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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo formular un Plan
Estratégico para el desarrollo del Gobierno Electrénico de la Provincia de
Misiones, como una integracién de los conocimientos adquiridos por el autor
en la Maestrifa en Informética y Computacion dictada en conjunto por la
Universidad Nacional de Misiones, la Universidad Nacional del Nordeste y
la Universidad de Castilla-La Mancha (Espana).

El Gobierno de Misiones ha expresado su voluntad de adoptar al Go-
bierno Electrénico como Politica de Estado, conoce las actividades que
pueden desarrollarse, tiene la capacidad para lograrlo y es consciente de
los beneficios futuros; pero para este proyecto no hay un plan de accién
claramente definido, y no se posee una metodologia ni un cronograma de
actividades establecido.

Formular un Plan Estratégico para el proyecto del Gobierno Electrénico
de la Provincia de Misiones es una necesidad para asegurar el éxito de esta
iniciativa, al definir un marco metodolégico que establezca las pautas de
implementacién de las actividades.

Para que el Gobierno Electrénico sea una realidad, es necesario entonces
desarrollar este Plan en consenso con los actores claves que articulen la
visién del gobierno, los objetivos y las metas, el enfoque técnico y normas
para los sistemas de Gobierno Electrénico. Este marco debe contemplar
ademads la privacidad de la informacién, la seguridad, el mantenimiento, y
los estdandares tecnolégicos.

Parablas Clave:

Plan Estratégico, Gobierno Electrénico, e-gov, Gobierno, Administracién
Prblica, Servicios, Ciudadanos, Sociedad de la Informacién, Sociedad del
Conocimiento, Brecha Digital.




Abstract

The present research work has for aim formulate a Strategic Plan for
the development of the Electronic Government of the Province of Misio-
nes, as an integration of knowledges acquired by the author at the Mastery
in Computer Science and Computation dictated as a whole by the Natio-
nal University of Misiones, the National University of Nordeste and the
University of Castilla-La Mancha (Spain).

The Government of Misiones has expressed his will to adopt the Elec-
tronic Government as Policy of State, knows the activities that can develop,
has the aptitude to achieve it and is conscious of the future benefits; but
for this project there is no a clearly definite action plan, there is possessed
neither a methodology nor a chronogram of activities established.

To formulate a Strategic Plan for the project of the Electronic Govern-
ment of the Province of Misiones is a need to assure the success of this
initiative, on having defined a methodological frame that establishes the
guidelines of implementation of the activities.

In order that the Electronic Government is a reality, it is necessary at
the time to develop this Plan in consensus with the takeholders who arti-
culate the vision of the government, the aims and the goals, the technical
approach and procedure for the systems of Electronic Government. This
frame must contemplate in addition the privacy of the information, the
safety, the maintenance, and the technological standards.

Key words:

Strategic Plan, Electronic Government, e-gov, Govern, Public Manage-
ment, Services, Citizens, Information Society, Knowledge Society, Digital
Divide.
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Prélogo

Es para mi una gran satisfaccién prologar este libro correspondiente a la Te-
sis de Maestria del Profesor Carlos Roberto Bry$ sobre el Plan Estratégico
para el Gobierno Electrénico de la Provincia de Misiones.

Es destacable el hecho de que este libro es una demostraciéon concreta
de las transformaciones y logros alcanzados en el transcurso de la Maes-
tria en Informética y Computacién de la UNaM, desarrollada en Convenio
con la UNNE (Universidad Nacional del Nordeste, Argentina) y la UCLM
(Universidad de Castilla - La Mancha, Espana), en cuyo disefio, puesta
en marcha y desarrollo el Profesor Bry$ ha tenido una muy destacada ac-
tuacion, pudiendo decirse con toda justicia que ha sido uno de los pilares
que ha sostenido dicha Maestria durante todo su ciclo de vida, pese a los
inconvenientes, las dificultades, las incomprensiones, y otras adversidades,
constituyéndose también en muchas ocasiones en un punto de apoyo para
los demds maestrandos, lo cual pone de manifiesto sus grandes condiciones
técnicas y humanas.

En cuanto al contenido de la obra, es destacable la claridad con la cual
se plantean los sucesivos temas, partiendo de los aspectos conceptuales
referidos al Gobierno Electrénico para luego proponer un Plan Estratégico
para la puesta en marcha del mismo en la Provincia de Misiones, abundando
en consideraciones referidas a los marcos institucional y legal, al estado de
situacién actual, a la visién de futuro imaginada, a los objetivos a lograr y
a los beneficios esperados.

Asimismo se considera que constituyen un aporte significativo, espe-
cialmente para el nivel de conduccién, el andlisis FODA y el estudio de
factores de éxito y de fracaso, los que de ser tenidos en cuenta, permiti-
rfan asegurar el cumplimiento de los objetivos planteados, minimizando los
riesgos de frustrantes fracasos.

También resultan interesantes los aspectos referidos a las estrategias,
las politicas para la implantacién y desarrollo de las TICs y la definicién
de metas del Plan de Gobierno Electrénico, como asi también la propuesta
de adopcion de estédndares y el Plan de Accién, acompanado de los corres-
pondientes indicadores para su seguimiento y evaluacion.

Otra faceta destacable es el criterio de aprovechamiento de lo ya he-
cho y disponible, con una clara y positiva actitud de sumar desarrollos ya
concretados y que podrian integrarse al Plan propuesto, evitando la repe-
ticion de esfuerzos. En definitiva, que se encara un tema complejo y con
miiltiples aristas desde una perspectiva realista, con un criterio positivo
de sumar éxitos ya logrados y de planificar las acciones futuras teniendo
en cuenta otras experiencias, con una visién global, todo lo cual denota
un amplio conocimiento de la temdtica especifica y del contexto socioeco-
némico y politico en el cual se habrd de desarrollar este Plan de Gobierno
Electrénico.
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Lo antes mencionado permite expresar que la presente Tesis de Maes-
trfa se ha desarrollado no sélo para cubrir un requisito académico, sino
también con el fin de brindar un producto concreto al Gobierno de la Pro-
vincia de Misiones, que le permita desarrollar un Plan de e-gov que integre
a la poblacién de dicha provincia a la llamada Sociedad de la Informacién
y del Conocimiento, contribuyendo asi desde la Universidad, y m&s concre-
tamente desde la Maestria en Informédtica y Computacion, al desarrollo de
la sociedad y del gobierno.

En funcién de todo lo senalado precedentemente, se puede resumir que
con este importante aporte el Profesor Bry$ ha contribuido significativa-
mente a la tarea de senalar el camino que el gobierno deberfa seguir para
integrar las TICs a su gestién y al hacerlo, insertar a la poblacién en la So-
ciedad de la Informacién y del Conocimiento, en un futuro que ya comienza
a ser presente.

Mgter. David Luis la Red Martinez
Profesor Titular de la

Universidad Nacional del Nordeste
Corrientes (Argentina); Junio de 2005.
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Prefacio

Los gobiernos en todo el mundo han comenzado a recorrer este camino,
algunos por curiosidad, otros por replicar experiencias exitosas, y algunos
por la plena conviccién de que esta es la via para un “Mejor Gobierno”.

Timidamente hemos dado los primeros pasos. Con las experiencias
aprenderemos a caminar. Lo claro es que esta marcha no tiene retorno, y
en menor o mayor tiempo conducird a un cambio de paradigma que impone
la Sociedad del Conocimiento.

Con el tiempo, el Gobierno Electrénico logrard entregarle al Ciudadano
algo antes inpensado: el poder de controlar y participar; a la vez que ofrece
a los gobernantes una oportunidad inica de crear las bases de un gobierno
eficiente, honesto, transparente y participativo.

Los politicos, los académicos, el comercio, y la sociedad toda, estédn
llamados a formar parte de esta revolucién. El escenario mundial ya esté
planteado, el conocimiento y las herramientas a nuestra disposicién. Estd
en nuestra decision elegir el lugar que queremos ocupar en la Sociedad del
nuevo milenio.

Contenido

Este libro es el resultado del trabajo de investigacién realizado durante la
elaboracién de la tesis de maestria del autor en la carrera de postgrado
“Maestria en Informética y Computacién” que se dicté en conjunto por
tres universidades: La Universidad Nacional de Misiones (Arg.), la Univer-
sidad Nacional del Nordeste (Arg.) y la Universidad de Castilla-La Mancha
de Espana. Esta Maestria es dirigida por el Dr. Enrique Castillo Ron de
la Universidad de Cantabria (Espana), quien es creador y coordinador del
Programa Itinerante de Informética y Computaciéon en Sudamérica que
se imparte un en ciclo nico en distintos pafses de Sudamérica. La tesis
de maestria fué dirigida por el Dr. Luis Joyanes Aguilar de la Pontifi-
cia Universidad de Salamanca (Espana), y codirigida en la Argentina por
el Magister en Informatica y Computacién David Luis la Red Martinez
de la Universidad Nacional del Nordeste y el Magister en Administracién
Estratégica de Negocios y Diputado Provincial Julio César Duarte.

La defensa de la tesis de maestria fué realizada ente el tribunal presidi-
do por el Dr. Alejandro Prince, uno de los més destacados referentes en la
Argentina en la temédtica de Gobierno Electrénico y Sociedad de la Infor-
macién, obteniendo por unanimidad del tribunal la méxima calificacién.

El contenido del libro esté dividido en dos partes claramente definidas:

Parte I: El Gobierno Electronico

En esta primera parte, que consta de 2 capitulos describe los aspectos con-
ceptuales de lo que significa un Gobierno Electrénico, y el rol que desem-
pena en la transformacion de la Sociedad Postindustrial hacia la Sociedad
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de la Informacion y del Conocimiento. En el segundo capitulo se estudia
el proceso de evolucién por el que pasan los gobiernos desde el momento
en que deciden adoptar este paradigma.

Parte II: El Plan Estratégico

La segunda parte que consta de 19 capitulos, se centra en los aspectos
metodoldgicos, siguiendo la estructura formal de un plan estratégico, des-
tacando los aspectos de la Misién, la Visién, los Objetivos, un estudio de
las Variables Ambientales, el Marco Legal, El Estado de Situacién y el
Diagnéstico, como asi también se pone un marcado énfasis en los Factores
Criticos de Exito y las Estrategias Claves para abordar el desarrollo de un
Gobierno Electréonico Exitoso.

Carlos Roberto Bry$

Maestria en Informatica y Computacién
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Nacional de Misiones
Posadas-Misiones, Argentina, Junio de 2005.
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Parte 1

El Gobierno Electrénico






1 ASPECTOS CONCEPTUALES

Introduccidn

En concordancia con la decisién politica del Poder Ejecutivo de llevar ade-
lante la iniciativa de desarrollar el Gobierno Electrénico en la Provincia de
Misiones para crear “... un Fstado orientado al ciudadano, que permita a
los habitantes de Misiones contar con una herramienta tutil para generar
las instancias ciertas de participacion ciudadana, de mejora permanente
en la calidad de vida y que le otorgard informacion suficiente para explo-
tar ventajosamente las oportunidades econdmicas; y garantir sus derechos
reclamados ante el organo jurisdiccional administrativo, mediante normas
procedimentales claras, certeras” '; la Provincia de Misiones ha implemen-
tado acciones concretas tendientes a mejorar la prestacién de sus servicios
de gobierno desarrollando iniciativas para su proyecto de Gobierno Elec-
trénico, y estas acciones emprendidas le han valido el reconocimiento por
parte del Consejo Federal de Inversiones en la publicacién: “FEl Gobierno
Digital en Perspectiva” [11, CFI] cuando al comparar el estado de avance
en las distintas provincias expresa que “... la posicionan en un sitial de
privilegio a nivel nacional, muy por encima del promedio, y préxima al lider
en este aspecto (Buenos Aires). Es una posicion destacada para una pro-
vincia considerada rezagada de acuerdo a con la metodologia de indicadores
socioeconomicos del Banco Mundial” .

Pese a lo mencionado precedentemente, para este proyecto no hay un
plan de accién claramente definido. El gobierno ha expresado su voluntad
de adoptar al Gobierno Electrénico como Politica de Estado, conoce las
actividades que pueden desarrollarse, tiene la capacidad para lograrlo y
es consciente de los beneficios futuros; pero no posee una metodologia ni
un cronograma de actividades establecido. Formular un Plan Estratégico
para el proyecto del Gobierno Electrénico de la Provincia de Misiones es
una necesidad para asegurar el éxito de esta iniciativa, al definir un marco

metodoldgico que establezca las pautas de implementacion de las activida-
des.

'Poder Ejecutivo de la Provincia de Misiones. Decreto Provincial Nro. 929/00. “El
Estado al Servicio del Ciudadano”. Boletin Oficial N° 10.342 (2000)
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Marco Conceptual

En la década de los anos '90, y en la corriente politica de “Moderniza-
cién del Estado” iniciada a nivel nacional, se desarrollaron una serie de
iniciativas apoyadas por programas con financiamiento externo para el me-
joramiento de la gestién. Acompanando a una corriente global que surgi6
en varios pafses, se vié un movimiento para reinventar el gobierno, lo que
condujo a importantes transformaciones internas: los servicios piblicos se
sometieron a concursos competitivos, se otorgaron a proveedores externos
y se privatizaron. El enfoque se centré exclusivamente en la reduccion
de los costos, pero se presté poca atencién a la capacidad de satisfacer
las necesidades de los ciudadanos y del comercio, que son los clientes del
gobierno. Salvando algunos casos emblematicos como son las oficinas de
atencion en la Ciudad de Posadas de la Direcciéon General de Rentas, el
Instituto Provincial de Desarrollo Habitacional, la Direccion General de
Catastro, el Registro de la Propiedad Inmueble y la empresa de servicios
eléctricos (EMSA); poco cambié desde entonces: las burocracias inflexibles,
las largas horas de espera, los complejos formularios con muiltiples copias,
las colas para recibir atencion; todo sigue ahi.
Tener tratos con el gobierno sigue siendo una molestia.

El Gobierno Electrénico

Son muchas y variadas las concepciones que se han elaborado acerca de
qué se entiende por Gobierno Electrénico o Gobierno Digital. Y aunque
la mayoria de los paises han incorporado a su agenda de gobierno para la
reforma de la administracién piiblica un plan de Gobierno Electrénico, ain
no queda muy claro su significado y tampoco su definicién exacta. En lineas
generales, el Gobierno Electrénico puede ser considerado como la adapta-
cién de un Gobierno para desempenarse en una sociedad crecientemente
digital y avanzar hacia la Sociedad de la Informacion.

Paul Faya, en su revision tedrica de la bibliograffa acerca del Gobierno
Electrénico 2, menciona la existencia de tres escuelas del pensamiento que
definen al Gobierno Electrénico:

e Primera escuela: Esta escuela derivada del enfoque del Comercio
Electronico, define al Gobierno Electrénico como la transformacion de
la entrega de servicios gubernamentales al ciudadano a través del uso
de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICs).
Esta visién, si bien es la méds simple, es la més popular.

2Faya, Paul: “E-Government, Literature Review”, Management Priorities and Senior
Personnel Secretariat, Government of Canada. Septiembre 12, 2001
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e Segunda escuela: Esta escuela define al Gobierno Electrénico como
el aprovechamiento de las TICs para hacer més eficientes todas las
dreas del gobierno. En este enfoque se define al Gobierno Electrénico
como un “gobierno inteligente”, que utiliza la tecnologia de Internet
para relacionar internamente a las partes que componen el gobierno,
con la finalidad de alcanzar una mejora en la gestién.

e Tercera escuela: Esta escuela del pensamiento considera al Gobier-
no Electrénico como mucho mds que una simple entrega mejorada
de los servicios del gobierno y el uso de las TICs para transformar
al sector publico. Esta visién define al Gobierno Electrénico como
una verdadera revolucion ciudadana que transformard a la naturale-
za misma del Gobierno: qué hace, como lo hace y, finalmente, por
qué lo hace. El Gobierno Electrénico se define como un nuevo modelo
de gobierno y de gobernacién (e-Governance) acorde a la Sociedad
de la Informacién y el Conocimiento.

En este contexto, es posible aproximarse a una definicién del Gobierno
Electrénico expresando que:

“Fl Gobierno Electronico es el uso de las Nuevas Tecnologias de la In-
formacion y las Comunicaciones por parte de las instituciones del Estado,
para crear un Nuevo Modelo de Administracion Publica, mejorar cualita-
tivamente la provision de los Servicios e Informacion a los Ciudadanos,
aumentar la Eficiencia, la Eficacia y la Transparencia del sector piblico
y con la plena Participacion Ciudadana, avanzar hacia la Sociedad de la
Informacion y el Conocimiento”.

Al respecto, se puede sintetizar su objetivo primordial con la siguiente
ecuacion:

e-Gov = Gobierno + TICs + Servicios + Sociedad = SIyC

El concepto emergente de esta definicién, es que el Gobierno Electrénico
es una oportunidad para disenar la evolucién del Estado y ofrecer
una nueva forma de gobernar centrada por completo en el ciudadano. No se
trata sélo de incorporacién de tecnologia, sino de un cambio de las estructu-
ras formales enfocdndose en la entrega de servicios centrada en resultados,
lo que representa un reto de transformacién en cuatro dimensiones:

Mejorar la Administracion.

Mejorar los Recursos Humanos.

Mejorar el acceso a la Informacién.

Mejorar la calidad de los Servicios.
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Entendido correctamente, el Gobierno Electrénico utiliza la tecnologia
como herramienta para producir la “Reforma del Estado”, promoviendo la
transparencia, la eliminacién de las brechas, y permitiendo a los ciudadanos
participar en los procesos politicos que afectan sus vidas.

Los ciudadanos esperan recibir del gobierno la misma calidad de servi-
cios que estan recibiendo del sector privado, y con el tiempo comenzaran
a comportarse mas como consumidores y a exigir al gobierno lo mismo
que obtienen del Comercio Electrénico. El gobierno debe ajustarse a este
hecho, y el e-gov es una herramienta que puede ayudar a alcanzar este
objetivo.

El e-gov, como toda reforma, no puede ser realizado simplemente con
redactar una ley o publicando un decreto ejecutivo. Requiere un profundo
cambio de mentalidad por parte de todos los funcionarios piblicos. Re-
quiere una reingenierfa de los procesos de negocio, tanto desde dentro de
cada organismo, como transversalmente por todo el gobierno.

El Gobierno Electrénico no es simplemente instalarle computadoras a
los funcionarios o la incorporacién de la informética a la automatizacién
de viejas practicas. Ni el empleo de computadoras, ni la automatizacién de
procedimientos complejos van a conseguir una mayor eficacia en el gobierno
o promover la participacién civica. Enfocarse tinicamente en las soluciones
tecnoldgicas no cambiara la mentalidad de los burécratas que no ven al
ciudadano ni como a un cliente ni mucho menos como un participante en
toma de decisiones del gobierno.

Mais computadoras no significa Reforma

Simplemente adquiriendo més computadoras sin un plan de transformacién
no se mejora el gobierno, solo se automatizan y aceleran las viejas y malas
précticas.

El e-gov requiere cambiar la forma en que el gobierno trabaja, cémo
distribuye la informacién, cémo los agentes ven a su trabajo e interactian
con el publico. El e-gov cuando esta bien implementado, es un proceso par-
ticipativo. Tratando el e-gov como un proceso de reforma, y no meramente
como la informatizaciéon de las operaciones del gobierno, se contribuird a
la construccién de la “Sociedad de la Informacion” en la cual la vida de
los ciudadanos se potencia y enriquece accediendo a la informacién y a las
oportunidades sociales, econémicas y politicas que ésta ofrece.

El e-gov no debe ser una mera estrategia para lograr el ahorro presu-
puestario. Ahorrar dinero es una via fdcil para “vender” el proyecto de
e-gov al ptblico y a los lideres politicos. Sin embargo, las aplicaciones para
el e-gov no disminuyen los gastos de gobierno en el corto plazo, aunque
si pueden reducir los costos para los ciudadanos y el comercio. Tampo-
co es un atajo para el desarrollo econémico, o un gobierno transparente y
eficiente; pero si es una herramienta para alcanzar esos objetivos.

El e-gov tampoco debe verse como el “Big Bang”, un evento simple que
inmediatamente y para siempre altera el universo del gobierno. El e-gov es
un proceso lento que puede llamarse “e-volucion”, que a menudo representa
costos y riesgos, tanto econémicos como politicos. Estos riesgos pueden
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Modelos de
Gobierno Elec-
tronico

ser significativos. Si no estd correctamente concebido e implementado, la
iniciativa para el e-gov puede desperdiciar recursos, fallar en la promesa
de entregar servicios ttiles y también incrementar la frustracién piblica
con el gobierno. En las administraciones donde los recursos son escasos,
el e-gov debe enfocarse en las dreas con altas chances de éxito y producir
“proyectos ganadores”.

Los servicios de gobierno pueden orientarse a satisfacer primordialmen-
te las necesidades de los ciudadanos, las empresas, las organizaciones, los
empleados ptiblicos e inclusive el mismo gobierno, como asf también des-
arrollar cadenas de valor entre el gobierno, las empresas y los ciudadanos.
Andlogamente a los modelos de relaciones aplicables al Comercio Elec-
trénico, donde segin el sector con el que interactian los actores hay un
modelo especifico; asi también existen modelos de interaccién para el Go-
bierno Electronico, aplicables segiin con quién se relaciona el Estado. Estos
modelos se conocen como G2C, G2B, G2E, G2G y G2B2C.

e G2C - Government to Citizen: Gobierno a Ciudadano. FEn este
modelo el gobierno se centra en desarrollar los servicios, entregar
productos, servicios e informacién a sus ciudadanos.

e G2B - Government to Bussiness: Gobierno a Empresas. En este
modelo, se agrupan las iniciativas que tienen como destinatarios a
las empresas y el comercio.

e G2E - Government to Emloyee: Gobierno a Empleados. En este
modelo, el gobierno adopta las TICs para mejorar la atencién de sus
propios empleados y recursos humanos, viéndolos desde la perspectiva
de consumidores de servicios.

e G2G - Government to Gorvernment: Gobierno a Gobierno. Cuando
es necesario crear servicios para dar respuesta a las demandas in-
terorganizacionales, estamos en presencia de un modelo que presta
servicios a sf mismo, o a otros organismos de gobierno

e G2B2C - Government to Bussiness to Citizen: Gobierno a Empresas
a Ciudadanos. En este caso, lo que se pretende desarrollar es la
creacion de una cadena de valor entre los tres elementos, como por
ejemplo un sistema de compras del Estado (e-procurement)

Propuesta de un Nuevo Modelo

e G20 - Government to Organizations: Gobierno a Organizaciones.
Basado en la observacion de las nuevas interacciones entre el Estado
y la Sociedad, un tipo de relacién que no estd comprendida en las
definiciones actuales es aquella que se da entre el Gobierno y uno de
sus socios fundamentales: las Organizaciones de la Sociedad Civil.
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Para ampliar el modelo actual, se propone la definicién de un nuevo
modelo, sugerido por el autor de esta tesis, aplicable cuando el gobier-
no desarrolla sus servicios atendiendo las necesidades de la Sociedad
Civil, de las Organizaciones sin fines de lucro y de las Organizaciones
no gubernamentales (ONG).

