, Seguridad,
Efectividad y Democratizacién. Todo esto implicara una mejor entrega de Servicio a los
ciudadanos, que es el fin ultimo del Gobierno.

Capitulo 7.8 Medicién del modelo

El objetivo de la solucién de tecnologia digital, y en especial la del modelo propuesto, en
el ambito gubernamental es ser el canal de comunicacién entre los ciudadanos y la
administraciéon del gobierno, asi como ofrecer herramientas de integracion de
aplicaciones que apoyen la toma de decisiones y mejoren la percepcion de la
organizacion. Esta tecnologia, todas sus herramientas y los factores que han sido
determinados como criticos en el proceso son un proyecto global donde se integra
infraestructura, conocimientos y desarrollos para recrear, en un ambito virtual, las
caracteristicas tecnologicas mas adecuadas a las necesidades. Generalmente, y en este
caso, el eje principal es un portal que permite la participacién de Ciudadanos, Empresas y
Administracion, que son los elementos de construccion del modelo de tecnologia digital
presentado.

Ciudadano s

Los ciudadanos exigen unos servicios publicos cada vez mas modernos, comodos y
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eficaces, y la Administracion se encuentra en una posicién privilegiada para ofrecer
servicios que son de su competencia aprovechando al maximo las nuevas tecnologias.
Este modelo permite a la Administracion mejorar el servicio prestado al ciudadano al
mismo tiempo que hace sencilla la integracion de sus sistemas dispersos y heterogéneos,
alineandolos con su vision estratégica y un objetivo comun: reducir la complejidad y

mejorar el servicio.

Los objetivos fundamentales que se obtendrian con este modelo estan relacionados

con:

Mejorar la calidad del servicio, esta es un objetivo clave para el gobierno, ademas de
ser un indicador sumamente importante para medir la eficiencia del funcionamiento
de la administracién gubernamental. Ya que aliviar las necesidades de los
ciudadanos debe ser la primera tarea del gobierno, el entregar servicios de calidad es
un punto en que es necesario alcanzar un excelente desemperfio, y si esto se logra
de la mano de la tecnologia digital, se estara alcanzando una etapa muy importante
en el desarrollo de esta herramienta.

Empleados Publicos

Reducir costos administrativos, es una tarea muy dificil de lograr, y es solo
alcanzable en el punto en que se logra una administracion eficiente de los insumos,
la tecnologia digital en este aspecto juega un papel preponderante en términos de la
maximizacion de los recursos que logra, si es desarrollada e implementada de
manera correcta, por lo que si logra este objetivo esto sera ademas el reflejo de una
buena administracién y de la correcta utilizacién de esta herramienta tecnoldgica,
sumado esto al ahorro que se esta produciendo que permitira la utilizacion de
recursos frescos en temas de contingencia nacional de primera necesidad como
servicios basicos para los ciudadanos.

Redisefar la entrega de servicios con calidad. Establecer las nuevas fuentes de
ingresos.

Gobierno y Autoridades

Restablecer la confianza de los ciudadanos, para el logro de los objetivos trazados
por el gobierno es necesaria la participacion de todos y cada uno de los ciudadanos,
esto solo se logra si se establecen bases sdlidas de confianza, y lo primordial para
esto es la relacion entre gobierno-ciudadania. La tecnologia digital por sus
caracteristicas y forma de administracion permite tener una transparencia mayor en
cuanto a administracion, restableciendo con esto vinculos desgastados de confianza,
permitiendo la canalizacion de fuerzas de los distintos actores del pais.

Evitar el desperdicio. Reingenieria de procesos. Mejorar la infraestructura de
tecnologias de informacion. Mejorar el acceso a los servicios. Entender la relacion
entre politica y resultados.

Decidir dénde gastar y cuanto. Determinar las salidas y resultados de las actividades.
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Transparencia y rendicidon de cuentas.

Para lo que es importante:

Fortalecer la discusion de Gobierno Electrénico
Poner las Barreras y Oportunidades como parte del Plan de seguimiento
Mostrar los éxitos de cada area de la Administracién Publica

Aprovechar el conocimiento de los Departamentos o Directores que entienden el
tema.

Definir un Lider para el Sector Publico y Privado en el tema de las TIC

Relacioén entre las dreas.

En el nuevo escenario en el que nos encontramos, es preciso que las personas de
toda edad y condicion social se sirvan de las ventajas que suponen los nuevos medios,
de los que Internet, como una gran ciudad intangible, pero a la vez llena de espacios de
informacion susceptibles de producir conocimiento, constituye su demostracion mas
visible.

Al mismo tiempo, es necesario propiciar la competitividad de las empresas gracias a
los procesos digitales, y que la Administracion se haga mas accesible al ciudadano, y se
aproxime mas a sus necesidades, simplificando los procedimientos por medio de una
serie de servicios telematicos que, con toda garantia y confidencialidad, se configuren
como una alternativa a la hasta ahora inevitable impronta en cualquier relaciéon con las
administraciones.