La Sociedad de la Informacién

No necesito saberlo todo.

Tan solo necesito saber donde encontrar lo que me haga falta,
cuando lo necesite.

Albert Einstein.

La expresién “Sociedad de la Informacién” se ha popularizado en los
iltimos tiempos en gran medida debido a las numerosas iniciativas piblicas
que tienen por objetivo su promocién y la establecen como una meta a
alcanzar. El concepto de sociedad de la informacion si bien no es una idea
reciente, es muy complejo y su nivel de desarrollo es atn incipiente. Son
numerosos los significados que se le han atribuido a este concepto, sin llegar
a una definicién que sea comiinmente aceptada por todo el mundo.

En la década de los anos ’70, con una creciente utilizacién de los me-
dios de comunicacién por las masas, se percibe una transformacién de la
Sociedad Industrial hacia a una sociedad de servicios, y diversos autores
introdujeron algunos conceptos que serfan los basamentos de la Sociedad
de la Informacién. Daniel Bell, en 1973 destacé el hecho de que el sector
principal de la economifa en los pafses més desarrollados, habia dejado de
ser el sector secundario (la industria) para dejar paso al sector terciario (la
prestacién de servicios). A esta nueva sociedad emergente la llamé socie-
dad postindustrial: el paso de una sociedad productora de bienes a una
sociedad de informacién o de conocimiento. A este cambio de la sociedad
hacia el sector terciario, se le han atribuido distintas concepciones: Mc
Luhan en 1973 introdujo el concepto de “La Aldea Global”. Alvin Toffler
en 1980 hablaba de “La Tercera Ola”. Nicholas Negroponte en 1995 se
expresaba acerca de las implicancias de “Ser Digital”. Manuel Castells, ya
en 1997 en su trilogia “La Era de la Informacion” hablaba de la “Sociedad
Informacional”.

Una definicién que podria describir a esta nueva sociedad es:

“Sociedad de la Informacion es un estadio de desarrollo social caracte-
rizado por la capacidad de sus miembros para obtener y compartir cualquier
informacion, instantdneamente, desde cualquier lugar y en la forma en que
se prefiera”3.

3Telefénica de Argentina: “La Sociedad de la Informacion en Argentina”. Presente
y Perspecticas 2004,/2006. (2004)
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El concepto de “Sociedad de la Informacién” indica el surgimiento de
una nueva estructura social, que se manifiesta de diversas maneras, depen-
diendo de la diversidad de culturas e instituciones alrededor del planeta.
Esta nueva estructura social estd asociada al surgimiento de un nuevo modo
de desarrollo, que Manuel Castells llama “informacionalismo”, conforma-
do histéricamente por la reestructuracion del capitalismo, hacia finales del
Siglo XX.

El marco conceptual utilizado por la Comisién Econémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) se basa en las caracteristicas generales de las
TICs y del proceso de digitalizacién resultante, que son el nicleo de un
nuevo paradigma emergente. Este paradigma tecnolégico soportado por las
TICs, permite un aumento cuantitativo y -fundamentalmente- cualitativo
del procesamiento de la informacién que establece tendencias a nivel global,
y en la que se generan nuevas relaciones sociales, politicas, econémicas,
culturales.

Este cambio de la sociedad incide en todo, desde la investigacién a la
capacitacion y al desarrollo, desde la esfera psicolégica y social a la cultural
y artistica, desde la gobernabilidad local a la nacional y la global. Afecta
también al individuo en su propia intimidad, al tener libre acceso a todo
tipo de informacién en tiempo real y permitirle crear, él mismo ademads de
transmitirle a quien quiera todo tipo de informacién y de conocimientos.
Se trata de una verdadera mutacién social.*

En este nuevo modo de desarrollo informacional, la informacién y el
conocimiento son los insumos fundamentales. La especificidad del infor-
macionalismo es la accién del conocimiento sobre el conocimiento, como la
fuente fundamental de productividad. Por otra parte, el procesamiento de
informacion se focaliza en el desarrollo de las tecnologias de informacion,
como fuente de productividad, en un circulo virtuoso de interaccién entre
la produccién de informacién y conocimiento aplicada al desarrollo de la
tecnologfa, y la aplicacién de estas tecnologias para la optimizacion de la
generacién del conocimiento y el procesamiento de la informacién.

Lo que podria considerarse entonces como Sociedad de la Informacion
es: “un tipo de sociedad donde la informacion se crea y distribuye de forma
constante, facilitdndose el acceso masivo a la misma en tiempo real, pero
debido a como se crea y distribuye, la masividad estd limitada a quienes dis-
ponen de los medios de acceso y los programas informdticos especialmente
disenados para ello”.

La forma que finalmente adopte la Sociedad de la Informacién es algo
impredecible al dfa de hoy. Todavia nos encontramos en la fase inicial de
creacion de las infraestructuras y tan sélo estamos percibiendo los prime-
ros efectos de su aplicacion a los procesos. El impacto final en los valores
y actitudes, ademds de ser impredecible, no serd en absoluto el resultado
de un mecanismo que deba producir de forma inevitable un resultado de-
terminado. Muy al contrario, la disponibilidad de acceso generalizado y
practicamente ilimitado a la informacién debe considerarse como un ele-
mento meramente habilitador que amplia enormemente las posibilidades

4Francesco di Castri: “El desarrollo en la Sociedad de la Informacion”. (2004).
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de eleccién. Si bien el medio tecnolégico actual es conocido, el fin ltimo,
es decir, el tipo de sociedad al que se quiere llegar, atin es una incégnita.
Existe, por lo tanto, una tarea fundamental, como es la de decidir el ob-
jetivo ultimo, el cual se encuentra fuera del ambito tecnoldgico y debe ser
asumido por la sociedad en su conjunto.

En definitiva, los cambios tecnoldgicos llegan a transformar los valo-
res y las actitudes y, con ellos, la cultura y la propia sociedad; como lo
expresa Nicholas Negroponte en su libro “Ser Digital” [22, Negroponte],
“estos cambios alterardn, fundamentalmente, nuestra forma de aprender,
de trabajar, de divertirnos ... en fin, toda nuestra forma de vida”.

La Sociedad del Conocimiento

Las sociedades contemporaneas se enfrentan al reto de adaptarse a un pro-
ceso de cambio que viene avanzando muy rapidamente desde la Sociedad de
la Informacién hacia la construcciéon de Sociedades del Conocimiento. Para
que la Sociedad de la Informacién se transforme en una sociedad basada en
el conocimiento, ademds de los cambios sociales, en el entorno tecnolégico
tendrédn que operarse cambios radicales e innovadores en las formas y me-
dios a través de los cuales se crea, almacena, gestiona, distribuye y accede
a la informacion.

El ancestro de lo que serd la Sociedad basada en el Cnocimiento -la
Sociedad de la Infomacién- estd atin dando sus primeros pasos. Incluso en
aquellos paises donde se ha manifestado de forma maés evidente, en realidad
lo que estamos observando es la maduracién de la Sociedad de la Informa-
cién. Pero lo que si es evidente, es que la informdtica y las comunicaciones,
gracias a la necesidad implicita de digitalizacién de datos y procesos en es-
tos tipos de sociedades, tienen y tendran un papel protagénico garantizado
en el desarrollo de la Sociedad de la Informacién y su evolucién hacia la
Sociedad basada en el Conocimiento.

Una Sociedad del Conocimiento es entonces, una sociedad con capacidad
para generar, apropiar, y utilizar el conocimiento en cualquier momento
y desde cualquier lugar para atender las mecesidades de su desarrollo y
asi construir su propio futuro, convirtiendo la creacion y transferencia del
conocimiento en una herramienta de la sociedad para su propio beneficio.

En esta sociedad, las comunidades, empresas y organizaciones avanzan
gracias a la difusion, asimilacion, aplicacién y sistematizacién de conoci-
mientos creados u obtenidos localmente, o accedidos desde el exterior.

No es posible “transferir el conocimiento” sobre la infraestructura di-
gital de las TICs. Ademads, atin no es posible “transferir la informacién”.
Todo lo que puede ser transferido son solamete datos. Los datos son la
informacién que ha sido traducida en una forma que es m&s conveniente
para transportar o tratar. Los nimeros y los textos son los datos que son
codificados por la lengua y que pueden ser transferidos con la ayuda de
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un libro. En términos informéticos y de medios de comunicacién de trans-
misién de hoy, los datos son la informacién convertida en digitos binarios.
El proceso que conduce “de datos”, “a la informacién” “al conocimiento”,
es un proceso dindmico de codificacién y decodificaciéon y un proceso de
aprendizaje.’

El proceso de aprendizaje se potencia en comiin, a través de las redes, la
comunicacion inter e intrainstitucional, entre las comunidades y los paises.

Se puede senalar que una Sociedad del Conocimiento tiene dos carac-
teristicas principales:

La primera es la conversiéon del Conocimiento en factor critico para el
desarrollo productivo y social.

La segunda, el fortalecimiento de los procesos de Aprendizaje Social como
medio asegurar la apropiacién social del conocimiento y su transfor-
macién en resultados ttiles, en donde la Educacién juega el papel
central.

La difusién de las tecnologias en los préximos anos cambiard por com-
pleto los conceptos que tenemos del acceso y el intercambio de informacion:
serd en tiempo real, en cualquier momento, horario y desde cualquier lu-
gar. Las posibilidades que brindan estas tecnologias para el desarrollo para
profundizar el proceso de virtualizacién de las relaciones socio/econémicas,
son ilimitadas.

Claro estd, mientras que todo esto no vaya acompanado por una ga-
rantia de fuentes de alimentacién continua para esas tecnologias (este es
un tipo de sociedad dependiente del suministro de energia eléctrica), la
base de ese desarrollo tendra cimientos de barro®. Como ejemplo del caos
que genera el colapso de las fuentes que sustentan a esta socidad, podemos
reflexionar acerca de lo ocurrido con el apagén que afecté a la ciudad de
Nueva York en Agosto de 2003.

SMartin Hilbert y Jorge Katz: “Building an Information Society: a Latin American
and Caribbean Perspective”. CEPALL. (2003).

6Guido Petersen Nordase.“Sociedad Basada en el Conocimiento”. Revista Algorit-
mo. (2003).
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La Brecha Digital

El concepto de “Brecha Digital” puede definirse como:

“La desigualdad que existe entre los individuos, los ciudadanos, el co-
mercio y dreas geogrificas de distintos niveles socioecondmicos tanto a sus
oportunidades de acceder a la informacion, al conocimiento y la educacion,
como al uso de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comuni-
cacitones como una actividad habitual de su vida diaria; y aquellos que no
tienen acceso a las mismas y que aunque lo tengan no saben como utilizar-
las.”

La brecha digital no se relaciona solamente con aspectos exclusivamen-
te de cardcter tecnolégico, es un reflejo de una combinacién de factores
socioecondémicos y en particular de limitaciones y falta de infraestructura
de telecomunicaciones e informética.

La consecuencia del crecimiento de la brecha digital es, indefectible-
mente, una mayor ezxclusion social. Aquellos sin acceso a la tecnologia,
no pueden aprender habilidades bésicas en el manejo de computadoras, no
pueden tener acceso a la informacién, y no podréan compartir los beneficios
del Gobierno Electrénico.

Las diferencias entre los distintos niveles sociales se veran acrecentadas
por esta nueva frontera existente entre los ciudadanos conectados y los
desconectados. Los elementos igualitarios de Internet sélo son aplicables
a los primeros y aumentaran, paradégicamente, las desigualdades respecto
al resto. Anibal Ford 7, sefala que un habitante de un pafs sudafricano
es probable que en toda su vida no acceda a la informacién equivalente a
una edicién dominical del New York Times. Si tenemos en cuenta que més
de la mitad de computadoras conectadas a Internet se encuentran en los
hogares de EEUU, y que mé&s de la mitad de la poblacién mundial jama&s
ha utilizado un teléfono, tendremos una idea més clara de hasta qué punto
se quedan excluidos socialmente a los paises méas pobres.

A pesar de su tan anunciado potencial de democratizacién, las TICs
pueden acrecentar atin mds la brecha digital existente, marginalizando a
los individuos que no tienen el acceso o la habilidad de usar la tecnologia,
sino que también pueden reducir la capacidad de los ciudadanos de inte-
ractuar con el gobierno en el debate piblico. Notablemente, esto afecta a
los individuos o sectores en la sociedad que para empezar ya son margi-
nales, como los carentes de recursos, los analfabetos, los discapacitados, y
las micro y pequenas empresas. Debe existir un esfuerzo compartido entre
el Estado y la Sociedad Civil para revertir esta situacién de desigualdad,
y fortalecer la educacién antes de que los avances incrementen atin mas la
exclusioén social que en la mayoria de la poblacién se encuentra actualmen-
te.

"Antbal Ford: “La Marca de la Bestia”, (2002).
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“Fstamos enfrentandonos a una crisis social en aumento. La polariza-
cion crece por doquier. A mivel mundial, la relacion entre el ingreso del 20
por ciento de la poblacion, ubicado en el estrato mas alto, con el ingreso
del 20 por ciento que se halla en el estrato mds bajo, se modificé de 30 a
1 que era en 1960, a 78 a 1 en 1994. Mds aun, el destino de aquel seg-
mento de la poblacion pobre que crece con mayor rapidez en casi todos los
paises, es la pobreza extrema o miseria (definida como la mitad o menos,
del ingreso correspondiente a la linea de pobreza). Y un nimero significa-
tivo de personas que estdn siendo excluidas del acceso al empleo fijo, estin
cayendo en la criminalidad. Se podria decir que algunas de ellas no tienen
otra alternativa. Las personas a las que no se les necesita en la era de la
imformacion no desaparecen: siguen ahi.

Es urgente y necesario invertir la espiral de la exclusion y utilizar las
tecnologias de informacion y de comunicacion para otorgarle poder a la
humanidad. La reintegracion del desarrollo social y del crecimiento eco-
nomico en la era de la informacion requerird de una puesta al dia masiva
de los paises, las empresas y los hogares de todo el mundo en cuanto a la
tecnologia, estrategia que resulta ser del mayor interés para todos, incluido
el sector empresarial. Se requerird de grandes inversiones para transformar
el sistema educativo en todo el mundo. Se mecesitard establecer una red de
intercambio mundial de ciencia y tecnologia, en la cual las universidades
mds avanzadas estén dispuestas a compartir conocimientos y destreza para
el bien comin. Se debe tratar de invertir lenta pero sequramente la mar-
ginacion de paises o ciudades o vecindarios enteros, de manera tal que el
potencial humano que estd siendo desperdiciado pueda ser de nueva cuenta
aprovechado. La solidaridad en un mundo globalizado significa solidaridad
mundial. 'Y significa también solidaridad intergeneracional.

Estos son los principios basicos y elementales de una economia y de una
forma de elaborar politicas en las que ‘se tome en cuenta a la poblacion’. Y
son plenamente coherentes con la ldgica creativa y productiva inherente a
las tecnologias de informacion. Si todo esto pareciera que son buenos des-
eos, es que refleja solamente el grado a que hemos llegado a desorientarnos
en este momento critico de transicion histérica.”®

Los especialistas de todo el mundo han planteado la existencia de una
“sequnda brecha digital”, cuando todavia muchos paises luchan por cerrar
la primera y asegurar a sus ciudadanos el acceso a las computadoras y la
conectividad a la Red. Esta segunda brecha ahora separa a los que ya
tienen algin tipo de acceso de los que ya disponen de otras alternativas,
como la banda ancha o las conexiones inaldmbricas.

Y las brechas digitales siguen creciendo. Primero se hablé de la brecha
entre los “conectados”, y los “desconectados”, después, se plenteo la brecha
entre los conectados que tienen banda ancha y los que no la tienen, y
actualmente se plantea la “tercera brecha digital” donde una nueva élite

de cyberusuarios a los que se los denomina “los Digerati” °, que por su

8Manuel Castells. Extracto del discurso de apertura pronunciado en la conferencia
de UNRISD sobre Tecnologias de Informacién y Desarrollo Social.
9John Brockman, “Digerati: Encounters With the Cyber Elite”. Hardwired, (1996).
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formacion y hédbitos de uso de las TICs aprenden mds y més rdpido. La
brecha entre los digerati y el resto del mundo no se cierra, sino que se
acelera cada vez mas.

Carlos Guardian, en su weblog ' plantea que “podemos trasladar este
concepto a las administraciones publicas. Hay un grupo de ellas que po-
driamos considerarlas los digerati. Hay organizaciones piublicas que estdn
implementando nuevas soluciones, que trabajan codo con codo con el sec-
tor privado para mejorar las soluciones que les pueden suministrar. Hay
administraciones que tienen el convencimiento que las TIC’s les ayudardn
a consequir una mejor gestion, mdas eficaz y eficiente. Hay administracio-
nes que han incorporado como objetivo dar un mejor servicio al ciudadano,
ortentarlo todo a él y a sus necesidades. Fstas administraciones mejoran a
pasos agigantados y aunque el resto también mejoren e implementen nue-
vas soluciones la distancia entre ellas también aumenta y en consecuencia
el bienestar de sus ciudadanos se incrementa a un ritmo menor que los de
la élite”.

El gobierno esta doblemente comprometido en la solucién de este dile-
ma: Si propicia la incorporacién de més tecnologia en la sociedad, la brecha
digital existente podria acrecentarse, pero si no lo hace, estarfa condicio-
nando la participacién de la comunidad en la corriente conducente hacia la
Sociedad del Conocimiento.

Los politicos deben tener presente que para disminuir la brecha digi-
tal por medio del Gobierno Electrénico, deben convertirlo en algo 1itil e
importante para los ciudadanos.

10K-Government Blog. Digerati: http://k-government.blogspot.com/2005/05/digerati.html
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y) E-VOLUCION

La “Sociedad Red” ya existe, no es el futuro
Manuel Castells

7

| 2 Transformacion Necesaria

El sector publico estd siendo sitiado en todo el mundo. Los contribuyentes
quieren un Estado mejor y mds barato. El mensaje es sencillo: hacer
pequenos ajustes al sistema no basta. Lo que hace falta es reinventar
enteramente el Estado.

La llamada reinvencion del Estado no es posible sin la reinvencion del
sistema de prestaciones del mismo, por lo tanto, se debe producir una
mejora drastica en la calidad de los servicios que el sector ptiblico presta a
sus clientes y una reduccion de sus costos.

Politicos, intelectuales, educadores, hombres de negocios, profesionales
y, en general, todos aquellos que toman decisiones necesitan ser conscientes
del impacto profundo que producird el empleo de las nuevas técnicas en las
organizaciones.

La Red nos estd llevando a un cambio de paradigma y este cambio im-
plica trastorno, conflicto, confusién e incertidumbre. Los nuevos paradig-
mas son casi siempre recibidos con frialdad, incluso con burla y hostilidad.
Aquellos que tienen intereses creados se opondrén al cambio y resaltardn
todos los aspectos negativos de la transformacién [9, Cebridn].

El cambio exige un punto de vista tan diferente sobre las cosas que los
lideres politicos a menudo son los tltimos en convencerse, si es que alguna
vez se convencen .

Parece que muchos gobiernos tardan en comprender el cambio; las bu-
rocracias, por definicion, se resisten a él y creen que oponerse es sobrevivir.
Muchos lideres politicos estdn encasillados en modelos antiguos y siguen
empenados en la construccién de una economfa y una politica de estruc-
turas caducas en lugar de esforzarse por formular nuevas estrategias para
crear las condiciones de la Nueva Sociedad. Por este motivo, instalar tec-
nologfa en un cuerpo politico disfuncional no resolvera el problema.

'Marrilyn Ferguson. “The Aquarian Cospiracy: Personal and Social Transformation
in Out Time”. Nueva York. (1976).
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No se puede gobernar de espaldas a la Sociedad Digital; antes, conviene
gobernar para que ésta crezca de la manera mds armonica posible, evitando
nuevos desajustes y desigualdades.

Las Fases de la e-volucidn

e-volucién
la Capacidad

de

Esta seccién define las etapas de desarrollo del Gobierno Electrénico ba-
sandose en las propuestas realizadas por las Naciones Unidas, el Banco
Mundial, Forrest y el Grupo Gartner, para describir cémo un gobierno
evoluciona digitalmente.

Desarrollar un proyecto de Gobierno Electrénico no se traduce simple-
mente en adquirir tecnologia para mejorar los procesos. El proyecto debe
entenderse como una serie de pasos tédcticos partiendo de objetivos simples
y alcanzables a corto plazo, para llegar a servicios complejos apoyados por
una real transformacién organizacional.

La evolucién de la capacidad de un Estado para crear el Gobierno Elec-
trénico puede ser representada en cuatro fases distintas pero complemen-
tarias, vistas como una escala evolutiva del proyecto y conocidas como el
“Modelo de Cuatro Fases del Gobierno Electronico” 2.

Estas cuatro fases de denominan :

e La Presencia

e La Interaccién

e Las Transacciones y
e La Transformacion.

Esta serie de pasos evolutivos se van dando en transformaciones que
describen una serie de mesetas a lo largo del tiempo (ver figura 2-1), las
que estardn condicionadas por la intencién de los organismos en crecer en
la calidad de sus servicios.

La iniciativa de desarrollo del e-gov en la Provincia de Misiones, vista
desde la perspectiva de la evolucién de sus estados, puede considerarse
en excelentes condiciones de llegar al estado de madurez deseada en un
proyecto de este tipo. Si bien es deseable que todos los organismos del
gobierno lleguen a la tercera y cuarta fases de evolucion, algunos de ellos
por sus caracteristicas propias sélo podran desarrollarse hasta la primera
o segunda fase.