Es necesario para la definicién de Prioridades y Presupuestos y Recursos

¢ Qué puede aportar el sector privado en el tema?

Trabajo en conjunto Gobierno y Privado

Cambio Cultural, Educacion y Transmision de sentido de Urgencia y Beneficios de las
TIC en Directores y personal sector publico.

Definir ; Que queremos de Chile y que meta nos proponemos?

Armar grupos de trabajo, publico privado

Definir catalizadores para impulsar uso de TIC

Tema de la Firma Digital y Documentos electronicos

Definir proyectos que puede hacer el sector Privado como apoyo al Publico
Ciudadanos/Empresas, Gobierno/Autoridades y Empleados Publicos son los tres ejes en
los que se deben apoyar las acciones que se pongan en marcha. Es necesario que las
tecnologias digitales de informacién sean de uso comun y se perciban de un modo
natural sus ventajas por el conjunto del cuerpo social, como medios cada vez mas

humanizados y capaces de interaccionar con los complejos entornos en los que cada dia
nos tenemos que mover.
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Para lograr ventajas sustanciales con los nuevos procesos de informacion es
necesario definir ambitos de uso y experimentar, de modo innovador, nuevas formas de
comunicacion a través de los medios digitales. En este sentido, los proyectos de
tecnologias digitales se configuran como una serie de espacios privilegiados y pioneros
de experimentacion social, econdmica y cultural de nuevas formas de desarrollo
tecnoldgico, que una vez puestos en funcionamiento, probados y depurados, puedan ser
un real aporte a la sociedad chilena.

Las tecnologias digitales daran también la oportunidad de un mayor crecimiento al
sector empresarial de las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacién -TIC- de
Chile, que tendran que desarrollar aplicaciones, servicios y tecnologia para los proyectos
que desde el gobierno se presenten. Desarrollos que podran luego ofertarse a otros
mercados interesados.

Pero con toda su importancia, el proyecto de tecnologia digital no es sino el
comienzo de una serie de acciones con las que Chile impulsara firmemente su desarrollo
tecnoldgico en los afios venideros.

La Sociedad de la Informaciéon y el Conocimiento, no es una abstraccion ni una
entelequia, por el contrario, es la respuesta a los retos que tienen planteados las
sociedades avanzadas que ya no responden a los valores meramente cuantitativos de la
sociedad industrial que han sido la referencia tradicional.

En el nuevo espacio econdmico y social que se esta configurando, la cultura de la
interaccion compartida -y la importancia de la inteligencia emocional- sustituye a los
valores del trabajo aislado y de la fuerza bruta. Estamos ante un nuevo escenario
econdmico y social al que nuestra region tiene que aportar sus indudables cualidades y
tener una presencia activa: La tecnologia Digital es un paso concreto y tangible en este
empefo.

Capitulo 7.9 Instrumentos de medicién de Resultados
asociados a la mediciéon del modelo.

Capitulo 7.9.1 Algunos Instrumentos

Luego de la definicidn de los factores criticos de éxito para la correcta adopcién de las
tecnologias digitales en los procesos de negocios de las empresas gubernamentales, y
una vez que se ha establecido el modelo acorde para poder sondear esta adopcién de
herramientas tecnoldgicas en las empresas del gobierno, es necesaria la medicion del
cumplimiento o el alcance de estas variables criticas en los diferentes procesos de las
diferentes instituciones.

Para poder hacer este procedimiento de medicion del alcance del cumplimiento de
estos factores criticos es necesario realizar una comparacion entre los cambios
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producidos entre una situacion inicial y otra, luego de la intervencion o inicio del proceso
de implementacién de la mencionada tecnologia digital. Es decir, luego de la
determinacion del factor critico a medir, es necesario evaluar cual es el cambio que este
ha o esta teniendo luego del inicio del proceso y con esto evaluar si esta acorde con lo
planificado o es necesario hacer alguna correccién para modificar asi la desviacion que
se este produciendo.

Lo primero que es necesario definir es el Universo muestral, y este se considerara
como la aplicacién de la metodologia de evaluacién de impacto, que se realizara a un
grupo muestral que debera reunir las caracteristicas del universo de empresas atendidas
por las actividades del proyecto o programa. Esta muestra debera, ademas de contener
porcentajes similares respecto a tipo de empresa, localizacién geografica y sector de
actividad, tener una representatividad porcentual respecto al area tematica de la
asistencia recibida.