2Christopher Baum & Andrea Di Maio:
“Gartner’s Four Phases of E-Government Model”, Gartner Group, Stamford, Ct.
(2000)
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Mesetas de Maduracion

de los Servicios
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Presencias en Linea Tiempo

Adaptado de Accenture. Engaging the Customer. 2003

Figura 2-1 Mesetas de Maduracién del Gobierno Electrénico

Modelo de Madurez

Las fases del modelo de madurez de Gobierno Electrénico reflejan la capaci-
dad creciente de los organismos de brindar soluciones y servicios. El grado

de

progreso por las distintas etapas, como se muestra en la figura 2-2 en la

pagina 17 agregard mds valor a los servicios prestados a los usuarios, pero
también se incrementard la complejidad y los costos de desarrollo. Ademds,
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cada fase del modelo de madurez, la reaccién de los usuarios, el grado
satisfaccién y las limitaciones serdn distintas, causando diferentes tasas
adopcién y curvas de demanda.
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Figura 2-2 Modelo de Madurez del Gobierno Electrénico
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Presencia

Interaccidn

Esta es la primera etapa, denominada “presencial” por la que pasan
todos los organismos que forman parte del sitio de Internet del gobierno de
Misiones.

En esta fase los organismos desarrollan su informacién institucional en
forma “estdtica” siguiendo los lineamientos establecidos en las “Pautas para
el Desarrollo de Sitios de Internet” 3 que fueron fijadas por el equipo de
desarrollo de gobierno electrénico.

El paso posterior a la presencia es la “Mejora”, caracterizada por la
integracién de los sitios individuales en un sitio inico y corporativo deno-
minado Portal.

Caracteristicas:

Esta fase se caracteriza por la presencia formal en Internet, pero ofrecien-
do la informacién en forma estdtica, limitdndose a presentar las funciones
que cumple el organismo, desplegar el organigrama funcional, la normativa
especifica aplicada, una lista de autoridades, direcciones y teléfonos de in-
terés, y una direccién de correo electrénico institucional para comunicarse.
Hay pocos servicios disponibles.

Cuando se pasa a la etapa de Mejora, el contenido ahora consiste en
informacién dindmica y especializada que se actualiza con mayor frecuencia,
los sitios se vinculan a otras pdginas oficiales, se incorpora informacién
acerca de legislacién, boletines de noticias, formularios de bisqueda, y
direcciones de correo electrénico institucionales.

Ejemplos:

Algunos ejemplos de sitios que se hallan es esta etapa son:
La Direccién de Asuntos Guaranies:
http://www.misiones.gov.ar /guaranies/

El Consejo de la Magistratura:
http://www.misiones.gov.ar/ConsejoMagistratura/
El Tribunal de Cuentas:
http://www.misiones.gov.ar/HTC/

El Tribunal Electoral:
http://www.electoralmisiones.gov.ar/

La Direccién de Transportes:
http://www.misiones.gov.ar/transportes/
Direccién General de Catastro:
http://www.misiones.gov.ar/catastro/

A la segunda etapa de desarrollo han llegado los sitios que de alguna
manera requieren intercambiar informacién con sus clientes externos.

3Sitio de Internet del Centro de Coémputos de la Provincia de Misiones.
<http://www.ccpm.com.ar/etap.asp>
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Transacciones

Este es un nivel mds sofisticado de relacién entre la organizacién y sus
clientes donde se incorpora el intercambio de informacién entre los entes.

Caracteristicas:

Los sitios utilizan formularios para la recoleccién de datos, paginas dindami-
cas para entregar la informacién, y apoyadas desde el punto de vista técnico
por una base de datos.

Ejemplos:

Como ejemplos de sitios que han llegado a esta fase se pueden indicar a los
siguientes, ordenados por su nivel de complejidad:
Formulario de atencién al ciudadano:
http://www.misiones.gov.ar /servicios/CorreoUsuarios.htm
Denuncias anénimas en la Policfa:
http://www.misiones.gov.ar/policia/Servicios/denuncia.htm
Defensa del consumidor - presentacién de reclamos:
http://www.misiones.gov.ar/sucei/DefCom.htm
Oferta y Demanda de productos:
http://www.misiones.gov.ar/sucei/GestionVentas.htm
Consulta del padrén electoral:
http://www.misiones.gov.ar/elecciones/
Resultado de las elecciones provinciales 2003:
http://www.misiones.gov.ar/elecciones/resultados/
Portal de turismo del gobierno de Misiones:
http://www.misiones.gov.ar/turismo/
La Guia orientadora de trdmites:
http://www.misiones.gov.ar/tramites/
Instituto Provincial de Desarrollo Habitacional:
http://www.misiones.gov.ar/iprodha/

Caracteristicas:

Llegar a la etapa de transaccionalidad es un objetivo deseable para todos
los portales, pero este estado requiere de una serie de condiciones previas
que demandan tiempo, inversiones, y por sobre todo, la profunda convic-
cion de todos los integrantes del organismo de llevar adelante una real
“transformacion de la organizaciéon”. Los clientes externos interactiian con
la informacién de las bases de datos de la organizacion.

Ejemplos:

Avanzando en esta escala evolutiva pueden destacarse algunas iniciativas
que se hallan en una etapa experimental y que serdn las precursoras que
sentardn las bases para los demds organismos.
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Transformacién

Modelo de Madurez Extendido

Direccién General de Rentas:

http://www.dgr.misiones.gov.ar/

Ministerio de Ecologfa. - Guia Forestal:

http://www.ecologia.misiones.gov.ar

Consejo General de Educacion:

http://www.cge.misiones.gov.ar

Siguiendo esta linea de crecimiento, el Poder Ejecutivo ha planteado
su interés en avanzar en proyectos méds complejos para reforzar los vincu-
los estado/ciudadano y ofrecer mds transparencia en su gestiéon. En este
sentido, los servicios mé&s complejos que tienen mayores posibilidades de
implementarse en el corto plazo son:

El Registro de Proveedores del Estado

El Portal de Compras On-line del Estado

El Boletin Oficial

El Registro Provincial de las Personas

Las Aulas Virtuales para impartir educacién a dstancia.

Alcanzar este nivel de madurez requiere de una progresién estable por
las fases previas, el aprendizaje institucional y la experiencia colectiva.

Muy pocas organizaciones llegan a esta fase, porque para lograrlo se
requiere de un profundo rediseno organizacional con reingenieria de pro-
cesos, incorporacién de tecnologia, capacitacion, un cambio de mentalidad
orientada a los servicios al ciudadano, la colaboracion e integracién interins-
titucional desarrollada con el usuario en mente, con la estrategia de entrega
de servicios de gobierno vistos desde la perspectiva de las necesidades de
los ciudadanos més que de la visién tradicional del organismo.

Llegar a esta fase involucra una integracién total, la capacidad de ofre-
cer el acceso a cualquier servicio y que éste se perciba como un paquete
unificado. Las fronteras que dividen a los ministerios, departamentos y
organismos tienen que desaparecer en el ciberespacio. Los servicios pueden
ser agrupados segun los intereses y necesidades comunes de los usuarios.

Una extensiéon del modelo de madurez de Gobierno Electrénico propuesto

por la Oficina Nacional para la Informacién Econémica del gobierno de
Australia [23, NOIE] ilustra las cuatro etapas del aprendizaje organizacio-
nal (ver la figura 2-3) que un organismo tiene que lograr para desarrollar la
madurez necesaria para entregar coherentemente servicios de calidad, e in-
corpora el concepto de “brecha” para describir las condiciones que separan
a una etapa de otra.
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Etapa 1 Etapa 2 Ftapa 3

Las etapas 3 y 4 requieren cambiar tanto
los procesos organizaciones integrados
como también toda la interfaz del
gobierno con los ciudadanos
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Figura 2-3 Modelo de Madurez Extendido

La “Brecha de Ansiedad” representa a las dudas y los temores de los
organismos acerca de cémo llevar adelante sus funciones més abiertamente
y sobre la capacidad de desarrollar su presencia en linea en Internet. La
mayor parte de los organismos han cruzado la brecha de ansiedad y usan
sus paginas web para proveer fuentes fidedignas de informacién y algunas
transacciones.

Los organismos que adoptan el modelo de maduracién mds temprano
estdn mads capacitados para cruzar la “Brecha de Capacidades Organizacio-
nales”. Este aprendizaje organizacional permite a los organismos introducir
algunas transacciones electrénicas en sus portales.

Los que lleguen a este punto, ahora se tienen que enfocar en cémo cru-
zar la “Brecha de Transformacién de Valor”. Cruzar esta brecha requiere
prestar atencién a la comprensiéon de los desaffos de convertirse en una
organizacién centrada en el ciudadano, la colaboracién y la intergracién
interinstitucional.

Conceptos Claves

La progresion por las etapas del modelo representa una madurez creciente
en un nuimero de dimensiones, pasando de:
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Contenido estdtico — Contenido dindmico.
Publicacién — Interaccion.

Didlogos genéricos — Diélogos personalizados.
Transacciones simples — Transacciones complejas.
Operaciones Anénimas — Transacciones autenticadas.
Procesos parcialmente — Procesos totalmente auto-
automatizados matizados en linea.
Entrega de servicios desde — Entrega de servicios centra-
la visién del organismo dos en los ciudadanos.
Entrega de servicios por un — Servicios

organismo iterorganizacionales

Las Etapas de la Implementacién

Jeremy Sharrard, analista asociado en Forrester Research, define 3 etapas
tedricas en la implementacién del Gobierno Electrénico *. La primera es
llamada de FExperimentacion, una segunda definida como de Integracion y
la tercera, la etapa de la Reinvencion.

Estas etapas, claramente comentadas por Alejandro Prince 5 en su ar-
ticulo en la Revista de Politicas Publicas “Actuar” se describen seguida-
mente:

5

Etapa de Experimentaciéon

La etapa inicial estd claramente marcada por el lanzamiento o implemen-
tacion de aplicaciones muy simples, como brindar informacién en linea,
sin transacciones. Una caracteristica definitoria de esta etapa es la casi
total falta de coordinacién entre las dreas o los niveles del gobierno. Son
los esfuerzos pioneros, en muchos casos responden sélo a voluntarismos,
son aislados y sobre todo ineficaces. La mayoria de los proyectos de esta
fase tiene un alto indice de fracaso, ya que aquellos que no se muestren
claramente exitosos, seran abandonados.

Lo ideal es que en esta etapa, y con un alto grado de coordinacién y
centralizacion, se hiciera un relevamiento y diagnéstico serio, pero las cosas
reales, no siempre son las ideales. Esta etapa parece casi inevitable, hasta
los paises del primer mundo también la han sufrido.

Etapa de Integracién

La etapa de Integracién implica el comienzo de la integracién de los pro-
yectos entre los distintos niveles o dreas. Son mds racionales e incluyen

4Jeremy Sharrard. “Sizing U.S. E-Government”. Forrester Research. (2000).
% Alejandro Prince. “El Estado: impulsor, usuario y requlador”. Actuar, Politicas
Publicas. Ano I Nro. I, (Enero/Junio 2002).
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| 3 Proxima Escala Evolutiva

El Gobierno
por Demanda

trabajos mads serios sobre bases de datos y procesos administrativos, son
reingenierfas sucesivas. Es una etapa definida por la aparicién masiva de
transacciones y del portales one-stop. La concentracién o centralizacion es
casi imprescindible lo que implica que la lucha por los espacios de poder
estd implicita, y depende mucho la superacion exitosa de la fase, de quién
sea el campéon ganador, su equipo de expertos y por supuesto, del Plan.

Etapa de Reinvencién

De la etapa final digamos metaféricamente que es el final feliz de la promesa
digital aplicada al Gobierno de la Sociedad Civil. Transparencia, eficiencia,
productividad, didlogo y participacién fluida y en tiempo real, es decir parte
importante de los reclamos y demandas de nuestros ciudadanos.

Janet Caldow, directora del Instituto para el Gobierno Electrénico de
IBM, plantea una nueva fase en la escala evolutiva del Gobierno Electréni-
co: El Gobierno por Demanda [6, Caldow]. Un gobierno por demanda es
aquel cuyos procesos de negocio estdan integrados de punta a punta, no sélo
a través de la organizacion, sino también fuera la ella con sus socios claves,
proveedores, y clientes.

Los gobiernos previsores estdn liderando el camino hacia el concepto
de un gobierno por demanda. Los que alcancen satisfactoriamente la inte-
gracion organizacional y a través de las fronteras externas, serdn capaces
de responder a la velocidad necesaria para atender dindmicamente a las
crecientes e interminables demandas del gobierno.

Las buenas noticias son que la estrategia de responder por demanda se
construye sobre todo el trabajo pesado que ya se ha hecho en el Gobierno
Electrénico durante la década pasada. De hecho, los treinta anos de teorfa
de la administracién -Administracién por Objetivos, Gestién de la Calidad
Total , Reingenierfa de Procesos y Administraciéon del Cambio- aportaron
a este trampolin al futuro. El resultado es una capacidad sin precedentes
para dar respuestas flexibles y rédpidas a las cambiantes demandas de los
clientes, a las oportunidades y a las amenazas.
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3 MARCO INSTITUCIONAL

Los Decretos provinciales N° 929/2000, N° 1390/2000 y N° 173/2003 de-
finen el marco institucional dentro del cual se desarrollard el proyecto del
Gobierno Electronico de la Provincia de Misiones.

El Decreto N° 929/2000 crea el Programa “El Estado al Servicio del
Ciudadano”, que tendrd por objetivo instrumentar la participacién del
ciudadano ante los archivos administrativos del Poder Ejecutivo provin-
cial y de los entes piublicos. Establece que la Subsecretaria Legal y Técnica
dependiente de la Secretarfa de Estado General y de Coordinacién de Ga-
binete, tendrd a su cargo la implementacién del programa que comprende
entre otros aspectos, organizar y brindar asistencia técnica y capacitacién
a los organismos y cumplird el rol de coordinacién del programa.

Asimismo, se crea la “Comision para la Aplicacion del Programa FEl
Estado al Servicio del Ciudadano”, integrada por representantes de los
siguientes organismos administrativos:

e Secretarfa de Estado General y de Coordinacién de Gabinete -
Subsecretarfa Legal y Técnica.

e Secretarfa de Estado General y de Coordinaciéon de Gabinete -
Coordinacién y Relaciones Institucionales.

e Ministerio del Agro y la Produccién - Reconversion y Diversifi-
caciéon Agropecuaria.

e Ministerio de Salud Publica - Subsecretaria de Salud Publica.
e Ministerio de Educacién - Subsecretaria de Educacion.

e Ministerio de Bienestar Social de la Mujer y de la Juventud -
Subsecretaria de la Mujer y de la Familia.

e Secretarfa de Estado de Hacienda y Finanzas - Subsecretaria de
Hacienda y Finanzas.

e Ministerio de Gobierno - Subsecretaria de Relaciones con la Co-
munidad.

e Ministerio de Ecologia y Recursos Naturales Renovables - Sub-
secretarfa de Ecologia y Recursos Naturales Renovables.

Pero si bien este decreto define la estructura operativa (ver la figura 3-
1), no establece claramente las funciones e incumbencias de sus miembros.
Es fundamental para el desarrollo del programa, contar con una estructu-
ra formal, con los responsables claramente identificados y cumpliendo las
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funciones en sus roles asignados. En este sentido, otras provincias mads
avanzadas en la implementacién del Gobierno Electrénico como Buenos
Aires y Mendoza, han creado el “Programa para la Reforma del Estado”,
con la activa participacion de politicos de rango y técnicos especializados,
en el que se circunscriben las acciones del Gobierno Electrénico.

Referido a la implementacién especifica del proyecto del Gobierno Elec-
trénico en Misiones, el Decreto N° 173/2003 define el &mbito de aplicacién
de la norma y menciona a un “Consejo Consultivo del Gobierno Electroni-
co” con un responsable de esta temédtica por cada organizacién piiblica
para que asista a la Secretarfa Legal y Técnica. Establece ademas, que el
Sistema de Informacién Provincial (SIPro) y del Organismo Provincial de
Tecnologias de la Informacién (OPTI) —organismo que atin no fue creado-
definirén los estdndares aplicables, controlardn la prestacion de los servicios
del Gobierno Electrénico en cuanto a formato, actualizacién, pertinencia
de la informacién, y otras que la estandarizacién determine como de mayor
calidad para responder a una eficaz interactividad con el ciudadano.

Cuadro Sindptico del Marco Institucional

Esquema
Participacién

de

Poder Ejecutivo

En el rol de promover activamente el uso de las TICs en su ambito para la
mejora de la comunicacion con la ciudadanfa, y generar un circulo virtuoso
de participacién que, a su vez, pueda reforzar la eficacia y eficiencia de la
funcién de gobierno.

Comisién para la aplicacién del Programa “El Estado al Servicio
del Ciudadano”

En el rol del establecimiento de los lineamientos generales, criterios, pautas
y modalidades para la implementacién del programa . Realizara la evalua-
cién final de los informes de avance del programa y realizara las recomenda-
ciones que considere pertinentes para su perfeccionamiento; y establecerdn
los acuerdos con los organismos involucrados en el mencionado programa.

Secretaria de Estado General y de Coordinacién de Gabinete

Desempenaré el rol de controlar el cumplimiento de lo establecido en el
Decreto N° 173/2003 con la asistencia de la Subsecretaria de Coordinacién
v Relaciones institucionales; valorando los incumplimientos o infracciones
producidas.
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Consejo Consultivo del Gobierno Electrénico

Tendra el rol de responsable de esta temédtica por cada organizacién ptiblica
definida en el &mbito del Poder Ejecutivo, y otras que manifiesten su interés
en participar de este proceso del sector piblico, municipal, institucional o
no gubernamental.

Organismo Provincial de Tecnologias de la Informacién

Establecera los estdndares tecnolégicos y una coordinaciéon que propicie la
“ventanilla tinica” para los servicios, e integracién de las interfaces y bases
de datos que faciliten la accesibilidad a la informacién y la interaccién con
la demanda, es decir sitios de verdadera interactividad y transaccionalidad
con el ciudadano.

Ministerios

En cada Jurisdiccién se organizardn las instancias técnicas y de recursos
para desarrollar y atender los servicios definidos en el articulo 1ro. del
Decreto N° 173/2003 en concordancia con los lineamientos recomendados
por el OPTL.

Subsecretaria de Asuntos Municipales

Coordinard las acciones con las municipalidades de toda la provincia.

Direccion General de Redes de Comunicacion e Informatica

Administrard y mantendra la conectividad en todos los centros de atencién
al ciudadano.

Direccion Desarrollo del Personal

Tendra a su cargo las tareas de desarrollar estrategias de capacitacion y
sensibilizacién acerca del papel de las nuevas tecnologias de la informacién
e Internet y de internalizacién por parte de toda la organizacién. Tendra
a su cargo la formacién de los agentes en la nueva cultura administrativa,
tanto en el drea central como a los agentes encargados de atender al piiblico
en los nodos distribuidos en toda la provincia.

Actualmente, es el poder ejecutivo el que lidera las acciones referidas
al Gobierno Electrénico. El Poder Legislativo y el Poder Judicial si bien
apoyan la iniciativa, han hecho aportes muy puntuales con sus sitios de
Internet y permanecen en la fase de presencial. Es necesario integrar a
los tres poderes en el proyecto para ofrecer un espectro mds amplio de
servicios.

Para lograr un dmbito de desarrollo adecuado, es necesario formular la
norma legal que establezca la estructura del “FEquipo de Trabajo de Go-
bierno Electronico” como se sugiere en la figura 3-2, y que determine las
responsabilidades formales de cada miembro.
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Programa "EL ESTADO AL
SERVICIO DEL CIUDADANO'

"Comisién para la
aplicacion del
programa El

Estado al Servicio

del Ciudadand,

Secretaria de Estado
General y de
Coordinacion de Gabinet

Consejo Consultivo
del Gobierno
Electrdénico

~

Subsecretaria Legal y
Técnica

OPTI
- Ministerios PR Poder Judicial
Estandares Legislativo
y Control

Figura 3-1 Programa “El Estado al Servicio del Ciudadano”



Poder Ejecutivo

Agencia Sociedad de

InformaciénASI)
BROL: tendra un responsable de esta tematica
por cada organizacion publica definida en el
ambito del Poder Ejecutivpotras que
manifiesten su interés en participar de este
proceso del sector publicmunicipal
institucional o no gubernamental Secretaria de Estado
General y de
Consejo Consultivo del CooGr‘glgiith%n de
Gobierno Electrénico

ROL: de promover activamente el uso de las TIC’s en su
ambito para la mejora de la comunicacién con la
ciudadaniay generar un circulo virtuoso de participacion
que a su vez pueda reforzar la eficacia y eficiencia de la
funcién de gobierno

ROL: establecimiento de los lineamientos

Comision para la aplicacion delgenerales criterios pautas y modalidades par:
programa El Estado al Servicioi implementacion del programa
del Ciudadano Realizara la evaluacion final de los informes

avance del programa y realizard las
recomendaciones que considere pertinentes
para su perfeccionamientp estableceran los
acuerdos con los organismos involucrados e
el presente programa

ROL: definir politicagestrategias para
la Sociedad de la Informaci6én

ROL: la Secretaria de Estado General y de Coordinacién de
Gabinete controlara el cumplimiento de lo establecido en el
Decreto17303con la asistencia de la Subsecretaria Legal y
Técnicavalorando los incumplimientos o infracciones produgcid:
que podran graduarse en muy gravg®ves o levegy la
aplicacion de las sanciones que incluiran desde apercibimiento
hasta suspensiones de treinta dias

OPTI

ROL: establecera la estandarizacion de la tecnologia y
una coordinacién que propicie la “ventanilla Unica” para
los serviciose integracién de las interfases y bases de
datos que faciliten la accesibilidad a la informacién y la
interaccion con la demangdas decir sitios de verdadera
interactividad y transaccionalidad con el ciudadano

|

Subsecretaria Legal y
Técnica

Ministerios

Poder Legislativo Poder Judicial

ROL: en cada Jurisdiccién se organizaran las instancias técnicas
y de recursos para desarrollar y atender los servicios definidos en
el articuloiro. del Decretol 7303 en concordancia con los
lineamientos recomendados por el OPTI

Figura 3-2 Diagrama de Roles.
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4 MARCO LEGAL

Normativa Referida al Desarrollo del Gobierno Electrénico

Para dar sustento legal a los proyectos e iniciativas de gobierno electrénico
se han elaborado una amplia y profusa variedad de normas y estdndares
tanto nacionales como provinciales que regulan su implementacién.

En los foros de discusién acerca del Gobierno Electrénico !, se menciona
a la Argentina como el ejemplo de un pais que promulgé la legislacién
pertinente pero que carecié de direccién, y la infraestructura de Gobierno
Electrénico resultante no alcanzé el total de su potencial. Esto demuestra
que la estructura legal debe ser una consecuencia, y no un requisito para
el Gobierno Electroénico.

Entre las normas legales mds significativas que se han promulgado a
nivel nacional y provincial se hallan las siguientes:

e Decreto Nacional N° 554/97 (Boletin Oficial 23 Jun. 97): Declara de
Interés Nacional el acceso de los habitantes a la red mundial Internet,
en condiciones sociales y geogréficas equitativas.

e Decreto Nacional N° 1279/97: Declara que Internet se encuentra
comprendida en la garantia constitucional que ampara la libertad
de expresion.

e Resolucién Secretaria de la Funcién Publica N° 45/97: Autoriza el
empleo de la firma digital en el &mbito de la Administraciéon Piblica
Nacional.

e Resolucién Secretarfa de la Funcién Publica N° 97/97: Establece los
lineamientos que deben seguir los Organismos en el desarrollo de sus
sitios en Internet, estableciendo las “Pautas de Integraciéon para las
Péginas Web de la Administracién Piublica Nacional”

e Resolucion Secretarfa de Comunicaciones N° 499/98. Aprueba la mo-
dalidad de facturacién especial para llamadas a Internet, asignando

I Agencia Interamericana para la Cooperacién y el Desarrollo, Organizacién de Esta-
dos Americanos. “Desarrollo de estrategias de gobierno electrénico en Chile, Canadd y
Brasil : Reporte resumen del foro de mejores practicas de las Américas”. AICD-OEA.
(2004)
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la numeracién 0610 para las mismas. En dicha norma se estable-
ci6 una rebaja especial para las escuelas, universidades nacionales y
bibliotecas populares.

Resolucién Secretaria de Comunicaciones N° 999/98: Crea el progra-
ma Internet 2.

Decreto Nacional N° 427/98: Autoriza el uso de la firma digital para
los actos internos de la administracién dentro del ambito del Sector
Prblico Nacional y que no producen efectos juridicos individuales en
forma directa.

Decreto Nacional N° 1018/98: Crea el Programa Nacional para el
Desarrollo de las Comunicaciones Teleméticas argentin@internet.todos
en el &mbito de la Repiblica Argentina con el objetivo de promover
el desarrollo de la infraestructura de las telecomunicaciones en todo
el pafs en condiciones de equidad geogréfica y social, estimular el
desarrollo de las redes nacionales y regionales sobre la base de dicha
infraestructura, promover el acceso universal a Internet y promover
la creacién de los Centros Tecnoldégicos Comunitarios (CTC). Faculta
a la Secretaria de Comunicaciones a celebrar un convenio de Coope-
racion con la UIT. Autoriza a la CNC a transferir fondos a la UIT
para financiarlo.

Decreto Nacional N° 1293 /98: Declara de interés nacional el proyecto
Internet 2 Argentina.

Resolucién Secretaria de Comunicaciones N° 2615/98: Crea en el 4m-
bito de la Secretaria de Comunicaciones el equipo multidisciplinario
Autopistas de la Informacién, con la finalidad de asistir al Secretario
de Comunicaciones en la elaboracién y ejecucién de la politica nacio-
nal vinculada a la red mundial Internet, en la elaboracién de un plan
estratégico para la expansién de Internet en la Reptblica Argenti-
na, ejecutar el programa argentin@internet.todos, generar propuestas
sobre politicas a aplicar en lo referido con la sociedad Global de la
Informacion, etc.

Resolucion Secretaria de Comunicaciones N° 739/99: Modifica la Re-
solucién 2615/98 (creadora programa Autopistas de la Informacion),
denomindndolo Equipo Multidisciplinario argentin@internet.todos.

Resolucién Secretarfa de Comunicaciones N° 4405/99: Establece que
los programas que forman parte del programa argentin@internet.todos,
gozan de los beneficios del 0610 educativo (Res.499/98).

Decreto Nacional N° 252/00: Crea el Programa Nacional para la
Sociedad de la Informacién con la finalidad de elaborar las politi-
cas y proyectos que resulten necesarios para difundir informacion,
conocimientos e intercambios mediante la utilizacién de procesos in-
formdticos. Quedan incluidas las actividades vinculadas a la incor-
poracién de tecnologias de la informacién y la comunicacién en el
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Estado Nacional, sus servicios electrénicos, las politicas ptiblicas pa-
ra la universalizacién de Internet y otras redes digitales de datos, el
comercio electrénico y la formacién de los recursos humanos especia-
lizados en su gestién. La Secretaria para la Tecnologia, la Ciencia y
la Innovacién Productiva de la Presidencia de la Nacién, tiene a su
cargo la definicién, supervisiéon y coordinacién del programa. Define
su ambito de aplicacién y facultades. Abarca al programa argenti-
n@internet.todos (CTC, Internet 2).

e Resoluciéon Comisién Nacional de Valores N° 345/00: Implementa
un sistema de remisién y publicacién de informacién financiera de
las sociedades emisoras de titulos valores y calificadoras de riesgo a
través de Internet, utilizando tecnologia de firma digital.

e Decreto Nacional N° 243/2001: Transfiere a la Secretaria de Comu-
nicaciones el programa Nacional para la Sociedad de la Informacién.

e Ley N°25.506 de Firma Digital (sancionada el 14 Nov. 2001, pro-
mulgada de hecho el 11/12/2001, publicada en el Boletin Oficial 14
Dic. 2001). Establece una Infraestructura de Firma Digital de alcan-
ce nacional. Reconoce la utilizacién de la Firma Digital y la Firma
Electrénica, asf como su eficacia juridica. Asigna a la Jefatura de Ga-
binete de Ministros del Poder Ejecutivo Nacional el cardcter de au-
toridad de aplicacién, con atribuciones para establecer los estdndares
tecnoldgicos y operativos de la Infraestructura de Firma Digital.

e Decreto Provincial N° 1369/1999. Establece que el Centro de Cémpu-
tos de la Provincia sera el tinico prestador de servicios de Internet
para la Administraciéon Central.

e Decreto Provincial N° 929/2000. (Boletin Oficial N° 10342): Crea el
Programa “El Estado al Servicio del Ciudadano”.

e Decreto Provincial N° 1390/2000. (Boletin Oficial N° 10370): Crea
el Programa Informatico Provincial.

e Decreto Provincial N° 1452/2000: Autoriza el empleo de la firma
digital en la instrumentacion de los actos internos del Sector Piblico
Provincial.

e Decreto Nacional N° 1023/2001 del 13 Ago. 2001 (Boletin Oficial
16 Ago. 2001): Régimen de Contrataciones del Estado. El Art.
21 autoriza a realizar contrataciones en formato digital, por medios
digitales y con firmas digitales.

e Decreto Nacional N° 2628/2002 del 19 Dic. 2002, (Boletin Oficial 20
Dic. 2002): Reglamenta la Ley N°25.506 de Firma Digital.

e Decreto Provincial N° 173/2003. ( Boletin Oficial N° 10983): Define
la visién del gobierno de Misiones acerca del Gobierno Electrénico y
establece los criterios de evaluacién para la aptitud de su desarrollo.
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e Decreto Provincial N° 579/2003. ( Boletin Oficial N° 11036 ): Crea

el Complejo Parque Misionero del Conocimiento. Integra al Paque
Tecnoldégico e Indistrial de Misiones, a la Agencia Provincial para
el Desarrollo Econémico y al Centro Provincial de Convenciones y
Eventos.

Decreto Nacional N° 283/2003 del 14 Feb. 2003 (Boletin Oficial 17
Feb. 2003): Autoriza con carédcter transitorio a la Oficina Nacional de
Tecnologias Informéticas a proveer certificados digitales para su uti-
lizacién en aquellos circuitos de la Administracién Publica Nacional
que requieran firma digital, de acuerdo a la politica de certificacion
vigente.

Decreto Nacional N° 624/2003 (Boletin Oficial 22 Ago. 2003): a)
Establece que la Comisién Asesora para la Infraestructura de Firma
Digital (articulo 28 de la ley N° 25.506) actuard en la 6rbita de la
Subsecretarfa de la Gestion Publica de la Jefatura de Gabinete de
Ministros, b) Designa a la Subsecretaria de la Funcién Publica como
autoridad de aplicacién del régimen normativo de la infraestructura
de firma digital para el sector piblico nacional, asigndndole asimismo
las funciones de organismo licenciante en la materia, y c¢) Asigna a la
Oficina Nacional de Tecnologias de Informaciéon (ONTI) la respon-
sabilidad primaria en la elaboracién del marco regulatorio relativo a
la validez legal del documento y la firma digital, y las funciones de
autoridad certificante de firma digital para el sector piiblico nacional.

Decreto Nacional N° 1028/2003 (Boletin Oficial 10 Nov. 2003): Des-
igna a la Oficina Nacional de Tecnologias de Informacién como 6r-
gano técnico administrativo encargado de otorgar las licencias a los
certificadores, de supervisar su actividad y de dictar las normas ten-
dientes a asegurar el régimen de libre competencia en el mercado de
los prestadores y protecciéon de los usuarios de firma digital.

Decreto Nacional N° 160/2004 (Boletin Oficial 6 Feb. 2004): Desig-
na a los integrantes de la Comisién Asesora para la Infraestructura
Nacional de Firma Digital.

Decreto Nacional N° 378/2005: Aprueba los lineamientos Estratégi-
cos que deberdan regir el Plan Nacional de Gobierno Electrénico y
los Planes Sectoriales de Gobierno Electrénico de la Administracion
Piblica Nacional.

Decreto Provincial N° 678/2005. (Boletin Oficial N° 11526): Institu-
cionaliza la “Gufa Orientadora de Tramites del Estado Provincial”.
Establece que los organismos comprendidos por el &mbito de aplica-
cion del Decreto, deberdn utilizar la herramienta informética deno-
minada Guia Orientadora de Tréamites del Estado Provincial para la
registracién y la publicacién en Internet de la informacién referida a
tramites de la Administracién Publica Provincial.
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Normativa Referida a la Proteccion de Datos Personales

e Ley N°25.326 de Proteccién de los Datos Personales (sancionada: 4
Oct. 2000, promulgada parcialmente por Decreto N° 995/2000 del
30/10/2000, publicada Boletin Oficial 2 Nov. 2000). Tiene por ob-
jeto la proteccién integral de los datos personales -asentados en ar-
chivos, registros, bancos de datos u otros medios- sean éstos ptiblicos
o privados destinados a dar informes, para garantizar el derecho al
honor y a la intimidad de las personas, asf como también el acceso
a la informacién que sobre las mismas se registre, de conformidad
a lo establecido en el articulo 43, parrafo tercero de la Constitucién
Nacional. Las disposiciones son también aplicables, en cuanto resulte
pertinente, a los datos relativos a personas de existencia ideal. Regu-
la aspectos y principios generales relativos a la proteccién de datos,
derechos de sus titulares, usuarios y responsables de archivos, regis-
tros y bancos de datos, control y sanciones, accién de protecciéon de
los datos personales.

e Decreto Nacional N° 1558 del 29 Nov. 2001, (Boletin Oficial 3 Dic.
2001): Reglamenta la ley N°25.326 sobre proteccién de datos perso-
nales.

Marco Legal 37






5 ESTADO DE SITUACION ACTUAL Y
DIAGNOSTICO

Disposicion para Llegar al Gobierno Electrénico

{Estamos Listos para el Gobierno Electrénico?

Debido a que cada sociedad tiene diferentes necesidades y prioridades, no
hay un modelo tnico para desarrollar el e-gov y no existe un estdndar
universal para dimensionar la preparacion para llegar a él. Serd entonces,
tarea del gobierno determinar dénde estara su foco objetivo para comenzar
a desarrollar su estrategia de transformacién organizacional. En este sen-
tido, hay usuarios/clientes claramente definidos, y para cada uno de ellos
un modelo de desarrollo del e-gov.

El Consejo del Pacifico sobre Politica Internacional en el documento
“Mapa de Ruta para el Gobierno Electrénico en el Mundo en Vias de Des-
arrollo” [25, PCIP], propone diez preguntas que cree que son cruciales
para concebir correctamente, planificar, administrar y medir un proyecto
de Gobierno Electrénico; y que los lideres de los gobiernos deben hacerse
a sf mismos antes de emprender esta incitaiva:

Estas diez preguntas son:
1. ;Por qué promover el Gobierno Electrénico?.

2. (Se tienen claras la visién estratégica y las prioridades del Gobierno
Electrénico?.

3. ;Para qué tipo de Gobierno Electrénico se esta preparado?.

4. ;Existe voluntad politica para liderar el Gobierno Electrénico?.

5. jSe estdn seleccionando bien los proyectos de Gobierno Electrénico?.
6. ;,Cémo planificar y administrar proyectos de Gobierno Electrénico?.
7. ;Coémo enfrentar resistencias dentro del gobierno?.

8. ;Coémo medir y dar a conocer los avances logrados?. ;Cémo saber si
se estd fracasando?.
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9. ;Cuadl debe ser la relacién con el sector privado?.

10. ;Cémo puede el Gobierno Electrénico mejorar la participacién ciu-
dadana?.

Desde la perspectiva de los Decretos Provinciales N° 929/2000 y N°
173/2003, el presente Plan Estratégico prentende abordar estos interro-
gantes y ofrecer una respuesta acorde a las posibilidades y los objetivos del
gobierno de la Provincia de Misiones.

Dimensiones de Analisis

Infraestructura
de Telecomu-
nicaciones

Las Naciones Unidas en su documento E-Government at the Crossroads
[40], describe una serie serie de condiciones previas para lograr una imple-
mentacién exitosa del e-gov, y éstas dependen del nivel de desarrollo de las
siguientes dimensiones:

e Infraestructura de telecomunicaciones.

e Conectividad y uso de las TIC por parte del gobierno.
e (Capital humano dentro del gobierno.

e Recursos presupuestarios existentes y esperados.

e Estado del comercio electrénico.

e Predisposicién para el cambio.

e FEl marco legal

La provincia de Misiones se caracteriza por ser una de las provincias
mas marginales en el contexto nacional. Su escasa superficie y su exposicion
a fronteras internacionales en mds del 90% de su perimetro con Brasil
y Paraguay como se aprecia en la figura 5-1 de la pédgina 41, como asi
también su irregular geograffa, condicionan el desarrollo de politicas de
infraestructura de alcance masivo.

La Resolucion de la Secretarfa de Comunicaciones de la Nacion N°
499/98 aprob¢ la modalidad de facturacién especial para llamadas a Inter-
net, asignando la numeracién 0610 para las mismas. En dicha norma se
establecié una rebaja especial para las escuelas, universidades nacionales
y bibliotecas populares. Esta modalidad de facturacién establece un des-
cuento para accesos a Internet del tipo telefénico para los abonados que se
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Figura 5-1 Ubicacién Geogréfica de la Provincia de Misiones

encuentren a una distancia de hasta 30 Km. de la central digital. Poste-
riormente, se extendi6 la cobertura a los abonados que se encuentren entre
los 30 y los 55 Km. asigndndose el indicativo 0611.

Segtin Telecom Argentina ! | las ciudades que son cabecera del indica-
tivo 0610 son: Posadas, Oberd, Eldorado y Puerto Iguazi. Las localidades
que quedan comprendidas dentro del radio de cobertura del servicio indica-
tivo 0610 en Misiones son: Caraguatay, Colonia Magdalena, Colonia Victo-
ria, Complejo Cataratas, Eldorado, Montecarlo, 9 de Julio, Puerto Piray,
Campo Ramoén, Campo Viera, Colonia Alberdi, Dos Arroyos, Goberna-
dor Loépez, Itacaruaré, Leandro N. Alem, Mojén Grande, Oberd, Panambi,
Guarani, San Javier, San Martin, Villa Bonita, Villa Roulet, Candelaria,
Garupd, Posadas y Puerto Iguaz.

Las localidades que cuentan con el servicio 0611 son: Alba Posse, Aris-
tébulo del Valle, Campo Grande, Corpus, Gobernador Roca, Gobernador
Martinez, Puerto Esperanza, Libertad, San Ignacio, San Pedro, 25 de Ma-
yo, Wanda, Bompland, Cerro Cors, El Alcdzar, Santa Ana, Santa Rita,
Tarumd, Salto Encantado y Cerro Azul.

El servicio 0612 completa el esquema de accesos a Internet a precios
promocionados para todo el parque de lineas telefénicas en condiciones
técnicas de acceder a Internet iniciado con el Servicio 0610 y el 0611 y
que se hallen a una distancia superior a los 55 Km de las cabeceras de las
centrales digitales habilitadas con 0610 (claves 3 a 12).

!Telecom de Argentina. Zonas 0610, 0611 y 0612. http://www.telecom.com.ar.
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Las localidades que cuentan con el servicio 0612 son: Cmte. Andrés
Guagurari, Apédstoles, Azara, Bernardo de Irigoyen, Capoivi, Colonia Au-
rora, Concepcion de la Sierra, 2 de Mayo, El Soberbio, Guaruhapé, Ruiz de
Montoya, San Antonio, San Carlos, San José, San Vicente y Santo Pipé.

Costos de Conexién para los indicativos 0610, 0611 y 0612
Para el servicio indicativo 0610, el costo de los primeros cinco minutos sera
de $0,90 en horario normal y $0,63 en horario reducido, y luego, cada cinco
minutos se cobra uno.

Para el 0611 el ritmo de tasaciéon y los valores corresponden a una
llamada local.

Con respecto al 0612 los valores son los siguientes: se calcula que la
primera hora de conexion tiene un costo de $2,88 y las horas sucesivas
$2,16. De lo detallado anteriormente resulta un precio para los primeros 5
minutos de $0,90 en horario normal y $0,63 en horario reducido.

Puerto Iguazud {3,

Eldorado

Figura 5-2 Area de cobertura del servicio de acceso 0610, 0611 y 0612.

En el mapa que se muestra en la figura 5-2, las dreas en color rojo
con centro en las ciudades de Posadas, Oberd, Eldorado y Puerto Iguazi
representan a las zonas de 30 Km. de cobertura del indicativo 0610. Las
areas de color azul/verde representan a las dreas de cobertura de accesos
0611 y las dreas de color amarillo, a la cobertura del servicio con indicativo
0612.
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Para una gran parte de la poblacién atin no estdn disponibles tecnologias
alternativas para el acceso a Internet, que permitan una mayor capacidad
de transmision y velocidad de respuesta a costos accesibles; tal es el caso de
las tecnologias de Linea Digital Asimétrica del Abonado (ADSL), también
conocida como Banda Ancha. A finales del afio 2004 Telecom ofrecia el
servicio de ADSL sélo en tres ciudades de Misiones: Posadas, Oberd y
Eldorado.

Un informe de la consultora Carrier y Asociados revel6é que la cantidad
de argentinos que se conecta a Internet desde los lugares piblicos como
los telecentros y los cybers crecié notablemente en los tltimos dos anos.
En el ano 2002, tan sélo 950.000 personas utilizaban accesos piiblicos para
navegar, es decir el 20% de los internautas. Para fines del ano 2004 ya eran
2,7 millones (el equivalente al 50%) las personas que eligen esta manera de
conectarse, por lo que estos lugares se convirtieron en una herramienta de
gran importancia para la difusién de la web.

Tal como lo muestran las estadisticas, la cantidad de usuarios que uti-
lizan los accesos piblicos crecié notablemente en los 1ltimos 4 anos.

Afio 2000 2001 2002 2003 2004 (*)
Usuarios cybers  96.000  350.000  880.000 2.200.000 2.905.000
Usuarios total ~ 2.400.000 3.500.000 4.000.000 5.200.000 5.900.000
Relacién 4% 10% 22% 42% 50%

Fuente: Carrier y Asociados - (*) Estimado a diciembre 2004

Detras de esta popularidad creciente de los accesos piblicos se da tam-
bién un fenémeno social. Para los mds jévenes, los cybers se estdn esta-
bleciendo como un lugar de encuentro con su grupo de relaciones y para el
esparcimiento.

El Dr. Alejandro Prince (Prince & Cooke), un destacado referente del
andlisis de la Sociedad de la Informacién en la Argentina, ha realizado desde
el ano 1998 estudios de evolucion de indicadores, los cuales se pueden tomar
como parametros evolutivos del Gobierno Electrénico en nuestro pafs. Si
bien extrapolar los valores de los estudios al contexto de la Provincia de
Misiones puede generar distorsiones, las conclusiones pueden tomarse como
directrices del comportamiento general.

Indicadores a nivel nacional

Comercio Electronico: El 12% de los usuarios argentinos de Inter-
net realiza compras por Internet, y el 80% de las compras se realizan en
sitios argentinos. Los principales productos adquiridos ya no son sélo libros
y CDs, también aparecen productos electrénicos, indumentaria, entradas
para espectdculos y pasajes de avion.

PyMEs: El 78% de las empresas PyMEs poseen sus computadoras
conectadas en red. Por otro lado, el 97% de este segmento posee una
conexién a Internet, mostrando un crecimiento sostenido a lo largo de los
iltimos anos.
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Casi el 50% de los usuarios del web site del proveedor ingresan para
enviar mensajes cortos a otros celulares (SMS). Le siguen el envio de e-
mails (38%), el control de consumo (28%) y la bisqueda de informacién de
la compania (24%), entre otros.

Un promedio de 15,5 empleados de empresas PyMEs tienen una cuenta
de e-mail propia. Este indicador se incrementa a 49 empleados en empresas
medianas, y se reduce a 7 empleados, en pequenas companias.

En el segmento PyME los principales proveedores de acceso a Internet
son: Grupo Telecom (22,4%), Grupo Telefénica (15,6%), Fibertel (12,2%)
y Grupo Clarin (11,6%), entre otros.

El 25,4% de las empresas PyMESs que no poseen una conexién de banda
ancha estdn pensando en contratar una linea no telefénica.

El 100% de las empresas argentinas medianas (50 a 200 empleados)
posee un acceso a Internet. En cuanto al sector PyMEs (4 a 200 empleados),
la adopcion es del 94,6%. En promedio, 14,7 empleados tienen acceso a la
web. Diferenciando por tipo de acceso, un 32% tiene acceso telefénico; un
29,5%, ADSL; un 14,2%, cablemodem y un 13,9%, acceso dedicado.

Telefonia:

La cantidad de lineas telefénicas méviles ha experimentado un crecimiento
exponencial en los ltimos dos anos, y se estima que para fines del 2005
la cantidad de abonados a la telefonfa mévil llegue a més de 18 millones,
superando asi a los 8,3 millones de lineas fijas, como se muestras en la
figura 5-3.
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Fuente: Prince & Cooke. Indicadores de la SIC en Argentina.

Figura 5-3 Evolucién lineas fijas vs. lineas moviles.
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Conectividad y
Uso de las TIC
por Parte del
Gobierno

Indicadores para la Provincia de Misiones

La Provincia de Misiones tiene el 2,70% de la poblacién del pais, y el 1,40%
de la totalidad de usuarios de internet.