En el caso de esta investigacion, y por las caracteristicas mas bien cualitativas de los
factores a medir, estos cambios se pueden medir en funcién y a través de un conjunto de
instrumentos que pasamos a sefialar, los que deben ser precisados y desarrollados de
acuerdo a cada realidad o programa:

Base de datos inicial

Indicadores de impacto

Cuestionarios

Guia para la aplicacién de los cuestionarios

Grupo de control

Sistema informatico para medir el impacto incremental

Metodologia de analisis de los cambios incrementales

Esquema de resultado, conclusiones y recomendaciones

Base de datos inicial
De manera esquematica, la evaluacion de impacto consiste en comparar el desempefo
de las empresas antes de recibir la asistencia técnica con su desempefio, después de
recibir la asistencia técnica. La diferencia entre estos dos desempefios se atribuye, en
principio, a las acciones del proyecto. En este sentido, sera necesario trabajar con una

base de datos que contenga la situacion de las empresas antes de la intervencion de la
tecnologia digital.

En muchos casos esta informacion no existe o es limitada, en ese momento y sobre
la base de una evaluaciéon de la informaciéon existente, y teniendo como criterio de
evaluacion, la necesidad de informacién para medir un grupo de indicadores
seleccionados, se tomara la decisién de limitar la evaluacion a la informacién existente o
iniciar la base de datos y sélo realizar la evaluacion de impacto, seis u ocho meses
después de la intervencién del proyecto y del levantamiento de la informacion inicial.

De igual forma si la informacién no corresponde totalmente o corresponde
parcialmente a las necesidades sefaladas, se tomara la decision de eliminar criterios o si
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es posible, complementar la informacién inicial existente, a fin de poder medir el impacto
sobre la base a los indicadores establecidos.

Indicadores de impacto

Sobre la base de cada una de las areas tematicas de los servicios prestados por el
proyecto, se definiran grupos de indicadores, que permitan medir el impacto del proyecto
en las empresas publicas.

En este sentido, los indicadores son los instrumentos de medicidén o referencia, del
logro de los resultados y objetivos del programa en cada servicio y area tematica. Estos
indicadores deben responder a la existencia de informacion, considerando la situacién y
caracteristicas de la empresa de gobierno.

De igual manera, los indicadores no deben basarse totalmente en la memoria de los
empresarios y buscar informacién sobre periodos semanales o mensuales, mas al
alcance de los empresarios. Los indicadores, por otra parte, deberian ser diferenciados
con relacién al sector econdmico (produccién, comercializacion, servicios) y de igual
forma, para cada forma o area de intervencion del proyecto.

Cuestionarios

Considerando que se trata de medir dos o mas situaciones en tiempos diferentes, sera
necesaria la aplicacién de cuestionarios periddicos. La situacion inicial basada en la
informacion que se posee podria ser ordenada a partir de un primer Cuestionario, es
decir, se elaborara un primer cuestionario, el que sera llenado sobre la base de la
informacion existente y estara referida a la situacién de la empresa antes de la
intervencion del programa.

El primer Cuestionario es necesario, en la medida que, en términos metodoldgicos,
puede ser aplicado en la evaluacion de las nuevas actividades que se inicien, o en grupos
de empresarios que comiencen su participacion en las acciones del programa. De igual
manera, puede servir para reajustar la informaciéon que debe contener la base de datos
de la institucién.

Un segundo Cuestionario, a elaborar, estara orientado a su aplicacién a una muestra
de los empresarios/autoridades cuya informacién ha sido comprendida en el primer
Cuestionario y se aplicara en un momento posterior a la intervencion del proyecto. El
Cuestionario N° 2 contendra las mismas preguntas que el Cuestionario N° 1, pero con
cambios en el tiempo en algunas de las preguntas, segun corresponda.

Un tercer Cuestionario (Cuestionario N° 3), podria ser elaborado para una aplicacién
sistematica que se realizaria cada afio a una muestra predeterminada y servird para
establecer informes anuales de evaluacién de impacto. Este cuestionario debe ser muy
similar al Cuestionario N°2.

Las preguntas comprendidas en los cuestionarios tendran una relacion directa con la
necesidad de informacion sefialada por cada uno de los indicadores a utilizar para medir
los resultados del programa.
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Guia para la aplicacion de los cuestionarios

Los cuestionarios tendran su guia o manual respectivo para su llenado, donde se
explique el sentido de la pregunta, su objetivo, la forma de hacerla y de lograr la
informacion mas confiable. Igualmente, especificaciones regionales, con relaciéon al
espacio geografico donde van a ser aplicados.

Grupo de control

Las caracteristicas sefaladas para la muestra se aplican también para un eventual grupo
de control y estara siempre supeditado a la informacién que se posee sobre las empresas
participantes en el programa. El grupo de control es muy apropiado pero su
implementacion es siempre problematica.

Programa informatico para medir el impacto incremental

Tal como hemos sefialado anteriormente, la evaluacion de impacto se basa en medir los
cambios incrementales ocurridos entre dos momentos en un periodo de tiempo
determinado, lo que se logra comparando la situacion inicial de las empresas con la
situacion luego de recibir la asistencia del Programa. Para esto es necesario informacion
sobre los mismos temas en ambos momentos. Las variaciones incrementales en cada
uno de los indicadores, con relacion a las dos situaciones de las empresas, deberan ser
obtenidas sobre la base de un sistema informatico que pueda medir dichos cambios.