La Teledensidad (cantidad de lineas telefénicas por cada 100 habitantes)
es de 8.8.

Parque de computadoras por cada 100 habitantes: 7,63.

Usuarios Internet cada 100 habitantes: 5,32.

De un tiempo a esta parte, la instalacién de los centros de acceso piibli-
co comumnente denominados “cybers”, ha experimentado un crecimiento
exponencial en las grandes ciudades y la provincia de Misiones no esta aje-
na a esta realidad. Segin la Direccién de Comercio de la Municipalidad
de la Ciudad de Posadas, la ciudad Capital ha incrementado el ntimero de
centros de accesos publicos en mds de un 300% en un solo ano. A enero de
2004, habia 104 locales funcionando como cybres, los que se incrementaron
a 350 para el mismo perfodo del ano 2005.

Proponer un Gobierno Electrénico, y que los ciudadanos realmente lo
utilicen y perciban su valor, requiere disponer de un piso tecnolégico que
hoy apenas existe.

En el ano 2000, el gobierno de Provincia de Misiones se ha manifestado
por integrar el movimiento global de Estados que llevan adelante su politica
de desarrollo del concepto del Gobierno Electrénico. Este movimiento se
ha dado casi en forma simultdnea en la mayorfa de las provincias de la
Republica Argentina, donde existen iniciativas que tienen diversos grados
de desarrollo. Estas acciones se concretaron en parte apoyadas por los
programas con financiamiento externo para el mejoramiento de la gestion
como el Banco Mundial (BM), el Banco Internacional de Reconstruccién
y Fomento (BIRF), y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID); y por
organismos nacionales enfocados al desarrollo regional como lo es el Consejo
Federal de Inversiones (CFI).

Con la clara conviccién de que Misiones no puede estar ajena a esta
corriente mundial, el gobierno establecié como politica de Estado su ini-
ciativa de desarrollar el Gobierno Electrénico; definié el marco legal en el
que se encuadra su proyecto y comenzo6 por incorporar algunos servicios en
su sitio de Internet. En ese aspecto, se promulgaron una serie de decretos
que crearon el Sistema de Informacién Provincial (SIPro), el Programa El
Estado al Servicio del Ciudadano (ESCi), y la incorporacién al estado del
Gobierno Electrénico; los cuales en su conjunto tienen un enfoque global e
integrador de la situacién y serfan la base del desarrollo del e-gov en la pro-
vincia. Si bien han transcurrido 4 anos desde la iniciativa del proyecto, no
se puede dejar de mencionar la profunda crisis institucional y econémica en
la que se sumergié el pais, y que tuvo su punto critico en el afio 2001. Atn
asi, y dentro de las restricciones presupuestarias que limitaron el desarrollo
de las acciones, éstas no se vieron interrumpidas, aunque si acotadas en su
magnitud.
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El desarrollo sostenido de iniciativas por parte de los organismos para
aportar mds y mejores servicios, ha generado una constante demanda por
parte de la sociedad que ha adoptado al Portal de Internet del Gobierno
de Misiones como sitio de referencia, como se puede ver en las estadisticas
de acceso al sitio que se muestran en la figura 5-4.

Accesos al Sitio de Internet por Ao
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Figura 5-4 Registro de Accesos al Portal de Internet del Gobierno de
Misiones.

Antecedentes Nacionales

Hacia mediados de la década de 1990, la Argentina demostré cierto li-
derazgo en la regién en diversos aspectos vinculados al “Estado Digital”
(o “Gobierno Electrénico”), por ejemplo la firma digital y el documento
electronico.

Hacia el ano 2000, se formulé un Plan de Modernizacién de la Admi-
nistracién Publica Nacional aprobado por Decreto N° 103/2001 (Boletin
Oficial 29/1/2001), con algunos contenidos referidos al gobierno electréni-
co. El Plan propone las siguientes lineas de accién:

a) Red telemética de la Administracién Nacional,
b) Infraestructura de firma digital,

c) Digitalizacién de procedimientos administrativos,
d) Sistema tnico de seguimiento de expedientes, y
e) Racionalizacién del desarrollo de portales.

Desde diciembre de 2001, durante el ano 2002 y el primer semestre de
2003, las cuestiones referidas a la conectividad, la modernizacién adminis-
trativa y el Gobierno Electrénico estuvieron practicamente ausentes en la
agenda oficial.
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Hacia septiembre del 2003, se insinidan algunas iniciativas para concer-
tar y formular un “Plan de Gobierno Electrénico” para la Argentina, que
recién fué propuesto en Abril de 2005 en el Decreto Nacional N° 378 /2005
que aprueba los lineamientos Estratégicos que deberan regir el Plan.

Segin el Foro Mundial Econémico, la Argentina estd perdiendo posi-
ciones respecto a los demés paises de Latinoamérica en su grado de pre-
paracién para participar y beneficiarse de los desarrollos de las TICs. En
su informe anual “Global Information Technology Report” 2, donde publi-
ca un ranking de paises (NRI - Networked Readiness Index), la Argentina
paso en el tltimo ano del puesto 50 al puesto 76 entre 104 paifses, detras
de Chile, Brasil, Costa Rica, Mexico, Uruguay y Panama; situdndose entre
Kenya y Uganda.

Antecedentes Locales

El inicio del proceso de modernizaciéon del Estado en la Provincia de Mi-
siones podria establecerse en el ano 1977 cuando la Ley Provincial N° 836
crea el Centro de Cémputos de la Provincia, con el objeto de conducir y
ejecutar la politica informética de la provincia y dar soporte a la creciente
demanda de informacién de los organismos del estado. Desde esa fecha, el
procesamiento de la informacion se realizé en forma centralizada con siste-
mas de ejecucién por lotes y fuera de linea. La arquitectura elegida fue la
de la empresa IBM que proveyé un mainframe en la modalidad de leasing,
utilizando terminales de caracteres distribuidas en una red metropolitana.

En los anos ’90, y en la corriente politica de “Modernizacién del Estado”
iniciada a nivel nacional, se desarrollaron una serie de iniciativas apoyadas
por programas con financiamiento externo para el mejoramiento de la ges-
tién. En este marco, se contrataron a empresas privadas para desarrollar
soluciones informédticas descentralizadas y puntuales para los sistemas de
gestién considerados criticos para la administracién: El Sistema de Admi-
nistracion del Personal (SIAP), la informatizacién de la Direccién General
de Rentas (DGR), de la Direccién de Catastro, y del Registro de la Pro-
piedad Inmueble. Esta politica de informatizacién no se realizé teniendo
una visién global e integradora de la informacién, ya que cada sistema des-
arrollado se basé en los estdndares y plataformas elegidos por las propias
consultoras contratadas para desarrollar la solucién especifica.

En Octubre de 1999, el gobierno finalizé el contrato que mantenia con la
empresa IBM, reemplazé el equipo mainframe modelo 4300 y las termina-
les por equipos basados en tecnologia Intel conformados por dos servidores
IBM Netfinity y como estaciones de trabajo microcomputadoras de escrito-
rio con sistema operativo MS-Windows. Este proceso llevé a una necesaria
reingenierfa de los sistemas basados principalmente en COBOL y RPG para
convertirlos en sistemas basados en motores de bases de datos relacionales
como Oracle y lenguajes de desarrollo del tipo visual como Visual Basic y
Java.

2World Economic Forum. The Global Information Technology Report 2004-2005.
Networked Readiness Index (NRI).
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Capital Huma-
no Dentro del
Gobierno

A partir del ano 2000 y ante la necesidad de contar con informacién
estratégica para la toma de decisiones y una visién orientada a los servi-
cios al ciudadano, se plantearon una serie estrategias claves: La conexién
a Internet y la puesta en linea del sitio de Internet oficial del gobierno de
la provincia, la redefinicién del la funcionalidad del anillo de fibra éptica
inicialmente destinado a dar servicio al SIAP para convertirlo en el sopor-
te de la Intranet del Gobierno y la decisién de implementar un almacén
de datos (datawarehouse) donde concentrar la informacién de gestién del
gobierno.

Fundamentalmente, esta visién de redefinir las funciones de los sistemas
para orientarlos a una mejor atencién a los ciudadanos y la incorporacién
paulatina de nuevas tecnologfas, crearon el marco para el desarrollo del
Gobierno Electrénico en la Provincia de Misiones.

A los efectos de la implementacién y el desarrollo de las acciones en
cada uno de los organismos involucrados, el Poder Ejecutivo por medio del
Decreto N°173/2003 creé el Consejo Consultivo del Gobierno Electrénico
con un responsable de esta temética por cada organizacién piblica definida
en el &mbito del mencionado decreto, y otras que manifiesten su interés en
participar de este proceso del sector piblico, municipal, institucional o no
gubernamental.

Conectividad Respecto a la conectividad dentro del &mbito del go-
bierno, puede afirmarse que Misiones se halla bien posicionada al respecto.
Formando parte del proyecto de implementacién del Sistema Integrado de
Administracén del Personal, el gobierno construyé un anillo de fibra éptica
que une 9 nodos principales y 58 subnodos, cubriendo una distancia de
10 Km., interconectando a los tres Poderes del Estado, 7 Ministerios y 32
Organismos, como se muestra en la figura 5-5.

El tendido del Anillo fue desarrollado con fibra éptica monomodo. La
vinculacién entre los nodos principales y entre éstos y los secundarios, se
realizé mediante puertos Gigabit Ethernet; de modo que se obtiene como
resultado final, una red Gigabit Ethernet pura, sobre todo el segmento
troncal de la misma.

Dentro del &mbito provincial, sélo las municipalidades de Apdstoles, El-
dorado, Leandro N. Alem, Libertad, Montecarlo, Obera, Posadas y Puerto
Rico (8 de los 75 municipios) cuentan con un sitio en Internet, y muy po-
cos ofrecen algin tipo de servicio al ciudadano. Al respecto, es factible
ofrecer a cada uno de los 75 municipios un espacio para alojar su sitio en
el servidor de Internet del gobierno de la Provincia, y desarrollar su portal
unificando la oferta de servicios.

Un factor critico es la falta de capacitacién de los agentes publicos. Es-
tos, en su desconocimiento no estdn en condiciones de manejar con soltura
las nuevas tecnologias. Es necesario desarrollar un plan de formacién con-
tinua que permita incrementar las capacidades y los conocimientos de los
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Recursos Pre-
supuestarios
Existentes vy
Esperados

Estado del
Comercio Elec-
trénico

empleados publicos en la utilizacién de las TICs en su labor diaria.

Un tema a tener presente, es el hecho de que los mandos medios dentro
de la organizacién, demuestran una alta predisposicén a participar del pro-
grama, dejando percibir que los cambios que producirdn la incorporacién
de tecnologia en su desempeno laboral serdn ventajosos.

Existe una fuerza formada por profesionales dentro de la administracién
publica esperando una oportunidad para explotar sus capacidades tanto
intelectuales como laborales. No serfa errado afirmar que hay un e-lider
latente en el seno de cada organismo.

El factor clave es convencer al nivel politico superior de los beneficios del
cambio de paradigma organizacional, y lograr que éstos apoyen la iniciativa.

Uno de los puntos débiles de la iniciativa para el Gobierno Electrénico
en Misiones, es precisamente la falta de un presupuesto especifico destinado
a la ejecucicion de los proyectos. No hay una politica informética para la
provincia, como asf tampoco un plan de inversiones en tecnologias.

Sin embargo, por parte del Gobierno Nacional existen incentivos en for-
ma de préstamos blandos y subdsidios para empresas del sector privado que
deseen desarrollar proyectos de innovacién tecnoldgica. Estos planes son
coordinados por una agencia del gobierno provincial: el Comité Ejecutivo
de Desarrollo e Innovacién Tecnoldgica (CEDIT).

El desarrollo del comercio electrénico en la Provincia de Misiones no
es muy significativo. Las transacciones que se realizan utilizando las TICs
se limitan al pago de algunos servicios y las consultas de los saldos de las
cajas de ahorro propiciados por la banca electrénica.

La Direccién General de Rentas, la empresa de servicios eléctricos EM-
SA y la Municipalidad de la Ciudad de Posadas ofrecen la modalidad de
pagos de impuestos y servicios por débito automatico en tarjetas de crédito
y con tarjetas de débido. De los relevamientos realizados en los sitios que
intermedian en el pago de servicios (PagoMisCuentas de la red Banelco y
PagosLink de la red Link), las unicas empresas que disponen de la mo-
dalidad de pago electrénico por Internet son: SAMSA, la prestadora del
servicio de agua potable; y Cablevisién, la empresa prestadora del servicio
de canal de televisién por cable, ambas de la Ciudad de Posadas.

Existen algunos organismos que por sus caracteristicas y usuarios esta-
rfan en condiciones de desarrollar el comercio electrénico, como por ejem-
plo: La Direccién General de Rentas, de la que se puede afirmar que ha
llegado a una fase de madurez que le permitirfa implementar los servicios
de recaudacién impositiva por Internet y la presentacién de declaraciones
juradas. La Direccién Provincial de Desarrollo Habitacional, que financia
la adquisiscién de viviendas podria ampliar su oferta de cancelacién de cuo-
tas. La empresa de electricidad EMSA, posee recursos que le permitirian
ganar experiencia en el cobro de sus servicios.
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Predisposicién
para el Cam-
bio.

El Marco Legal

Como resultado de la interaccién del Equipo de Trabajo del Gobierno
Electrénico del Centro de Cémputos de la Provincia con aquellos organis-
mos que por su naturaleza interactian con los ciudadanos y empresas como
ser: Turismo, Ecologia, Comercio e Integracién, el Ministerio y el Consejo
de Educacién, la DGR, el Instituto de Previsién Social, y el Registro Civil,
se percibe que son los mds predispuestos a reorientar su visién de la pres-
tacién de servicios centrado en el ciudadano, y a incorporar las TICs en
sus procesos de gestion. En cambio, los organismos burocréticos que brin-
dan servicios internos a la administracién piblica, si bien reclaman por la
incorporacién de tecnologfa, son los més reacios a adoptar los cambios, y
se demoran en adaptarse al nuevo paradigma.

Existe una gran disposicién de normativas que favorecen al desarrollo
del Gobierno Electrénico. Algunas hay que perfeccionarlas, y a otras darles
cumplimiento efectivo. Este tema se desarrolla en mayor profundidad en
el capitulo “Marco Legal”.

Conclusiones

Considerando actualmente que no existe una agencia que coordine acti-
va y directamente las acciones para avanzar en el proyecto del Gobierno
Electronico, que no existe un presupuesto especifico para la adquisicién
de tecnologia y que la mayorfa de los emprendimientos puntuales que se
han materializado han sido consecuencia del voluntarismo de los agentes
involucrados; en estas condiciones los organismos solo podrén evolucionar
desde la fase presencial hasta la fase de interaccién, con algunos servicios
en linea. Las fases de procesamiento transaccional y de transformacién
organizacional sélo podran ser alcanzadas si se desarrolla un plan inte-
gral de reconversién de procesos, la capacitacién del personal y se logra la
colaboracién interinstitucional, siempre centrado en los ciudadanos.

La creciente oferta de accesos publicos para conectarse a la Red y la
adopcién de este medio por parte de la poblacién utilizando los cybers y
locutorios, estd logrando lo que muchas politicas piblicas pretendieron y
no lo lograron: una mayor democratizacién del acceso.
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Figura 5-5 Esquema del Anillo de Fibra Optica
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6 MISION

El Gobierno de la Provincia de Misiones, comprometido a servir a su co-
munidad a través de un progresivo mejoramiento de la gestiéon y una mayor
innovacién en cada aspecto de los servicios del gobierno, define como Misién
de su proyecto de Gobierno Electrénico:

“Usar las Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicacio-
nes en el Estado, para crear un Nuevo Modelo de Administracion Publica,
Mejorar la provision de los Servicios a los Ciudadanos, aumentar la Efi-
citencia, la Eficacia y la Transparencia del sector piblico y con la plena
Participacion Ciudadana, avanzar hacia la Sociedad de la Informacion y
el Conocimiento.”
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7 VISION

Donde no hay ninguna visién, la gente perece ...
Proverbios 29:18

La implementaciéon de una iniciativa de Gobierno Electrénico requiere
un fuerte liderazgo politico y una Visién. También requiere una estrate-
gia comprensiva, no sélo enfocada en las mejores précticas, sino también
sensible a la existencia de condiciones y realidades politicas y econémicas.

Una Vision del e-Futuro

En el mes de Mayo del ano 2000 el gobernador de la Provincia anunci6 ofi-
cialmente su propuesta para desarrollar el Plan Integral de Modernizacion
del Sector Publico Provincial, el que estarfa compuesto por tres programas
troncales:

e El Programa de Reestructuracion Institucional.

e El Programa de Desarrollo e Implantaciéon de un Sistema de Admi-
nistracién Financiera.

e El Programa de Instauracién del Valor en la Funcién Piblica.

En este contexto, la visién del Plan Estratégico es que en el ano 2007
la gestién de gobierno de la Provincia de Misiones sea un:

“Modelo de Estado moderno, eficiente y transparente; con una relacion
Estado/Ciudadanos/Empresas fuertemente consolidada; que garantice a to-
dos los ciudadanos el acceso democrdtico a los beneficios y oportunidades
de la Sociedad de la Informacion y la Economia Digital; y enfocados en el
crecimiento y en el desarrollo social y econdmico de la Provincia”.

Para alcanzar este objetivo, se deben concretar un conjunto de hechos
claves que relacionados entre si conforman el escenario futuro de la parti-
cipacién de Misiones en el contexto global y su inclusién en la Sociedad de
la Informacion.

Partiendo de las propuestas planteadas como metas a alcanzar, al fi-
nalizar el cronograma de implementacién del presente Plan Estratégico al
finalizar el ano 2007, se deben haber concretado los siguientes hechos:
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e La Inclusién Digital ha sido real y efectiva. Se han desarrollado
con éxito las estrategias para disminuir la brecha digital incluyendo
efectivamente las nuevas tecnologias en la educacion.

e El concepto del e-ciudadano es conocido y ejercido por la poblacién.

e Las politicas de acceso a las TICs permiten que cualquier ciudadano,
el cualquier punto del territorio provincial, tenga acceso a la infor-
maciéon y a los servicios en los puestos de servicio de atencién al
ciudadano.

e Los sistemas de informacién del gobierno funcionan integrados y se
perciben externamente como una entidad tnica.

e La integracién publico/privada estd sélidamente constituida por aso-
ciaciones que permiten al comercio y la industria crecer y alcanzar
nuevos mercados apoyados por las politicas y la tecnologia del go-
bierno.

Estas acciones deberdn generar en la sociedad un conjunto de impactos:

A corto plazo

e La sociedad adoptard al portal de la provincia como tinico punto de
acceso y referencia para toda informacién referida al Estado.

e Los tramites de la administracién piblica se gestionan y realizan
desde el portal y se concretan en las oficinas especificas.

e El Estado apoya activamente con las TICs a la agricultura y la in-
dustria para ganar nuevos mercados.

A mediano plazo

e Los puestos de Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) distribuidos
en puntos estratégicos de la provincia son los puntos de prestacion
de los servicios del gobierno.

e Los sistemas de informacién del Estado estdn interconectados.

A largo plazo

e La sociedad, el comercio, la educacién y el gobierno estéan interconec-
tados.

e Se desarrolla la democracia participativa.
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Comunicar la Vision

Una vez que esta visién del Gobierno Electrénico ha sido establecida, es
crucial que todos los lideres politicos la asuman como el rumbo a seguir,
se compenetren con los objetivos y los comuniquen al piublico y a los de-
mds organismos de gobierno. Para alcanzar la mayor audiencia posible,
es preferible usar los medios que mejor alcanzan al piblico objetivo, es-
to es, realizar reuniones de comunicacién, periédicos, afiches, la radio, la
televisién y sitios en Internet.
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3 OBJETIVOS

Objetivo General

Lograr un Mejor Gobierno para la Provincia Misiones, por medio de ac-
ciones que tiendan a mejorar la eficiencia y la transparencia de la adminis-
tracién piblica, a través de la construccién gradual de un Gobierno Elec-
trénico que con la plena participacién ciudadana, conduzca a desarrollar
la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento.

Objetivos Especificos

Objetivos del Plan Estratégico

Definir el marco metodolégico y establecer las pautas de implementacién
de las metas a alcanzar y las tareas a realizar para lograr la efectiva relacién
Estado/Ciudadano. Lograr la inclusién digital de la sociedad, para avanzar
asf a la incorporacién en la Sociedad de la Informacién.

Objetivos del Gobierno Electrénico

e Fortalecer las relaciones entre el Estado, la Ciudadania, las Empresas
y la Sociedad Civil.

e Mejorar la gestion prblica.

e Aumentar la transparencia, facilitando el acceso de los ciudadanos a
los actos del gobierno y a la informacién piblica.

e Redefinir y crear los servicios del gobierno necesarios para lograr una
efectiva integracion publico/privada.

e Permitir a los ciudadanos realizar trdmites, buscar informacién, y
pagar servicios.
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e Establecer las directrices por las que se regirdn los proyectos especifi-
cos de implementacién de servicios.

e Crear nuevos canales de comunicacion entre la Sociedad y el Estado.
e Consolidar el desarrollo de una democracia participativa.

e Promover la inclusién digital de la sociedad, para disminuir la brecha
existente, mejorando la conectividad, accesibilidad, manejo y proce-
samiento de informacién, contenidos y conocimientos de calidad.

e Impulsar la utilizacién de las NTICs en la administracién piblica
provincial y fomentar la innovacién, para ofrecer los servicios del
gobierno de una manera més eficiente.

e Establecer los estandares aplicables a las tecnologias que se adoptaran
para ejecutar el proyecto.

e Maximizar el aprovechamiento de los recursos tecnolégicos y sistemas
existentes.

e Definir los pardmetros de medicién del grado de implementacién del
gobierno electrénico en las jurisdicciones.

Orientacion

Analizado desde el punto de vista de los objetivos, el tipo de gobierno
electrénico que se pretende desarrollar prioritariamente estd orientado a
mejorar los servicios que se brindan a los ciudadanos (G2C), utilizando
como herramienta los sitios de Internet con contenido informativo, gufas
de tramites, formularios en lfnea, consultas a bases de datos, etc. Pero esta
orientacién no debe tomarse como excluyente, ya que también se encuen-
tran en la etapa de desarrollo iniciativas, aunque aisladas, en otros tipos de
servicios destinados a las empresas, a las organizaciones no gubernamenta-
les y a los mismos empleados del estado. Puede afirmarse que en la actual

via de desarrollo, el proyecto del gobierno electrénico de Misiones cubre las
actividades G2C, G2B, G2E, G2G y G20.

En este escenario, se hace necesaria la elaboraciéon de un plan de accién
coordinado con los distintos actores del proyecto.
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Declaracion de Principios

Robert Atkinson !, propone doce principios para instrumentar un Gobierno
Electroénico, los que complementados con la definicién de la Visién estable-
cen las lineas directrices para lograr la implementacién efectiva del proyecto
del Gobierno Electrénico en la Provincia de Misiones:

e Reinventar el Estado, no sélo automatizarlo.
e Ser un gobierno proactivo en lugar de reactivo.
e Promover la inclusion digital de la sociedad.

e Fijar metas ambiciosas, planificarlas en etapas, e implementarlas
rédpidamente.

e Pensar en la entrega de servicios desde la visién del ciudadano como
cliente, no como organismos especializados en servicios especificos.

e Fortalecer la eficiencia y transparencia informando a los usuarios so-
bre la naturaleza, contenido, caracteristica y forma de prestaciéon de
los servicios que brindan los organismos y los requerimientos para
acceder a los mismos.

e Promover el acceso universal de la informacién en Internet.
e Orientar al ciudadano en la realizacién de los tramites.
e Propiciar el uso de sistemas transaccionales en linea.

e El acceso en linea al gobierno no debe reemplazar ni eclipsar a los
medios tradicionales.

e Publicar todos los actos de gobierno y facilitar el acceso a la infor-
macion.

e Interactuar para recibir requerimientos y brindar informacién.
e Fomentar nuevos medios de participacion directa ciudadana.

e Disminuir el uso de papeles en las oficinas ptblicas incorporando las
TICs, reorganizando los flujos de trabajo reemplazando los procesos
manuales e integrando los sistemas interjurisdiccionales.

e Trabajar en la interoperabilidad de sistemas.

e Implementar la Infraestructura de Firma Digital para garantizar la
seguridad y privacidad en el intercambio de informacién contenida en
los documentos electrénicos.

'Robert Atkinson: “Digital Government: The Neat Step to Reengicering the Federal
Government”. (2000).
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Redefinir las fronteras organizacionales estableciendo nuevas relacio-
nes con proveedores y los ciudadanos.

Mejorar la eficiencia y la productividad en el trabajo, la satisfac-
cion laboral, por medio de programas de capacitacién continua de los
empleados piblicos.

Brindar valor agregado al ciudadano en las transacciones electrénicas.

Eliminar las distancias fisicas entre el Estado y el Ciudadano, fomen-
tando la creacién de “servicios virtuales” soportados por Internet, el
correo electrénico y la videoconferencia.

Administrar eficientemente la informacion.
Respetar la privacidad de los ciudadanos.

Incorporar nuevas metodologias de comunicacién con los ciudadanos,
promoviendo la instalacion de centrales tinicas de respuesta, niimeros
de atencién gratuita (lineas 0-800), sistemas interactivos de audiores-
puesta (IVR), acceso y entrega de servicios por medio de la telefonia
movil (SMS).

Invertir hoy para ahorrar manana.

Actuar ahora y aprender de los errores.
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9 BENEFICIOS ESPERADQOS

Los beneficios que se obtendran la Sociedad y el Estado al incorporar las
TICs en los procesos administrativos y desarrollar el proyecto de Gobierno
Electrénico para la Provincia de Misiones se resumen en:

e Una mejor calidad de los servicios que el Estado provee a los ciuda-
danos.

e Eliminacién de los costos de movilidad de los ciudadanos al tener
“ventanillas virtuales” de atencién a sus demandas y necesidades.

e Flexibilizacion de los horarios de atencién al piblico, al disponer de
sistemas 24x7x365 (las 24 horas, los 7 dias de la semana, durante
todo el ano), que no estdn sujetos a los horarios de funcionamiento
de las oficinas prblicas.

e Generaciéon de ahorros en los costos administrativos al mejorar la
eficiencia en el uso de los recursos ptblicos.

e Incremento de la transparencia y el control directo de los ciudadanos
sobre los actos de gobierno.

e Mayor competitividad de la industria y el comercio.

e Mejor calidad de la informacién de utilidad para los ciudadanos.

Estas facilidades requerirdn de una politica de difusién que utilice to-
dos los medios al alcance del gobierno tales como el canal de televisién
estatal y las radios para informar y concientizar a la sociedad acerca de la
disponibilidad y beneficios en la utilizacién de los servicios ofrecidos.

La realizacién de presentaciones demostrativas, encuentros y audiencias
ptblicas con los usuarios en los distintos puntos de la geografifa provincial,
serdn de particular importancia para transmitir la Visién del proyecto,
y conocer la percepcién de la sociedad acerca del objetivo principal de
mejorar la relacién Estado/Ciudadano.

Es necesario desarrollar un plan especifico de socializacion de los benefi-
cios, involucrando a los distintos organismos en la identificacién y destaque
de sus acciones mds exitosas y sobre las que se desea enfatizar.
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10 VARIABLES AMBIENTALES

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Contexto Interno

Fortalezas

El estudio de las variables ambientales criticas internas y externas, también
conocido como andlisis FODA es una técnica de planeamiento estratégico
que permite crear o reajustar a una estrategia. Esta herramienta permite
conformar un cuadro de la situacién actual de la organizacién identifican-
do y analizando las Fortalezas y Debilidades, asi como las Oportunidades
(aprovechadas y no aprovechadas) y Amenazas reveladas por la informa-
cién obtenida del contexto externo; permitiendo de esta manera, obtener
un estado de situacién preciso que permita tomar decisiones acordes con
los objetivos y las politicas elegidas, ya que estas variables influyen sobre
los factores criticos de éxito.

e El gobernador lidera el proyecto.

e Los colaboradores estratégicos del gobernador coordinan las activi-
dades.

e Experiencias exitosas en proyectos puntuales.
e Capacidad del gobierno de convocatoria y de accién.
e Situacion politica favorable de la Provincia respecto a la Nacion.

e Alineamiento con las politicas de la Oficina Nacional de Tecnologfas
de las Informacién (ONTI).

e Alto grado de compromiso y voluntarismo de los agentes involucrados.

e Alta aceptacion de la sociedad (informatizada) de los proyectos em-
prendidos.
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e Disponibilidad del Estado de medios de comunicacién masiva (canal
de TV de aire y radios AM y FM).

e Disponibilidad de infraestructura tecnoldgica: anillo de fibra 6ptica.
Enlace a Internet. Diversos grados de informatizacién en los organis-
mos.

e Capacidad del Estado de negociacién a escala.

Debilidades

e (Carencia de una visién estratégica.

e Objetivos difusamente definidos.

e Recursos financieros inexistentes.

e Falta de una agencia politico/técnica de coordinacién de las acciones.

e Inexistencia de una politica institucional explicita en tecnologia, co-
nectividad e inclusion digital.

e Falta de recursos humanos capacitados en tecnologias.

e Gabinete ejecutivo sin conocimiento y no compenetrado con los al-
cances del proyecto.

e Carencia de comunicacién e integracién interinstitucional a nivel de
procesos y servicios.

e Existencia de una “brecha comunicacional” entre los niveles superio-
res de conduccién y los responsables de implementar los procesos de
modernizacion tecnoldgica dentro de los organismos.

e Sistemas de informacién no integrados.
e Escasa penetracién de las TICs en el interior de la provincia.

e Inexistencia de alianzas entre el sector piblico, el sector privado y las
ONG, en la definicién e implementacién de las reformas.

Contexto Externo

Oportunidades
e Propuesta de reconversién del Centro de Cémputos de la Provincia
en el Organismo Provincial de Tecnologfas de la Informacién (OPTT).
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Amenazas

Los tres poderes (Ejecutivo, Legislativo y Judicial) concuerdan en las
metas.

Disponibilidad de lineas de créditos y subsidios para inversién tecno-
l6gica.

Participacion del Estado, la Universidad y la Sociedad en la consti-
tucién del “Parque Misionero del Conocimiento”.

Conciencia de la propia administracién de que los cambios propuestos
redundaran beneficios.

Interés del gobierno en desarrollar centros de atencién a los ciudada-
nos y accesos ptblicos.

Creciente utilizacién de los ciudadanos de los accesos publicos (cibers)
para conectarse a Internet.

Adopcién de la telefonia mévil como recurso comunicacional por me-
dio de la mansajerfa personal.

Desconocimiento de la ciudadania de los beneficios del proyecto.

Falta de compromiso politico para incorporarse al proyecto. Muchos
organismos veran afectado su “status quo” y al perder el control dis-
crecional de la informacién verdn al Gobierno Electrénico como una
amenaza a su base de poder.

Intereses particulares que serdn afectados por el propicio de la trans-
parencia.

Politizacién del proyecto.

Ciclos de discontinuidades politicas que cambien los objetivos del
proyecto.

Vision de los conceptos de transparencia e integraciéon como un ava-
sallamiento a las instituciones.

Resistencia al cambio debido a la “cultura organizacional” arraigada
en las instituciones que pretenden preservarse a sf mismas e impiden
las relaciones transversales.

Percepcién de amenaza de las reformas de procesos, como causante
de pérdida de empleos burocraticos.

Acciones politicas negativas de los representantes del pueblo que ge-
neran una percepcién negativa del gobierno (paradigma del “Estado
Adversario”) en lugar de inspirar confianza y reforzar el paradigma
del “Estado Aliado”.
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Falta de continuidad en los proyectos.

Expectativas de resultados y cambios estructurales en plazos inme-
diatos.

Presion de las empresas proveedoras de tecnologia para que el Estado
adquiera soluciones “llave en mano”.

Desafectacion de los miembros de los equipos de trabajo.
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11 FACTORES CRITICOS DE EXITO, Y DE
FRACASO

El simple hecho de que un gobierno tenga objetivos claros y realistas, no
es garantia de que los programas que desarrolle para su proyecto de Go-
bierno Electrénico sean un éxito. Al contrario, para garantizar el éxito de
un proyecto tecnoldgico en el gobierno se requiere cumplir con una serie
de condiciones que han demostrado ser fundamentales. No hay que olvidar
el informe de Todd Ramsey, el encargado mundial del Area de Gobier-
no de IBM, que demostraba como el 85% de los proyectos informaticos
gubernamentales experimenta algin grado de fracaso, expresado como el
incumplimiento de plazos de implementacién, mayores costos de los pre-
supuestados y menor valor del esperado. Por todo esto, es importante
identificar estas condiciones para lograr el éxito y aprender del fracaso de
otras administraciones.

Modelo de Factores de Exito y Fracaso

Richard Heeks, en su articulo “Achieving Success/Avoiding Failure in eGo-
vernment Projects” !, propone un modelo (ver la tabla 11.1) donde sintetiza
los distintos factores criticos que afectardn directamente al éxito o condu-
cirdn al fracaso del proyecto de Gobierno Electrénico.

Condiciones para el Exito

La Iniciativa
Politica

Como cualquier esfuerzo para alcanzar una reforma del Estado, es ne-
cesaria la iniciativa politica para cada proyecto del e-gov.

Pero el término “decision politica” tan sélo representa la intencién de
realizar una accién en un momento dado. En cambio, la palabra “lideraz-

!The “eGovernment for Development Information Exchange” project. University of
Manchester’s Institute for Development Policy and Management. (2003).
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Factores de Fracaso Factores de xito

Liderazgo
Ausencia de lideres Liderazgo efectivo
Iniciativa politica
Estrategia
Falta de Vision vy Visién y estrategias
Estrategia establecidas
Administracion
Pobre  administracién Administracién efectiva
de proyectos de los proyectos
Pobre  gestion  del Gestion  efectiva,  del
cambio cambio
Predominio de intereres
propios y politicos
Diseno
Disenos pobres o poco Disenos efectivos
realistas
Competencias
Falta de las competen- Posesion de las Compe-
cias requeridas tencias requeridas
Tecnologia
Infraestructura Tecno- Infraestructura tecno-
l6gica inadecuada légica adecuada

Tabla 11.1 Modelo de Factores Criticos de Exito/Fracaso

go” involucra un compromiso y un acompanamiento a lo largo del ciclo de
vida del proyecto. Detras de cada proyecto de e-gov exitoso hay un e-lider
visionario. El lider adecuado tiene autoridad, estd dispuesto a tomar ries-
gos, a asegurar los recursos financieros para el proyecto, dedicarle tiempo,
comprometerse piiblicamente con el Gobierno Electrénico y actuar como
un catalizador para la colaboracién intergubernamental.

Pero el liderazgo por si mismo no alcanza. Ademd&s se necesitan otros
componentes escenciales: el poder politico y los recursos. El poder politico
garantizard que el rumbo que determine el lider, sea comunicado y asumido
por los integrantes de la organizacién para asegurar el apoyo a los proyec-
tos en todos los niveles de gobierno. Y los recursos son el componente que
materializard las iniciativas del lider. Sin liderazgo, no se daré continuidad
al proyecto. Sin poder politico, no se podran ejecutar las acciones, y sin
recursos financieros no se podré crear la infraestructura necesaria para los
servicios. Por estas cuestiones, es simamente importante (o imprescindi-
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Decision y Li-
derazgo
Infraestructura
Minima

ble) que los més altos dirigentes politicos vean los beneficios potenciales de
llevar adelante el proyecto y se involucren plenamente.

La preparacion para desarrollar el Gobierno Electrénico comienza con
la decisién politica. La iniciativa politica y luego el “e-liderazgo” es el
factor méds critico de éxito del proceso de transformacién organizacional y
a la vez un prerrequisito para todos y cada uno de los objetivos del e-gov.
Los e-lideres deben no sélo expresar las iniciativas con palabras, sino que
deben concretarlas con los hechos. Ellos deben construir el soporte politico
a través del gobierno, propiciar los cambios y piiblicamente “apropiarse” del
proyecto. Para desarrollar esta iniciativa, es importante demostrar cémo
dando soporte al e-gov se puede lograr el apoyo politico de los electores.
Sin los lideres serfa imposible lograr los cambios con el nivel de profundidad
necesario para hacer del Gobierno Electrénico algo beneficioso.

Lograr contar con el capital que representan los lideres puede darse
de dos formas: Una es descubriendo a estos nuevos lideres dentro de las
estructuras del Estado, entonces apoyarlos y protegerlos. Si estdn fuera
del Estado, contratarlos; la otra, es implementando una forma sistemaética
para capacitar a los rangos medios en las habilidades de conduccién y el
liderazgo.

Sin un liderazgo politico activo, los recursos financieros necesarios, la co-
ordinacion interinstitucional, los cambios de politicas internas y el esfuerzo
humano requerido para planificar e implementar, el Gobierno Electrénico
no puede ser sostenido. Sélo serd una capa de pintura tenida de tecnologia
sobre las mismas estructuras vetustas.

Nada es mds importante para el éxito del Gobierno Electrénico que el
liderazgo. En el caso de la administracion piblica, este liderazgo no puede
ser s6lo técnico o a nivel intermedio. También se requiere liderazgo politico
y la maxima autoridad.

Motivar a los Lideres Politicos

La primera mision del proyecto es “vender” el concepto de Gobierno Elec-
trénico a los lideres politicos. Los beneficios del programa tanto para los
electores como para los politicos tienen que ser obvios.

En algunos casos, una via para motivar a los lideres es impulsarlos a
participar en una iniciativa de e-gov modesta y presentarles un proyecto
completo y exitoso en los que ellos puedan capitalizar publicamente el
crédito del proyecto. Por supuesto, esta iniciativa sélo serd exitosa si el
proyecto tiene garantias reales de éxito y hay un presupuesto asegurado.

Ademds, es necesario repetir un mensaje claro a través del tiempo para
asentar al Gobierno Electrénico como una prioridad, especialmente en las
mentes de los ministros y demds agentes del gobierno.

Si bien es cierto que una red de computadoras no constituye un Gobier-
no Electrénico, un minimo de estos recursos son necesarios para al menos
pensar en que es posible. De hecho, uno de los factores criticos de éxito es
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Penetracion de
Internet

Proyectos de
Alto Impacto y
a Corto Plazo

Alianzas con el
Sector Privado

la existencia de un minimo de infraestructura de sistemas de informacién,
equipamiento inform&tico y conectividad. La consolidacién de la infraes-
tructura tecnolégica precede al desarrollo de las aplicaciones, por lo tanto
serd necesario asegurar que la infraestructura de procesos de gobierno se
adectie a los servicios ofrecidos.

Esta condicién es fundamental, ya que tener toda una infraestructura
de servicios a la que nadie pueda conectarse o no sepa cémo usarlas sélo
constituye un despilfarro de recursos. No es de extranarse que los paises que
han logrado niveles de penetracién de Internet muy altos (como EE.UU.,
Canadd, Singapur, Finlandia, Suecia, etc.) hoy son los lideres mundiales
en el Gobierno Electrénico.

Como el Gobierno Electrénico se construye paulatinamente es impor-
tante identificar y priorizar aquellos proyectos méds embleméaticos que pue-
dan ser usados para demostrar los beneficios. Estos son los que una vez
instalados dentro de la cultura social permiten generar la legitimidad y
el posicionamiento para popularizar al Gobierno Electrénico. Deben prio-
rizarse los proyectos que generen una percepcion real de beneficio en los
ciudadanos, ya sea en términos de ahorro de costos y tiempo, o como-
didad y servicio; y que ademds sean de corto plazo y bajo presupuesto.
Luchar contra el escepticismo, supone lograr victorias rdpidas que animen
y fortalezcan la confianza de los actores claves.

El gobierno es especialista en gobernar y administrar la cosa publica,
mientras que las empresas privadas son las més capacitadas para operar la
tecnologfa y desarrollar los sistemas. Si el gobierno pretende reinventar la
rueda y ser autosuficiente, terminard malgastando muchisimo dinero, sin
los resultados esperados y con gran frustraciéon por el tiempo perdido.

El Estado no deberfa comprar equipamiento, ni encarar desarrollos de
sofware internos ni propietarios. Debe utilizar en cambio las ventajas del
outsourcing 2.

Esto supone crear alianzas estratégicas con el sector privado para trans-
ferir la tecnologfa al interior del gobierno. Pero con frecuencia cuesta que el
Estado tenga alianzas con el sector privado, la experiencia ha demostrado
que en los procesos de privatizacién que se desarrollaron, no se han alcan-
zado plenamente las metas que se prometieron. Por esto, para tener un
Gobierno Electrénico exitoso se requiere desarrollar la capacidad de tener
una relaciéon provechosa, productiva y transparente con verdaderos aliados
en el sector privado.

2 Alejandro Prince. Gobierno Digital en Argentina.
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El Compromiso

Interno Es necesaria la participacion activa de todos los niveles de la adminis-
tracién, estableciendo un fuerte compromiso con el proyecto. Tanto los
lideres como los propios empleados de los organismos deben estar firme-
mente convencidos de que el proyecto es la mejor via para prestar servicios
a los clientes de una manera répida, eficiente, econémica y completa. Es un
error comun pensar que los agentes de gobierno, desde los funcionarios de
més alto rango hasta los empleados, se sumardan a un proyecto de reforma
de manera voluntaria y espontdnea, si no se los convence que los nuevos
sistemas mejorardn sustancialmente la calidad de su trabajo diario.

Es necesario involucrar a todos los agentes piblicos, especialmente
aquellos en los niveles mds altos de la conduccién en las etapas tempra-
nas del proceso de planificacién del proyecto. La mejor manera de que los
agentes “compren” el proyecto es utilizar sus sugerencias para mejorar su
contenido. Debe asegurarse que los funcionarios entiendan cémo el proyec-
to afectard su modo de trabajar, como asi el de los subordinados, de tal
manera que se puedan canalizar las expectativas de los empleados.

Los Recursos

Serd necesario desarrollar esquemas de financiamiento innovadores que
permitan sustentar la continuidad del proyecto a largo plazo. Para lograr
una efectiva transformacion del Estado se requerirdn muchos recursos y
los proyectos deberédn ser autosustentables para dar viabilidad y confianza
en el sistema. Es conveniente comenzar con un proyecto pequeno y crecer
rapidamente pero a velocidad constante para responder a las expectativas
de los ciudadanos y a las promesas de las campanas de comunicacion. Es
fundamental priorizar los proyectos piloto que permitan lograr victorias
tempranas para generar la confianza necesaria para lograr los fondos para
proyectos més complejos y costosos.

La Capacita-

cién La adopcién de las nuevas tecnologias en las organizaciones es un pro-
ceso social en el que confluyen las herramientas tecnolégicas con la légica
interna de las organizaciones. Al tiempo que se desarrollan los proyectos
de Gobierno Electrénico, es necesario generar las competencias y habilida-
des necesarias dentro de las organizaciones. Los proyectos de capacitacién
deben ser amplios, en funcién de objetivos del proyecto general, compren-
diendo desde el manejo de las herramientas bésicas, hasta las de gestién
y organizacion, apoyando a los agentes en la comprensién y la adquisicién
de los conocimientos especificos y ensendandoles a reposicionarse frente al
nuevo modelo. De nada valdra proveer a la organizaciéon de tecnologia y
sofisticados sistemas de gestion, si los usuarios no comprenden cémo y para
qué los estdn usando. Algunas administraciones comprobaron que entre-
nando primero a los lideres de cada unidad organizacional, éstos creaban la
aceptacion de los nuevos sistemas. Al mismo tiempo debe ser desarrollado
un programa de capacitacién a los ciudadanos sobre los nuevos servicios,
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la manera de acceder a ellos y remarcar los beneficios que obtendrén, ata-
cando la exclusién social de aquellos que hoy en dia no tienen acceso a las
tecnologfas de informacién y que manana no tendrian acceso a los servicios
de gobierno.
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Factores Criticos que Conducen al Fracaso

Carencia de
Lideres Inter-
nos

Carencia de Vi-
sion y Estrate-
gia

Carencia de

Capacidades

Disenos Poco

Realistas

Asi como hay factores que se deben tener en cuenta para lograr el éxito, el
estudio de las inciativas de otros gobiernos que fallaron en sus expectativas
permite identificar situaciones que de no controlarlas, llevardn indefectible-
mente a repetir los errores.

Los proyectos de incorporacion de TIC fracasan por falta de conduccion.
La experiencia mundial ha demostrado que si los funcionarios piiblicos no
perciben claramente los beneficios potenciales, no desean fervientemente un
cambio de paradigma, no se sienten participes y no asumen un rol activo del
proceso de modernizacién de la administracién, el proyecto estd condenado
a fracasar.

La carencia de cualquier visién a largo plazo, conducird a la pérdida
de los objetivos del proyecto. El ambiente politico, como asi también la
tecnologfa son dindmicos y se necesita de una direccién y adaptacion a los
cambios constantes.