En este contexto sera necesario tomar una decision sobre la forma o el software que
servira para medir los cambios sefalados. En este caso hay tres alternativas:

Disefiar un software especifico para el sistema de evaluacidn de impacto, que
complete la informacion sobre las empresas y los empresarios; que pueda recibir y tratar
la informacion de los cuestionarios a aplicar y; que pueda medir los cambios ocurridos en
cada rubro, en el tiempo de aplicacién de los cuestionarios;

Utilizar un software estadistico existente en el mercado y adaptarlo a las necesidades
anteriormente expuestas (informacion inicial, informacién de situacion después de la
asistencia técnica y medicion de cambios ocurridos)o;

Disenar o utilizar un software comercial, sélo para la medicion de cambios
incrementales, utilizando para la informacion inicial y actual los sistemas que opera el
programa.

Andlisis de los cambios incrementales

El analisis de los cambios incrementales encontrados entre las dos encuestas requiere de
una estructura que obedecera a las definiciones siguientes:

Determinacion de los criterios basicos de la evaluacion. Estos criterios son
determinados por los objetivos del proyecto

Medicion de los resultados de los indicadores de base. Se trata ahora, de medir,
en primer lugar y de acuerdo a los objetivos, los cambios producidos en las
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empresas, que tienen una relacién directa con la mejora de la “competitividad”, es
decir, aquellos indicadores relacionados con la: eficiencia de los procesos de entrega
de servicios: aumento de la productividad del trabajo, recursos y otros insumos, para
lo cual se utilizara reportes relativos.

Interrelacién de variables. Los resultados anteriormente determinados seran
relacionados con los resultados derivados de los otros indicadores, produciéndose
una matriz que servira para interrelacionar las variables basicas con las variables
complementarias. Asi, los resultados de aumento de la productividad del trabajo, se
relacionaran.

Analisis de los resultados

Los resultados de la interrelacion de las variables o las comparaciones con los resultados
de aplicar la metodologia en el grupo de control, nos daran resultados cuantitativos, en
porcentajes, sobre mejoras o no, en cada una de las funciones tecnolégicas, medidas con
los indicadores sefalados. El andlisis de estos resultados se hara sobre la base de
rangos previamente determinados, los cuales deben expresar situacidn de mejora
importante, mejora minima, sin mejora, empeoramiento de la situacion o sin cambios.

Esquema de resultados, conclusiones y recomendaciones

Sobre la base de los diferentes cuadros de resultados, se podra determinar los resultados
positivos, negativos e indiferencia de los servicios de los y de estas calificaciones se
podran sacar las conclusiones y recomendaciones para mejorar, reajustar o reorientar el
programa.

Las acciones en areas tematicas cuyos resultados han sido negativos o indiferentes,
podran ser sujeto de analisis mas profundos a fin de determinar las causas de su poco o
nulo impacto en la competitividad de las empresas y buscar causales en los contenidos
de las consultorias, formas de aplicacion, tiempo de duracion, capacidad y calidad técnica
y personal de los consultores, etc.

Capitulo 7.9.2 Relacion Modelo — Instrumentos de Medicion de
resultados.

A partir de la definicién de cada uno de los instrumentos de medicién realizada en el
apartado anterior, se relacionara una parte especifica del modelo definido en la seccion
7.6 de este capitulo con cada uno de los instrumentos antes sefalados. Esto sera
realizado para orientar la aplicacion de este tipo de herramientas en el modelo especifico
de evaluacion de implementacion de tecnologias digitales en empresas de gobierno.

El area especifica del modelo que sera utilizada para ejemplificar los instrumentos de
medicion de resultados sera la interseccién entre las areas especificas de Autoridades —
Empleados Publicos — Ciudadanos, en esta seccién se encuentran tres factores criticos
que son comunes a las tres, estos son: Fomentar la participacién; Promover un cambio
cultural; Fomentar una adecuada capacitacion. Estos seran los factores que sera
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necesario medir con los instrumentos.

Universo Muestral.

La evaluacion del impacto de la implementacion de las tecnologias digitales, se realizara
en empresas gubernamentales las cuales reunen caracteristicas definidas por el
proyecto. Estas caracteristicas se refieren en particular al tipo de empresa, que en este
caso estara delimitado a empresas de caracter publico, a su localizacién geografica, que
sera definido en una primera instancia en Santiago de Chile (Region Metropolitana).

Base de datos inicial.