La carencia de conocimiento y habilidades en el manejo de las tecno-
logias por parte de los funcionarios y usuarios/operadores, causard una
subutilizacién de los medios, y este desaprovechamiento debe verse como
un despilfarro de los recursos. Si el sector privado interviene en la provi-
sién de la tecnologia para el e-gov, ésta siempre serd tecnologia de punta,
y a la vez costosa. Para amortizar plenamente las inversiones, es necesario
lograr el méximo aprovechamiento de los recursos, y la via para lograrlo es
la capacitacion y las altas tasas de utilizacién de los servicios.

No se debe equivocar en los objetivos. Poner a la tecnologfa como un
fin y no como el medio para la transformacién no producira ningtin cambio.

Los proyectos deben estar enfocados en necesidades reales, y a la vez
prestar un servicio que los usuarios realmente quieran consumir. Un ejem-
plo de este error se puede encontrar en una ciudad de Europa que puso
en marcha, con un alto costo econémico y sin consultar previamente a sus
ciudadanos, un sofisticado procedimiento en linea para el registro escolar
de los alumnos. Ningin padre utilizé el nuevo sistema porque registraban
a sus hijos cuando los llevaban a la escuela.
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Mala Adminis-
traciéon de los
Proyectos

Predominio de
la Politica e In-
terés Propio

Las responsabilidades no definidas y dispersas debido a propiedad mul-
tiple de proyecto, la ausencia o carencia de controles, un seguimiento inefi-
caz, hecharan por tierra cualquier proyecto que por més bien disenado que
esté, sea mal administrado.

En marzo del ano 2002 una misién del Banco Mundial encabezada por
Roberto Panzardi descubrié que la Argentina carecia de algunos factores
criticos para el éxito del e-gov, entre ellos el compromiso politico y la
voluntad de las agencias para cooperar. En el infome se destaca que: “las
luchas entre las agencias por el liderazgo, y los cambios hacia adelante y
hacia atrds dependiendo de la influencia de los ministros individuales en
los frecuentes cambios de administracion, complican la implementacion de
las inicitivas (de la Sociedad de la Informacion) y hace que sea imposible
contar con la supervision deseada del gobierno” [18, Holmes].

Un proyecto de Gobierno Electrénico debe ser percibido por los ciuda-
danos como un servicio comin para todos y apolitico. Es un error grave
que los gobiernos propicien estos proyectos copiando soluciones de e-gov
de otras administraciones para reforzar la imagen politica, fortalecer los
impactos electorales y el posicionamiento a corto plazo.

Incompatibilidades

Tecnoldgicas

Resistencia al
Cambio

Esto se traduce en la incapacidad de los sistemas informéticos para
intercambiar datos y atentard contra la integracién de las aplicaciones y la
colaboracién interinstitucional. La falta de estandarizaciéon fomentard la
creacién de islas tecnolégicas.

La administracién piblica, por su propia cultura organizacional y su
burocracia, tiene una natural resistencia a cambiar sus procesos y a recha-
zar la adopcién de los nuevos paradigmas propuestos por los proyectos de
e-gov.

La transparencia que genera el Gobierno Electrénico causard temor en
algunos actores claves dentro de las organizaciones, porque expondrd publi-
camente sus aspectos negativos y defectos, su ignorancia, su incompetencia,
sus comportamientos egoistas, y su corrupcion.

Los lideres deben identificar los casos de posible resistencia y desarrollar
un plan para abordarlos con éxito.
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El Impacto del Fracaso del Gobierno Electrénico

Costos Poten-
ciales de Fraca-
so del Gobierno
Electrénico

Ventajas Po-
tenciales  del
Fracaso del
Gobierno Elec-
trénico

Richard Heeks 2, hace un estudio acerca del impacto del fracaso de los
proyectos de Gobierno Electrénico, donde destaca los costos y las ventajas
potenciales del fracaso en si mismo.

Heeks identifica seis categorias de costos potenciales que se pagardn por
un fracaso del proyecto de Gobierno Electrénico.

1. Costos Financieros Directos. Es el dinero invertido en equipamiento,
los consultores, las instalaciones, programas de capacitacién, etc.

2. Costos Financieros Indirectos. Es el dinero invertido, el tiempo y el
esfuerzo en los empleados piblicos involucrados.

3. Costos de Oportunidad. Las mejores vias en las que dinero gastado
en el proyecto podria haber sido invertido, si no hubiera fracasado el
Gobierno Electroénico.

4. Costos Politicos. La pérdida de imagen de los individuos y las orga-
nizaciones implicadas en el fracaso.

5. Costos de Beneficio. La pérdida de los beneficios que se hubieran
obtenido si el proyecto de Gobierno Electrénico hubiera sido un éxito.

6. Costos Futuros. El fracaso de un proyecto aumenta las barreras para
el desarrollo de proyectos futuros. Esto se dd de dos maneras: Pri-
mero, por la baja en la moral de los actores claves, particularmente
de los lideres que perderén el entusiasmo, y que pueden desertar ha-
cia el sector privado; segundo, por la pérdida de la credibilidad y la
confianza en el Gobierno Electrénico como una herramienta para el
cambio organizacional. Esto aumenta la aversion al riesgo en algunos
actores claves, al tiempo que fortalece a los detractores con derechos
adquiridos en el status quo.

Pero también el fracaso puede capitalizarse y se pueden aprender lec-
ciones 1tiles que serdn las ventajas potenciales del fracaso del proyecto. En
este sentido, Heeks identifica 5 ventajas:

1. Generacién de Conocimiento 1: Aprendizaje de Aplicacién. El fra-
caso puede ser considerado como un ensayo con un prototipo muy

3The “eGovernment for Development Information Exchange” project. University of
Manchester’s Institute for Development Policy and Management. (2003).
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costoso. Eliminando las ideas impracticables que se aplicaron en un
proyecto fracasado, se senala el camino para un mejor diseno de una
siguiente version del proyecto.

. Generacién de Conocimiento 2: Aprendizaje del Gobierno Electréni-

co. El fracaso puede significar algunas lecciones muy valiosas acerca
del Gobierno Electrénico para aquellos involucrados en el proyecto; p.
ej.: confirmar que las TICs no son una varita mégica para solucionar
todos los problemas del gobierno.

. Generacién de Conocimiento 3: Aprendizaje Situacional. Ya sea que

el proyecto tenga éxito o sea un fracaso, el proceso de andlisis y diseno
puede ayudar a aquellos implicados a que comprendan los procesos
internos, la estructura y la cultura de su organizacién.

. Adquisicién de Habilidades. Incluso los fracasos implican capacita-

cion y el desarrollo de nuevas habilidades, esto podria darse en la
capacitacién formal (p. ej.: desarrollar habilidades en las TICs) o el
estudio en el trabajo (p. ej.: adquirir habilidades en administracién
de proyectos).

. Estableciendo las Bases Infraestructurales. Una aplicacién de Go-

bierno Electrénico fracasada podria no ser utilizada, pero su infraes-
tructura (computadoras, redes, sistemas operativos) pueden suponer
la base para desarrollar proyectos futuros de Gobierno Electrénico.

El problema clave estd en que en la mayorfa de los fracasos de proyectos

de Gobierno Electrénico no hay ningin estudio, porque el conocimiento
sobre el fracaso no se captura, transfiere o aplica. Por consiguiente, los
errores se repiten irremediablemente.
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12 ESTRATEGIAS CLAVES

Elementos Claves para una Transformacion hacia un Gobierno

La Agencia pa-
ra la Sociedad
de la Informa-

cion (ASI)

Electronico Exitoso

Para lograr una implementacion real y exitosa de un programa de Gobierno
Electrénico, no basta con la decisién politica de un lider y el trabajo de los
grupos operativos que desarrollen las soluciones. El desempeno del Gobier-
no Electrénico estd estrechamente relacionado con el respectivo desarrollo
ético, politico, social y econémico de cada region. Esta relacién determina
que el e-gov opere como una “variable dependiente” de los valores contex-
tuales para lograr una mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.

El escenario mundial ha demostrado claramente que el Gobierno Elec-
trénico por si mismo no aporta ni crea virtudes civicas, sino que sélo puede
realzar aquellas virtudes que ya estdn presentes en el gobierno “real”.

El desempeno de un Gobierno Electrénico exitoso depende de la probi-
dad, el civismo y la equidad de su gobierno real. Es por esto, que se hace ne-
cesario transformar los modelos actuales de la relacién Estado/Ciudadano,
condicionada por el compromiso y el ejemplo de la dirigencia politica res-
pecto a un estricto cumplimiento de los preceptos constitucionales y legales,
una inquebrantable vocacién de servir a la comunidad, la claridad en las
conductas, y la transparencia de la gestién publica !.

Los paises identificados como los mds exitosos en la implementacién de
sus proyectos de Gobierno Electrénico, han aportado el conocimiento para
identificar las acciones que los condujeron hacia el éxito. Estos gobiernos
han comenzado con proyectos pequenos desarrollados en etapas sobre los
cuales construir una estructura, identificando aquellas dreas claves como el
foco de sus proyectos iniciales, y prestando especial atencion a los aspectos
que se mencionan a continuacion:

Llevar adelante una estrategia de Gobierno Electrénico involucra que
se conjugen componentes tanto politicos como técnicos altamente especia-
lizados, en un marco institucional donde estén representados el gobierno,

1Jos¢ Luis Tesoro. “FEl  Gobierno  FElectronico en la  Argentina”,
http://www.infoleg.gov.ar /basehome/noticias/Tesoro 16-01-04.htm
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Mejorar la
Transparencia

el ambito académico, el sector privado y las ONG. Esta estrategia, para
ser exitosa, requerird que se consideren algunos aspectos como:

e Elaboracién de las politicas y las prioridades para desarrollar la So-
ciedad de la Informacién y el Conocimiento.

e Anilisis y determinacién de los estdndares tecnoldgicos que serdn
adoptados.

e Identificacién y coordinacién de los proyectos que se dardn en forma
aislada y repetida.

e Determinacién de los costos y presupuestos de los proyectos.

e Proposicién del presupuesto anual de gastos y recursos para las po-
liticas de la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento.

e Anilisis y redacciéon de las normativas legales requeridas para que
los organismos e instituciones ptiblicas vinculados al desarrollo de la
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento, puedan promover y
ejecutar programas y proyectos y vincularse con el sector productivo
de manera eficiente y competitiva.

e Integracion de los procesos interjurisdiccionales.
e Identificacién y difusién de las mejores pricticas.
e Definicién de las politicas para la adquisicién de tecnologia.

e Coordinacién con otros organismos para el intercambio de experien-
cias exitosas.

e Asistencia técnica a los organismos para la reestructuraciéon de sus
dependencias y la elaboracién de sus planes estratégicos.

Se hace necesario entonces, crear una “Agencia para Sociedad de la In-
formacion” (ASI) que funcione como un comité gubernamental responsable
de la elaboracién y gestion de los proyectos de Gobierno Electrénico y que
integre a un equipo de trabajo multidisciplinario, con facultades ejecutivas
y con dependencia directa del méximo lider politico.

Disenar estartegias para desalentar la corrupciéon debe ser parte de la
visiéon del Gobierno Electrénico.

En muchas sociedades los ciudadanos desconfian de sus gobiernos, es-
pecialmente donde exista una historia de dictaduras, inestabilidad politica
o corrupcion a gran escala. Para asegurase que la poblacién y los actores
claves puedan ser parte de la iniciativa del e-gov, es muy importante cons-
truir la confianza en el gobierno. La pérdida de la confianza por parte del
publico puede conducir al fracaso de la iniciativa de Gobierno Electroénico.
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Crear la Con-
fianza

Los ciudadanos muy raras veces conocen cémo se toman las decisiones
de gobierno. Esta falta de transparencia previene al piublico de partici-
par activamente en el gobierno y de formular cuestionamientos o quejas
acerca de decisiones injustas o poco aconsejables. Una carencia de trans-
parencia en la gestiéon puede ocultar las pretensiones oficiales y propiciar
el favoritismo.

Para aumentar la transparencia, la responsabilidad y la predictibilidad
de las acciones de gobierno, el e-gov puede ofrecer un arma para luchar
contra la corrupcién. Pero el e-gov por sf mismo, no garantiza el fin de la
corrupcién. Los agentes que manejen los procesos potenciados tecnoldgica-
mente pueden encontrar nuevas oportunidades de enriquecimiento, y bajo
estas circunstancias el e-gov simplemente causara una evolucion intergene-
racional de corrupcion hacia los empleados més jévenes, mejor informados
y tecnolégicamente més instruidos.

Cada proyecto de Gobierno Electrénico exitoso es un ejemplo de un
caso de construccién de confianza, y para alcanzar este éxito, los proyectos
de e-gov deben construir la confianza dentro de los organismos, entre los
organismos, y a través del gobierno, con las empresas, organizaciones no
gubernamentales y los ciudadanos.

Una encuesta realizada por Fara y Prince publicada a principios de
Febrero de 2003 determiné que los argentinos son escépticos en cuanto a las
posibilidades de Internet como herramienta para controlar los procesos del
gobierno e incrementar la participaciéon popular. La investigacién concluye
que sélo 36% de los ciudadanos en condiciones de votar en Buenos Aires
estima que el Estado podria ser més eficiente si utiliza Internet para sus
compras y contrataciones. Mientras, 43% considera que la red ayudaria a
crear una sociedad mdas democratica y participativa. En general, la opinién
es que Internet sirve méds para la comunicacién que como herramienta para
lograr un mejor gobierno.

Comenzar con proyectos a corto plazo que generen resultados visibles
e inmediatos ayuda a la construcciéon de la confianza y podria sostener
a los proyectos de mayor escala y més costosos. Un consejo cominmen-
te seguido por el sector privado en el comercio electrénico es “pensar en
grande, comenzar pequeno, crecer rapido” y es igualmente 1til para el Go-
bierno Electrénico. Desarrollar un conjunto de ideas a largo plazo puede
ser complicado. Es un riesgo muy grande comenzar con un proyecto inte-
rinstitucional y a gran escala. El plan para el e-gov puede ser diversificado,
pero debe ser realista. Pensar ambiciosamente, pero implementar discreta-
mente.

Prepararse para la Inundacién

Cuando se facilitan las herramientas para que los ciudadanos puedan co-
municarse con el gobierno, la participacién piblica puede convertirse en
una marea de comunicaciones, como asi también de quejas y denuncias.
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Manejar la participaciéon ptblica y procesar eficientemente los contactos
entre el gobierno y la sociedad es uno de los grandes desafios del e-gov.
Hay que asegurarse de tener los recursos, el personal, el entrenamiento y
politicas claras para manejar adecuadamente los canales de comunicacién
con el piblico.

La confianza que se pretenda crear, serd autométicamente desvalorizada
si los organismos ofrecen un nuevo canal comunicacional a la sociedad,
como por ejemplo el correo electrénico, pero nunca nadie se molesta en
contestarlos.

El Caso del Ciudadano Juan Pérez y Rudecindo Roca

Para el estudio de la participacién ciudadanada realizado por Claudio Orre-
go y Rodrigo Araya [24, Orregol, elaboraron un experimento para medir la
sensibilidad hacia los ciudadanos por parte de los organismos estatales y los
diputados de la Republica de Chile. El experimento consitié en enviar a 27
organismos un mensaje de correo firmado por el ciudadano virtual “Juan
Pérez” y analizar el nivel de preparacion y reciprocidad las las institucio-
nes para el uso ciudadano de Internet. El mensaje fue elaborado con el
objetivo de ser lo bastante general para adaptarse a las 27 instituciones, y
lo suficientemente especifico como para que el receptor se sintiera llamado
a responder. El resultado del experimento fué que de los 27 organismos, 6
respondieron en tiempo y forma, 4 respondieron pero el forma tardia, 11
no respondieron y el resto tuvo diversos tipos de problemas para que llegue
el mensaje.

Con el objeto de poder disponer de un valor para poder cuantificar
el grado de sensibilidad a la participaciéon ciudadana de los organismos
del gobierno de Misiones, el experimento del ciudadano Juan Pérez fué
replicado por el Equipo de Trabajo de Gobierno Electrénico del Centro de
Coémputos de la Provincia. Para este experimento, el ciudadano elegido fué
Rudecindo Roca, quien fuera el primer Gobernador del Territorio Nacional
de Misiones en el perfodo 1882-1891.

El mensaje se envio a las direcciones de correo electrénico institucionales
de 31 organismos y contenia el siguiente texto:

Estimados Senores:

Soy un usuario nuevo en el uso de las herramientas de Internet, y
quisiera saber como puedo participar en su institucion a través de su pdgina
web.

Me interesa conocer las actividades que desarrollan y aportar algunas
ideas que tengo.

Ademds, seria muy 1itil para mi si me pueden indicar el nombre de una
persona de contacto con e-mail y/o teléfono para plantear mis preguntas
especificas sobre las oportunidades, servicios y tramites que brinda su ins-
titucion.

Cordialmente.

Dr. Rudecindo Roca
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Crear el
razgo

Lide-

El resultado del experimento fué que de los 31 organismos a los que se
solicité respondieran al pedido del ciudadano Rudecindo Roca, s6lamente
respondieron 3: la Subsecretaria de Relaciones con la Comunidad, el Bole-
tin Oficial, y la oficina de atencién de los mensajes que se reciben desde la
pdgina de internet del gobierno que funciona en la Direccién General del
Centro de Cémputos. Los organismos restantes jamds contestaron el men-
saje. En conclusion, es evidente que los representantes de los organismos
refuerzan la retérica de la calidad de la prestacién de servicios para obte-
ner el acceso a Internet en sus oficinas, pero una vez logrado este objetivo
olvidan rdpidamente sus promesas de transformaciéon y mejora de servicios.

El gobierno de Australia manifiesta con orgullo que su administracién
estd disenada para fomentar el mayor grado posible de participacién de los
funcionarios en el diseno de la misma y que muchos de los proyectos de
renovacién del gobierno provienen de los propios funcionarios publicos.

Liderazgo Competente La capacitacién de los funcionarios piblicos
en los temas relativos a las tecnologias de informacién permitird acelerar
la adopcién y uso de éstas y, por consiguiente, la modernizacién de las
instituciones.

En el pasado, la adopcién de soluciones de tecnologfas en la adminis-
tracién piblica ha sido obstaculizada por la falta de conocimiento de los
lideres sobre cémo esta tecnologfa puede ser usada como un instrumento
para mejorar los procesos de gobierno. Hoy, en cambio, los lideres intuyen
que la tecnologia puede ser incorporada en funciones existentes de gobierno,
y c6mo el uso del Gobierno Electrénico puede construir el nuevo gobierno,
los servicios y productos o nuevos canales de comunicacion.

Los lideres necesitaran un amplio rango de competencias para participar
en la toma de decisiones del e-gov. Conocer y entender la Gestién del
Conocimiento y la Sociedad de la Informacién puede ayudar a los lideres a
identificar mejor los beneficios potenciales del e-gov y cémo aprovecharlos.

Los lideres deben entender que el e-gov es mas La Reforma y la mo-
dernizacion que el simple hecho de incorporar tecnologia a los procesos
administrativos. En lugar de enfocarse en la tecnologia como un fin en
sf misma, deben reconocer la importancia de usar la tecnologia como un
medio para modernizar las estructuras, redisenar los procesos y por sobre
todo redefinir la cultura organizacional de la administracién ptblica.

Recomendaciones Acerca del Liderazgo

Crear una Agencia para la Sociedad de la Informacién (ASI) y designar a
un funcionario de rango como punto focal para el Gobierno Electrénico, la
innovacién y la planificacién.

La iniciativa debe tener el apoyo politico real para asegurar que todos
los organismos relevantes y las agencias lo apoyen.
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Redisefio de los

Procesos

Buscar
Socios
tégicos

a los
Estra-

Si no se desarrollan los lideres locales que dirijan el proyecto de transfor-
macion, el e-gov se “instalard” como un ente fordneo en la administracion
porque la tecnologfa no se detiene.

Un factor critico para el éxito de la transformacion del gobierno es la
comprensién de que el Gobierno Electrénico no es la incorporacién de tec-
nologfa para automatizacion de los procesos e ineficiencias existentes. Debe
entenderse claramente que el Gobierno Electrénico es la creacion de nuevos
procesos, nuevas formas de relaciones entre quien gobierna y los goberna-
dos. La tecnologia no debe usarse para automatizar las ineficiencias, tiene
que eliminarlas.

Para que la introduccién de tecnologia no se convierta en una subuti-
lizacién de los recursos, debe ser acompanada por una revisiéon profunda
de las estructuras y las préacticas organizativas, a efectos de garantizar que
la innovacién pretendida sea un proceso integrador que comprenda tanto a
los factores tecnoldgicos, como organizativos y sociales. Esto significa pa-
sar de las tradicionales estructuras piramidales a una nueva organizacién
reticular, adoptando los modelos que marca la Sociedad de la Informacion.

Norberto Ivancich, Subsecretario de Gestién Piiblica en su documento
“Hacia un Estado inteligente y para todos”, expresa con toda verdad la
frase: “Una reforma mal hecha es aiin peor que la falta total de reformas”.

La llamada reinvencion del Estado no es posible sin la reinvencion del
sistema de prestaciones del mismo y, por lo tanto, sin una reduccién dras-
tica de los costos y una mejora en los servicios que el sector piblico presta
a sus clientes.

Segin el Dr. Richard Heeks, el Director del Instituto para la Politica
de Desarrollo y la Direcciéon en la Universidad de Manchester, los paifses
en via de desarrollo que desean lograr un mejor gobierno usando las TICs
podrian recurrir a los “Intermediarios Inteligentes” en las fases tempranas
de la implementacién del Gobierno Electré nico. En este modelo se incor-
poran a recursos humanos como intermediarios entre los ciudadanos y la
infraestructura de la informacién, para proveer al piblico de més puntos
de accesos a los servicios del gobierno. Los proyectos realistas de Gobierno
Electrénico podran usar a los intermediarios en el inicio de las actividades,
mitigando asf las limitaciones en la infraestructura fisica de las comuni-
caciones y la falta de puntos de acceso para quien recibe los servicios de
gobierno. Estos intermediarios pueden ser los grupos de profesionales exis-
tentes, negocios, empleados piblicos, y organizaciones no gubernamentales
u organizaciones comunitarias ( p.ej.: los puestos de Servicios de Atencién
a los Ciudadanos), logrando entre todos ellos una combinacién de canales
de TICs para entregar con eficacia los servicios del gobierno.

Considerando el incremento en la tasa de utilizacién de los accesos piibli-
cos para conectarse a Internet, una estrategia de creaciéon de intermediarios
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podria enfocarse en subsidiar a los cyber con rebajas de impuestos para que
fomenten el uso de los servicios del e-gov en sus instalaciones y apoyen a
la alfabetizacién digital.