La base de datos inicial respecto a los tres factores criticos de éxito debera ser
desarrollada en base a la informacién que se obtenga en cuanto a la situacion de las
empresas de gobierno antes de la intervencion de la tecnologia digital en sus procesos
de negocios. Sera entonces necesario desarrollar esta base de datos acerca de la actual
participacion, el nivel cultural actual en cuanto a este tipo de tecnologias y obtener el nivel
actual de capacitacion, con los antecedentes que se obtengan se estara en condiciones
de tener este instrumento que nos permitira determinar el impacto del desempefio de
estos factores antes y después de recibir esta tecnologia.

Indicadores de impacto.

Para la medicion de cada uno de los tres factores criticos antes descritos, se debe
proceder a establecer un indicador de impacto el cual nos permitird medir el logro de los
resultados de cada de estas variables, permitiendo conocer de esta forma cual es el
grado de alcance que se ha logrado.

Cuestionarios

Para conocer como es la obtenciéon de resultados que se ha logrado en cuanto a estos
tres factores criticos en dos instantes distintos del tiempo, antes y después de la
implementacién de tecnologias digitales, es necesario desarrollar un primer cuestionario
que aborde la situacion existente antes de la intervencion del proyecto. Para lograr la
comparacion que nos permitira conocer cual ha sido el incremento que se ha logrado en
cada uno de los factores criticos definidos es necesario que se realice un segundo
cuestionario, con preguntas muy similares al primero, que se realice en la empresa de
gobierno una vez que ya se implemento el proyecto de tecnologias digitales. Finalmente
debe existir un tercer cuestionario con el objetivo de desarrollar informes de impacto, este
cuestionario se puede aplicar afio a afio sobre una muestra predeterminada. La
aplicacion de este tercer cuestionario servira para la retroalimentacion del proyecto y
debe ser un cuestionario similar al segundo que se aplico.

En cada uno de estos tres cuestionarios, y para el caso especifico de nuestro
ejemplo, deben medirse todos los parametros que tienen incidencia y pueden afectar los
factores criticos definidos, es decir para medir la participacién es necesario conocer en
primer lugar cual es el nivel de participacién con que se cuenta dentro de las empresas
publicas en cuanto a los funcionarios y ademas cual es el nivel de participacion que se
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tiene en cuanto a la ciudadania. Esto sera necesario segregarlo ademas de por grupo,
por niveles, condiciones sociales, tipo de servicios, calidad del mismo, y otras
caractersiteristas representativas de cada grupo. Con esto sera posible obtener un
conocimiento completo de este factor critico en cuanto a los diferentes grupos y a
diferentes parametros especificos.

En el caso de la promocion un cambio cultural, sera necesario medir en los
cuestionarios, que se entiende en cuanto a las herramientas tecnologicas que se estan
implementando, ademas obtener informacion respecto al sistema de gestidon
gubernamental que se esta usando actualmente en forma tradicional, y analizar sus
divergencias con respecto al nuevo modelo, asi se podra tener claridad en cuanto al
fondo de las modificaciones que sera necesario hacer para alcanzar el nivel cultural
adecuado a estas nueva tecnologia.

Finalmente es necesario cuestionar en estos instrumentos cual es el nivel actual de
capacitacion de las autoridades, empleados y ciudadanos en cuanto a la tecnologia
digital. Este nivel de capacitacién se debe medir en diferentes niveles de acuerdo a las
responsabilidades asociadas de acuerdo al proyecto, como ademas medirlo en torno a
las caracteristicas especificas asociadas a cada etapa del modelo.

El resto de los instrumentos de medicidon de resultados descritos, solo seran
desarrollados y utilizados en base a lo descrito, y su relacién con el modelo
desarrollado sera efectivo solo bajo la ejecucion de los instrumentos anteriores. Por
lo que la informacién que es necesario conocer acerca de ellos estara dada por la
definicion que de estos se tenga, y que fue dada en la seccién 7.9.1.
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Capitulo 8: Conclusiones.

Resumen : El objetivo de esta seccion es el desarrollo de las conclusiones generales
acerca del tema tratado y desarrollado a lo largo del seminario, en cuanto a las
tecnologias digitales en la actualidad, y su desarrollo futuro relacionado esto con un
modelo para la medicion de la implantacion de tecnologias digitales en empresas
publicas y la evaluacion de cuan adaptados estan los procesos de negocios de estas
empresas para este tipo de herramientas.

La implementacion de tecnologia digital en los procesos de negocios de empresas
gubernamentales es un paso clave que el gobierno debe dar para llegar a convertir Chile
en un pais desarrollado en términos tecnoldgicos. El presente Seminario se realizé en
base a la evaluacion de una serie de proyectos desarrollados tanto por el Gobierno de
Chile como en otros gobiernos de interés tecnolédgico, y en base a ellos se obtuvo la
evidencia suficiente para establecer una serie de factores criticos de éxito que
permitiesen identificar el nivel de preparacion en que estan las instituciones publicas para
implementar en sus operaciones las tecnologias digitales.

Ademas de identificar las variables criticas que pueden afectar la implementacién de
estas herramientas digitales, se obtuvo un modelo de acuerdo con el funcionamiento de
la gestion del gobierno en el cual se detectaron cada una de las partes que intervienen en
el proceso gubernamental. A cada una de los actores del gobierno fue necesario
relacionarlo con los factores criticos de éxito que le correspondia desarrollar los cuales
serian necesarios evaluar a posterior, con una serie de instrumentos de medicion de
resultados, para conocer en que medida estan preparadas las empresas del gobierno
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para este tipo de tecnologia.

Al evaluar esta serie de variables claves se obtiene que la empresa gubernamental al
utilizar estas tecnologias pude obtener beneficios, como aumentos de productividad en
los procesos de negocio, disminucion de niveles jerarquicos, mejorar las practicas y
decisiones superiores, aumentar y mejorar la comunicacion, generar nuevas opciones de
servicio, satisfaccién de los ciudadanos, simplificacién de procesos y procedimientos, y la
obtencion de mejores servicios para los ciudadanos, que ademas de ser objetivos que
busca la gestion gubernamental son factores claves, ya que mejoras en estas variables
determinan que la tecnologia digital que se ha incluido en el proceso de negocio esta
generando los resultados esperados.

Si bien se desea llegar a ser un pais lider en tecnologia, no podemos hacerlo bajo
las actuales condiciones y siguiendo el mismo camino trazado, es necesario que se
consideren factores claves a la hora de implementar herramientas tecnoldgicas en las
empresas de gobierno, es necesario que para lograr el ansiado logro de los objetivos el
gobierno planifique correctamente las politicas y acciones a seguir, que sean medidas
constantemente y que se tomen las medidas necesarias para mantener todo el proceso
de adaptacion de las tecnologias digitales a los procesos de negocios de las empresas
gubernamentales, es decir la mayor parte de los recursos a mi parecer debieran estar
enfocados en generar un ambiente 6ptimo para ellas. Si queremos de verdad lograr un
liderazgo en el ambito de la tecnologias digitales, no podemos saltarnos pasos en el
proceso, hay que solucionar los problemas actuales teniendo la mirada en el futuro. Por
esta razon, es muy necesario fomentar el uso de estas herramientas dando mayor fuerza
a las medidas vigentes en este sentido, no solo a nivel de empresas o servicio especifico,
sino que a nivel general.

Otro punto destacado es en cuanto a los procesos de negocios de las empresas
gubernamentales, los cuales cada vez son mas complejos, por las condiciones asociadas
del medio, esto hace necesario la existencia de alguna herramienta que permita facilitar la
gestion, en este sentido las tecnologias digitales son una gran ayuda para este complejo
sistema. A pesar de esto el gobierno, creo que va por el camino correcto, sin embargo,
las politicas adoptadas carecen de fuerza y los efectos se diluyen en gran parte por la
falta de atencion en los aspectos claves a ser considerados, estos son los factores
criticos de éxito descritos en este seminario.

De ahi la necesidad de que el gobierno y la administracion publica sean capaces de
elaborar una estrategia de implementacion de tecnologias digitales a través de una
propuesta analitica y operativa heterogénea. La necesidad de enriquecer las
aproximaciones a las tecnologias digitales suponen dos cosas: en primer lugar, identificar
qué supone en su propia organizacién cada una de los factores criticos aplicados
presentadas en el seminario para conocer la tension existente entre ellos. Y en segundo
lugar, es probable que el éxito de cualquier proyecto que formule dependa, en mayor o
menor medida:

De la voluntad e interés politico y directiva para impulsar el proyecto;
De la capacidad de los politicos y gestores para movilizar los recursos existentes y la
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busqueda y generacion de apoyos dentro y fuera de su organizacion;

De la capacidad de disefo y planificacién estratégica de los proyectos teniendo en
cuenta las especificidades y condiciones institucionales propias de cada realidad y
problematica concreta.

De las posibilidades para que la propia organizacién y en el conjunto de los actores
criticos del proceso interioricen una serie de valores, principios, reglas que faciliten el
proceso de definicion y puesta en marcha de los proyectos de tecnologias digitales al
interior de las empresas del gobierno.

Sin pretension de elaborar a lo largo de este trabajo un modelo completo para valorar el
grado de adaptabilidad de un proyecto de tecnologia digital en los procesos de negocios
de una empresa de gobierno, que incorpore todos los factores criticos analizados, si
quiero concluir este seminario proponiendo la necesidad de plantear estas y otras
cuestiones de manera concreta y operativa para que puedan servir de guia a cualquier
gestor o politico que quiera incorporar en su organizacién un proyecto al que pretenda
denominar de ‘Tecnologia Digital’ o evaluar su nivel de desarrollo.

En la medida en que las autoridades tengan en cuenta los factores criticos antes
desarrollados y sean capaces de lograr el equilibrio en la propia organizacién, las
potencialidades de las tecnologias digitales y las aplicaciones que permiten crear
proyectos de este tipo de herramientas facilitaran una transformacion mucho mas
profunda en los gobiernos y administraciones publicas hacia un nuevo modelo de
gobierno relacional y orientado a los resultados. Un nuevo modelo de gobierno donde las
etiquetas ‘de calidad’ o ‘electrénico’ sean secundarias porque priman otros valores que
realmente estan siendo efectivos: orientado a los resultados, responsable, sostenible,
receptivo y abierto.

Creo que las tecnologias digitales pueden ser una herramienta para impulsar este
cambio. Pero si bien disponemos ya de la tecnologia, necesitamos impulsar procesos de
reflexion y de analisis en el conjunto de la sociedad para identificar, conocer y valorar qué
dimensiones de nuestros Gobiernos y administraciones publicas queremos mejorar para
garantizar la gobernabilidad de nuestras ciudades, regiones, estados y comunidad
internacional en el siglo XXI.

Montecinos Contreras, Amador Alejandro 111



FACTORES CRITICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS DIGITALES EN
INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES.

112 Montecinos Contreras, Amador Alejandro



Bibliografia

Bibliografia

ABERBACH, J. D. y ROCKMAN, B. A. (1999): 'Reinventar el Gobierno: Problemas y
Perspectivas', Gestion y Analisis de Politicas Publicas, N° 15, pp. 3-17.

ADIMARK. (1999): “Descripcion de los grupos socioeconomicos en Chile”.
http://www.adimark.cl

ANDREU, R. (1991): “Estrategia y Sistemas de Informacion”. — McGraw Hill —

BARRIOS C. Y MUNOZ P. (1996): “Teletrabajo. El trabajo en la nueva era de la
informacion”. — Economia y Gestion—.

BARROS 0. (1998): “Tecnologia de la informacién y su uso en gestién”. —-McGraw Hill

BECK, U. (1998): “¢ Qué es la globalizacion? Falacias del globalismo, respuestas a la
globalizacion”.

BURCH Y GRUDNITSKY (1999): “Disefio de Sistemas de Informacion”. — Limusa —

CAMACHO K. (2001): ‘Internet: ¢una Herramienta para el Cambio Social?’. — Flacso —

CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO (2000). "Economia Digital en Chile".
http://www.ccs.cl

CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO (2001) "La Economia Digital 2001".
http://lwww.ccs.cl

CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO (2002) "La Economia Digital 2002".

Montecinos Contreras, Amador Alejandro 113



FACTORES CRITICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS DIGITALES EN
INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES.

http://lwww.ccs.cl

CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO (2003) "La Economia Digital 2002".
http://lwww.ccs.cl

CASTELL, M. (1997-1998) “La era de la informacién”. — Alianza Editorial —

CENTRO INTERAMERICANO DE ADMINISTRACIONES TRIBUTARIAS-CIAT. (2000)
“Una Administracion tributaria para el nuevo milenio, Desarrollo de los sistemas
informaticos y sus aplicaciones”.

CENTRO INTERAMERICANO DE ADMINISTRACIONES TRIBUTARIAS-CIAT. (2001)
“Estrategias e instrumentos para el incremento de la eficacia y eficiencia de la
administracion tributaria, La funcion de asistencia e informacién al contribuyente a
través de Internet”.

CENTRO INTERAMERICANO DE ADMINISTRACIONES TRIBUTARIAS-CIAT. (2001)
“La administracion tributaria al servicio del ciudadano, Servicio de Impuestos
Internos, Chile”.

CEBRIAN, J. L. (2000): “La Red”. — Suma de Letras —.

COLEGIO NACIONAL Y FONDO DE CULTURA ECONOMICA. (1990) “¢ Existe el
método cientifico?”.
http://omeqa.ilce.edu.mx:3000/sites/ciencia/volumen3/ciencia3/161/htm/toc.htm

CORREDOR, C. (2002). “Acceso a Internet mediante banda ancha en Latinoamérica”.
http://www.baquia.com/ar/20010105/bre00026.html

CRIADO, J. I. Y RAMILO, M. C. (2001): “e-Administracion: ¢,un Reto o una Nueva Moda
para las Administraciones del Siglo XXI? Algunos Problemas y Perspectivas de
Futuro en torno a Internet y las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en
las Administraciones Publicas”, Revista Vasca de Administracion Publica, pags.
11-43.

(2001): 'Definiendo la e-Administraciéon. Las Paginas Web de las Administraciones
Publicas”, Revista de Gestion y Andlisis de politicas publicas, pags. 22.

(2001) '¢ Qué Esta Haciendo Hoy Internet en el Ambito Local? Anélisis
Comparado”, Revista Vasca de Ciencias Politicas y Sociologia, pags.30.

DABAT, A. (1998): "Globalizacion mundial y alternativas de desarrollo”. Revista Nueva
Sociedad.

DIAZ, R. (2002):“Algunas Claves del Crecimiento Econémico Chileno”. Revista
Economia

& Administracion, pags. 10-16.

DIAZ R. (2002): “Proyecciones y Oportunidades de Internet en Chile: 2002-2005".
Economia y Administracion, pags. 12-21.

ESCOBAR, F. El Mercurio (1996) “¢; Qué se entiende por modernizacién del Estado?”.

IDC CHILE Y DEPTO. ESTUDIOS CAMARA NACIONAL DE COMERCIO. Estudio
(2002): “Desarrollo de las Tecnologias de la Informacion en Chile”, pags.1- 9.

FERGUSON, M. (2000): “E-Government Strategies - the developing international
scene”. Paper presented to the Conference ‘Internet, Democracy and Public Goods

114 Montecinos Contreras, Amador Alejandro


http://omega.ilce.edu.mx:3000/sites/ciencia/volumen3/ciencia3/161/htm/toc.htm

Bibliografia

FERNANDEZ, H. (2001): “La naturaleza de la ciencia y el método cientifico”. Revista
Psicologia y psicopedagogia http://www.salvador.edu.ar/ual-9pub02-5-01.html

GARCIA, j. (1994): “Mision oficial para la modernizacién de la Universidad Publica”.

GARTNER GROUP (2000): “Singapore’s E-Government Initiative, Stamford,
Connecticut: Gartner First Take”.

GOBIERNO ELECTRONICO. (2000): “Conferencia de las Autoridades Iberoamericanas
de Informatica, CAIBI".

GOMEZ, R. y MARTINEZ, J. (2001): ‘Internet: ¢ Para Qué?”.
http://www.acceso.or.cr/pppp

INTERMEDIA (2001):"Comportamiento de los Usuarios Chilenos de Internet”.
KLUWER LAW INTERNATIONAL (2001): “Designed e-government.”

LAHERA, E. (1990): “Como Mejorar la Gestion Publica”.

LLANEZA P. (2000): “Internet y comunicaciones digitales”. — Editorial Bosch S.A. —
McLEOD, R. (2000):"Sistemas de Informacién Gerencial”. — Pearson —

MENZEL, D. (1998): “Issues and Challenges Facing Public Managers”, Public
Administration pags. 445-452. www.ethics.gov

MINISTERIO DE ECONOMIA DE CHILE (1996-1997): “Desafios de innovacion
tecnoldgica en Chile. Asignatura pendiente”. Articulo publicado en el correo de la
innovacién. pags. 8-13.

OCDE (2001): “Citizens as Partners. OECD Handbook on information, consultation and
public participation in policy-making”., http://www.oecd.org/puma/

(1998): “Impact of the emerging Information Society on the policy development
process and democratic quality”.,
http://www.olis.oecd.org/olis/1998doc.nsf/LinkTo/PUMA(98)15

(1995): “La transformacion de la gestion publica. Las reformas en los paises de la
OCDE, Madrid”.

(1987): “La Administracion al servicio del publico”.

PRATCHETT, L. (1999): “New technologies and the modernization of local
Government: An analysis of biases and constraints”, Public Administration
pags.731-750

ETCHEVERRY, J. (2001): “Apuesta radical a la tecnologia de Internet”. Revista Trend
Management.

TAPSCOTT, D. (1997): “La economia digital”,1997. —McGraw Hill —
THE ECONOMIST (2000): ‘A Survey of Government and the Internet’.

TREMBLAY, G. (2002): “La Sociedad de la informacién, entre Ford y Hill Gates”
Revista Reflexiones Académicas pags. 127-152

Links destacados
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http://www.salvador.edu.ar/ual-9pub02-5-01.html
http://www.acceso.or.cr/pppp
http://www.ethics.gov/
http://www.oecd.org/puma/
http://www.olis.oecd.org/olis/1998doc.nsf/LinkTo/PUMA(98)15

FACTORES CRITICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS DIGITALES EN
INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES.

Portal del Gobierno — http://www.gobiernodechile.cl
Subsecretaria de Telecomunicaciones — http://wwww.subtel.cl
Cifras y Estudios — http://www.cifrasyestudios.cl

Camara de Comercio de Santiago — http://www.ccs.cl

NAP Chile - http://www.nap.cl

Tesoreria General de la Republica - http://www.tesoreria.cl
Portal de Tramites para el ciudadano - http://www.tramitefacil.cl
Pago de cotizaciones provisionales - http://www.previred.cl
Servicio de Impuestos Internos - http://www.sii.cl

Sistema de contrataciones y compras publicas - http://www.chilecompra.cl
Diario El Mercurio — http://www.emol.cl

Pais Digital - http://www.paisdigital.org
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