En este sentido, la Provincia de Buenos Aires ha hecho un avance sin-
gular al firmar un acuerdo con el Grupo Telefénica de Argentina y facilitar
el acceso a los ciudadanos a los tramites desde los telecentros. Como con-
secuencia de este convenio de cooperacion, los contribuyentes, mediante el
uso de la red de locutorios de Telefénica en la provincia de Buenos Ai-
res y algunos adheridos tanto en Capital Federal como en el interior del
pais, a través de Internet, verdan facilitados los accesos a todos los trdami-
tes y servicios que brinda la Administracién Publica Provincial, entre los
que se destacan la impresién de las facturas de impuestos (inmobiliario y
automotor) y estados de deuda, entre otros.

Los ciudadanos no percibirdn los beneficios del e-gov si los organismos
persisten en la visién de verse como los tinicos prestadores de los servicios
de gobierno. Para que los ciudadanos vean al Estado como una unidad y
no como una suma de Ministerios inconexos, es necesario lograr un grado
de integracién y colaboracién minimos a nivel de datos, sistemas y ser-
vicios. Pero las organizaciones tienen una tradicional renuencia y recelo
para trabajar unos con otros para maximizar las ventajas en proyectos de
Gobierno Electrénico.

Para que exista interoperabilidad entre los organismos, es necesario que
todos puedan acceder y usar las bases de datos con contenidos comunes.
Esto puede lograrse utilizando estdandares abiertos como el Lenguaje de
Marcado Extensible (XML), que permite que cada pieza de informacién
enviada lleve una etiqueta, de tal forma que otros sistemas puedan recono-
cerla y usarla.

Una prioridad serd poner en linea las bases de datos en una intranet,
definir y adoptar los metadatos comunes y automatizar el manejo de infor-
macién para que los agentes publicos puedan acceder a toda la informacién
necesaria desde sus escritorios; y que la uniformidad y la disponibilidad de
informacién permita que trabajen como un solo equipo. En la opinién de la
empresa Sun Microsystems, se senala que el sistema que se implante debe-
rd tener especificaciones suficientemente abiertas para interfases, servicios
y formatos que permitan que cada uno de sus componentes disenados sea
escalable, portatil e interoperable. De lograrse la integracién de los siste-
mas, al menos a nivel de usar metadatos comunes, se estarian fundando los
basamentos para la construccién de almacenes de datos (DataWareHouses)
que permitirdn realizar andlisis de datos multidimensionales utilizando las
herramientas OLAP (OnLine Analitical Processing - Procesamiento Ana-
litico en Linea), como asi también las herramientas de mineria de datos
(Data Mining).

Deberia considerase la obligacion de que todos los organismos publiquen
una determinada cantidad de informacién en linea que sea de valor para la
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vida diaria de la ciudadanfa. Para esto, es imperativo asignar recursos hu-
manos para el mantenimiento de los sitios de Internet. Los contenidos, los
servicios y los vinculos deben ser revisados y actualizados constantemente.

A consecuencia de los recursos fuertemente limitados, se necesitars prio-
rizar algunos programas sobre otros para maximizar fondos disponibles.
Esto hara necesario establecer objetivos claros para los programas que se
decidan desarrollar.

Los gobiernos con experiencia en la implementacién de proyectos de
e-gov han notado que no todos los servicios son factibles de ser puestos
en linea, y que no todos los servicios en linea son titiles a los ciudadanos
y a las empresas. Para que las iniciativas de Gobierno Electrénico sean
eficaces, los lideres deben conocer y evaluar las demandas de los clientes
de los servicios de Gobierno Electrénico, y trabajar estrechamente con los
ciudadanos y las empresas para proveer a los usuarios de los servicios que
les sean maés ttiles.

Hay que conocer detalladamente quiénes son los clientes, saber qué es
lo que quieren y cémo satisfacerlos.

Las mejores practicas actuales en el Gobierno Electrénico se mueven
hacia un modelo de identificacién proactiva, que busca ayudar al cliente en
lo que pueda serle 1itil méds que simplemente reaccionar a sus demandas.

Para lograr la eficacia, se debe desarrollar un modelo centrado en el
ciudadano, y que involucre a los actores claves fuera del d@mbito del go-
bierno -las empresas, asociaciones empresariales, cientificos, académicos, y
organizaciones no gubernamentales-. Sin su participacién, los proyectos
tendrdn pocas probabilidades de tener éxito, porque los ciudadanos no van
a usar un sistema que no responda a sus necesidades.

Los gobiernos en todo el mundo reconocen que la entrega de servicios
centrados en los ciudadanos es la clave para una evolucién exitosa del Go-
bierno Electrénico. En lugar de obligar a los ciudadanos a que conozcan e
interactien con complejas relaciones entre los organismos, estd emergien-
do un nuevo modelo Centrado en el Ciudadano. Un modelo centrado en
el ciudadano pone a los ciudadanos en el centro gravitacional del modelo
de negocio y proporciona una interfaz tnica para que los usuarios tengan
acceso a todos los servicios de gobierno (ver la figura 12-1).

Los ciudadanos son los expertos en Gobierno Electrénico y sus mayores
criticos. Al final de cuentas, el e-gov estd concebido para atender a sus
necesidades de servicios. Por lo tanto, es importante que todos los servicios
sean analizados con la participacién plena de los ciudadanos antes de que
el gobierno se embarque en un proyecto faraénico y que podria resultar
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Adaptado de NOIE: e-Government Benefits Study. 2003

Figura 12-1 Modelo de Transiciéon Centrado en el Ciudadano

inttil y muy costoso. Sin esta necesaria etapa de prueba y un esquema de
participacion ciudadana, cualquier proyecto de gobierno electrénico puede
volverse muy riesgoso.

Puede obtenerse el méximo valor de los sistemas de Gobierno Electréni-
co si éstos estdn centrados en las necesidades de los ciudadanos que siguen
acontecimientos de vida, mas que aquellos limitados por las fronteras de
un organismo. Para un Gobierno Electrénico centrado en el ciudadano, la
cooperacion interorganizacional debe extenderse a través de todas las filas
del gobierno, como asf también a algunos socios privados.

La CRM co-

mo Herramien-

ta de Sopor- (Que es la CRM?

te del Gobierno La CRM (Customer Relationship Management) o Administracién de las
Electrdnico Relaciones con el Cliente, es una metodologia que permite al gobierno me-

jorar dramdticamente la relacién con sus clientes por medio de reorganizar
los servicios y responder proactivamente a las intenciones de los mismos.
Esto permite a los organismos crear una visién integral de sus clientes iden-
tificando sus necesidades y usar esta informacién para coordinar la entrega
de servicios a través de distintos canales. La CRM provee a los gobier-
nos un juego de herramientas y técnicas que permiten crear interacciones
inteligentes:

e Basdndose en la informacién sobre las caracteristicas, necesidades y
las preferencias de los clientes.

e Abarcando todos los canales de interaccién posibles.
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e Incorporando una historia comprensiva de las interacciones anteriores
con cada cliente.

e Alentando a los clientes a usar el canal més apropiado.

e Permitiendo a los organismos encontrar sus objetivos de mejora de
servicios, reduciendo gastos y mejorando la eficacia del programa.

La CRM constituye un abordaje més comprensivo y metédico a la pro-
visién de servicios que tradicionalmente han sido entregados por vias sepa-
radas.

Para agregar valor a los servicios, ya sea aumentando la eficacia o la
eficiencia, debe comprenderse que el Gobierno Electrénico no puede ser
solamente un canal duplicado para el mismo servicio, pero si debe anadir
una nueva dimensioén a los servicios - como la conveniencia, accesibilidad,
respuesta rdpida, o control sobre informacién personal y el flujo del proceso
de transaccién - que estaban disponibles en los canales existentes.

Para crear servicios de valor agregado, se debe trabajar en un proceso
de cuatro pasos:

1. Identificar los servicios adecuados para los clientes adecuados.
2. Implementar los servicios correctamente.
3. Incrementar en crecimiento o despegue.

4. Medir el avance y reajustar la estrategia hasta lograr el éxito.

Una vez que se haya identificado y desarrollado el valor agregado hay
que destacarlo para que el usuario perciba el beneficio y use el nuevo ser-
vicio.

Uno de los factores que operan en contra del crecimiento del e-gov desde
su inicio es que no hay tiempo para tener una curva de aprendizaje en la
implementacién. Hay una probabilidad inferior de éxito y una posibilidad
mucho mayor de critica.

La experiencia muestra, que los sistemas construidos sobre tecnologias
emergentes y desconocidas son muy susceptibles al fracaso. En algunos
casos los beneficios potenciales podrfan inducir a la toma de grandes riesgos.

El riesgo de fracasar puede ser reducido usando técnicas que ya han sido
probadas y en el mejor de los casos usando software estdndar. El uso de
sistemas ya probados comercialmente, en lugar de “sistemas por encargo”,
ha demostrado ser la solucién més acertada.
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La mejor manera de llegar a los ciudadanos, es utilizar las mismas
herramientas que ellos han adoptado, de manera tal de poder ofrecer los
servicios del gobierno en los canales més usuales.

Segiin investigaciones realizadas por Prince & Cooke, el uso de telefonia
se incrementé un 36,8% en 2004, con respecto a 2003 el uso de telefonia
celular aument6 en un 77,5% en 2004 y, a fin del 2004, habia 13.512.000
de celulares en servicio. La cantidad de usuarios méviles crecié un 72,3%.
Se estima que para fines del ano 2005, la cantidad de lineas méviles supere
los 18.000.000.

Usando estos nuevos canales de comunicacién el Gobierno de Malta ha
logrando grandes progresos desarrollando el concepto del m-Government 2,
ofreciendo a sus ciudadanos servicios que son entregados directamete a sus
teléfonos celulares en la forma de mensajes cortos (SMS).

El m-Government (Mobile Government - Gobierno Mévil) ofrece apli-
caciones de servicios publicos a los usuarios de la telefonia celular mévil,
los que podrian tener acceso a los servicios de gobierno y serfan capaces de
recibir informacién y notificaciones por medio de su teléfono celular.

Hay un extenso campo donde desarrollar los usos posibles de estos ser-
vicos, p. ej: aplicarlos a los sistemas actualmente en uso donde los ciu-
dadanos pueden ser notificados de los cambios de estado de los tramites
iniciados en el gobierno, o el envio de notificaciones a los abogados acerca
del estado de los expedientes en los despachos de los juzgados.

La mayorfa de los gobiernos optan por implementar sus sistemas de
TICs en sociedad con el sector privado. Los motivos son muchos y se
diferencian entre las regiones y las organizaciones, pero los motivos gene-
ralmente son porque:

e La competencia entre los proveedores disminuye los costos de los sis-
temas.

e El sector privado posee personal més calificado y es mds innovador.

e El sector ptiblico no deberfa producir lo que puede ser comprado del
sector privado.

e El sector piblico deberia concentrarse en sus objetivos esenciales (go-
bernar y administrar la cosa publica).

Una primera solucién para los problemas del sector piblico es adquirir
ademads de los sistemas, los conocimientos adecuados; pero esto incluye
la refinanciacién de contratos, estableciendo costos adicionales para que el
proveedor entregue las especificaciones del proyecto, ademads de cambiar los

2Government of Malta. Ministry for Information Technology and Investment.
About m-Government. http://www.mobile.gov.mt /about.asp?mb%3Alang=en.
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requerimientos para adaptarlos a las expectativas. No obstante hay muy
buenas razones para contratar del sector privado la provisiéon de sistemas
de informacién complejos, pero la tercerizaciéon (outsourcing) da lugar a un
nimero de cuestiones que deben ser tenidas muy en cuenta.

Como a menudo los organismos del sector ptiblico no poseen las habili-
dades y los conocimientos para manejar la tecnologia, se crea una relacién
asimétrica de principio al fin con el sector privado. Este conocimiento debe
ser creado internamente o provisto por proveedores externos. Esto significa
que para manejar la relacion con el proveedor externo se requiere de mucho
talento y conocimiento.

Acuerdos de Ganancias Compartidas. Algunas Recomendaciones
Basicas

Una de las formas m&s comunes en las que se concretan las alianzas piiblico-
privadas son los acuerdos de Ganancias Compartidas. El Servicio Federal
de Tecnologia del gobierno de los EE.UU. ha realizado un completo estudio
sobre el potencial de este tipo de acuerdos y los beneficios que ha reportado
a distintas agencias del gobierno. Como parte de este estudio, los responsa-
bles de las oficinas piublicas que se han beneficiado de este tipo de acuerdos,
ofrecen una serie de recomendaciones que surgen de sus propias experien-
cias y que pueden ser de gran utilidad para aquellos organismos que estan
contemplando la posibilidad de establecer alianzas ptblico-privadas basa-
das en ganancias compartidas. A continuacién se enuncian algunas de estas
recomendaciones, que aunque estédn referidas a acuerdos de ganancias com-
partidas, son, en su mayoria, aplicables a cualquier tipo de administracién
publica:

El apoyo de los funcionarios del més alto nivel del organismo.

Es indispensable la existencia de un lider dentro de la administracién
ptblica que coordine el proyecto.

La predisposicién al cambio por parte del organismo es clave.

La predisposicién del organismo a permitir a su socio del sector privado
realizar su trabajo sin interferencias.

La definicién de una base que determine el punto de partida con el fin de
poder esteblecer hitos, medir el avance y el éxito.

Establecimiento de la confianza en el éxito final del proyecto.

El desarrollo de un espiritu de trabajo en equipo, cooperacién, confianza
y sélida relacién entre todos los socios participantes en el proyecto.

La capacidad del lider del organismo para lograr, si fuera necesario, au-
toridad especial o una legislacion particular.

La disposicién para reconocer los errores y plantear las correcciones y
mejoras.
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La existencia de procedimientos y metodologias de gestién y de decision.

El establecimiento de un sistema de incentivos para todas las partes.

Para desarrollar un programa Gobierno Electrénico que genere un re-
torno de inversién més alto, los servicios que deben ser puestos en préactica
en primer lugar deberfan ser los que estdn orientados al comercio. Investi-
gaciones realizadas por Accenture [2] demostraron que los servicios en linea
que tienen como objetivo al comercio tienden a lograr una frecuencia de uso
més elevada que aquellos enfocados en los ciudadanos y, por consiguiente,
generan el valor de retorno de inversién més alto.

En contraste con el comercio, las motivaciones de los ciudadanos y sus
expectativas de trato con el gobierno son muy diferentes. En general, los
ciudadanos tienen menos interacciones con el gobierno y prefieren un trato
md&s personal que virtual. Esta infrecuencia quiere decir que debe haber
una razon sumamente convincente que no los atrae, y es precisamente por
el modo de interaccién con el cual estdan familiarizados y se sienten mas
c6modos.

Por lo tanto, comenzar la implementacién del Gobierno Electrénico con
la habilitacién de servicios exclusivamente orientados a los ciudadanos es
una eleccién loable, pero pobre.

En conclusién, iniciar la implementacién con servicios al comercio ase-
gura una mayor probabilidad del logro de éxitos iniciales, los que propor-
cionaran el apoyo para los futuros desarrollos.

Una de las molestias méds grandes que tienen los ciudadanos, es la pér-
dida de tiempo que significan las colas para pagar los servicios. Una buena
estrategia para afianzar el uso de comercio electrénico es ofrecer la posibili-
dad de realizar todos los pagos de servicios utilizando la banca electrénica,
incluyendo a la energia eléctrica, el agua, los impuestos provinciales y mu-
nicipales. Hoy, todo el sistema de pagos de haberes estd completamente
bancarizado, y todos los empleados poseen una caja de ahorro. Si se ofrecie-
ra la posibilidad de pagar los servicios por medio del débito automatico de
esas cuentas, o por medio de la banca electrénica o e-banking, el gobierno
y las empresas de servicios recaudarian en un solo proceso de transferencia
entre cuentas sin esperar a las fechas de vencimientos de las boletas y las
rendiciones de los entes recaudadores. El beneficio es inmediato tanto para
el contribuyente, como para el Estado.

El municipio es el organismo estatal méas cercano a los ciudadanos. Las
funciones que desarrollan los municipios afectan la vida cotidiana de los ha-
bitantes de una ciudad, y es el organismo que mejor conoce las necesidades
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reales de su comunidad.

Es primordial desarrollar una estrategia para involucrar a los intenden-
tes en el proyecto de e-gov, ya que ellos serdn los mejores catalizadores
de las demandas de servicios, y sus oficinas publicas el punto de mayor
afluencia de ciudadanos. Todos los paises que estdn avanzando hacia la So-
ciedad de la Informacién, estdn apoyando fuertemente la implementacién
de proyectos de desarrollo municipal.

Para el sector piblico, la innovacién no es un tema de importancia
critica, ya que como los gobiernos funcionan como monopolios en la pres-
tacion de servicios, no tienen presiones que pongan en riesgo su existencia,
y no hay férmulas ni recetas para despertar el interés por innovarse. La
innovacién estd relacionada con la cultura laboral y los incentivos. Este es
entonces uno de los temas a resolver: la falta de incentivos que ofrecen los
gobiernos a sus empleados. Para revertir esta situacion, el gobierno se pre-
senta ante este dilema: ;Qué incentivos se deben ofrecer a quienes trabajan
en el gobierno para que generen innovaciones y exista un compromiso con
una politica de cambio y que esto se traduzca en mejores servicios?.

El éxito de los proyectos debe ser vinculado al éxito de las personas.
Es muy importante reconocer puiblicamente a aquellos que han apoyado y
adaptado correctamente al nuevo sistema. Si un proyecto es exitoso, no se
debe olvidar de destacar a aquellos quienes adoptaron la iniciativa desde
sus comienzos. No es casual el hecho que la cadena més grande de comida
rapida del mundo destaque piblicamente a sus “empleados del mes”. Un
empleado motivado y reconocido es un aliado para el éxito del proyecto.
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13 POLITICAS PARA LAS TIC

Politicas Publicas

El gobierno electrénico no surge espontdneamente, ni de una idea abstracta
o un efecto contagio de otros gobiernos, o como una moda. Debe responder
a una politica de modernizacién y transformacién tecnolégica. Pero sélo eso
no es suficiente. Para que un proyecto de Gobierno Electrénico tenga éxito
se requiere de un lider con poder politico con la capacidad de coordinacién
interministerial, y que a su vez tenga equipos técnicos que vayan generando
las politicas piblicas. Desde el momento en que el Estado ingresa a la
era de Internet se requiere una politica de seguridad informadtica, una de
seguridad de las comunicaciones, una de privacidad de la informacién, una
de outsourcing y licitaciones, otra de financiamiento, etc. Sin ellas, todo lo
avanzado puede perderse y la credibilidad del e-gov debilitarse.

La motivacién principal para avanzar con las reformas del gobierno elec-
trénico no deberfa estar enfocada en el ahorro de dinero o la disminucién de
personal. Estos objetivos pueden ser resultados valiosos, pero la ganancia
del Estado por llevar a adelante las iniciativas del Gobierno Electrénico
debe entenderse que son los beneficios que obtienen los ciudadanos que
consumen los servicios y las ventajas competitivas que logran las empre-
sas; y no los ahorros que puedan lograr los organismos de gobierno que
invirtieron su presupuesto en las TICs.

El Gobierno Nacional anuncié en 2004 su intencién de retomar los pro-
yectos de inclusién digital, entre otros, proveer a cada ciudadano de un
correo electrénico, dar un primer minuto de navegacién gratis en los ser-
vicios de dial-up, asegurar acceso a Internet en todas las oficinas postales,
aplicar descuentos en las tarifas para estudiantes y convertir a locutorios,
cabinas y Centros Teconoldégicos Comunitarios (CTC) en aulas virtuales
para programas de capacitacion profesional.

Desde el Ministerio de Educacién, Ciencia y Tecnologia de la Nacién, se
desarrolla la Campana Nacional de Alfabertizacion Digital 2004-2006, que
propone acercar las TICs a todos los actores de la comunidad educativa
y solucionar los problemas prioritarios de la educaciéon y de la fomacién
laboral argentina. Para el logro de sus objetivos, propopone desarrollar
lineas de acciéon que comprenden a: la capacitacién, la conectividad, los
contenidos y la articulacién de redes. A través de un convenio con la Ofi-
cina de Servicios de Proyectos de las Naciones Unidas, el plan propone la
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adquisicion de 50.000 computadoras y el reciclado de 5.000 computadoras
existentes, disponiendo para este fin de U$D 30 millones financiados con
recursos del Tesoro Nacional. Durante la primera etapa, en 2004, se en-
tregarén 10.200 computadoras (ocho equipos por establecimiento) a 706
escuelas pertenecientes al Programa Integral para la Igualdad Educativa
(PIIE), 369 centros educativos técnicos y 200 institutos de formacién do-
cente .

Politicas de Acceso

En relacion a las politicas de acceso hay que prestar singular atencién a la
situacién geopolitica de la provincia de Misiones.

Actualmente, hay iniciativas nacionales y locales que pueden favorecer
a elevar el nivel de acceso de la poblacién a las TICs. Estas iniciativas
deben ser fortalecidas y desarrolladas para lograr el objetivo de permitir la
disminucién de la brecha digital existente.

Entre las acciones del Gobierno Nacional, se pueden destacar:

e Resolucién Secretaria de Comunicaciones N° 2814/97: Aprueba los
precios de acceso a la Red de Telefonfa Piblica en la modalidad
“0610” de llamada a Internet.

e Resolucién Secretaria de Comunicaciones 75/03: Permite acceso de
las localidades ubicadas a una distancia entre 30 y 55 kilémetros a
Internet (dial-up) a un valor promocionado. Modalidad “0611” de
llamada a Internet.

e Resoluciéon SETCIP N° 220/00. PAD. Objeto: facilitar la adquisicién
de PCs. El Banco de la Nacién Argentina, con la colaboracién del
PSI, ofrecié créditos personales para la compra de computadoras.

Esta iniciativa puede replicarse a nivel provincial otorgando créditos
accesibles a los agentes de la administracion piblica para la adquisicion de
tecnologfa.

La creacién de los Centros Tecnolégicos Comunitarios (CTC) ha sido
un factor fundamental para fomentar el uso de las TICs y permitir el acceso
a la red desde ciudades alejadas de los centros urbanos mds importantes.

Por parte del gobierno provincial, se desarrollaron acciones como:

La contratacién del servicio “Centrex” a la empresa prestadora de te-
lefonfa. Esta accién permite realizar llamadas telefénicas entre abonados
de la administracién piblica sin consumo de pulsos telefénicos. De es-
ta manera, se favorecié el acceso discado a Internet sin costo a todas las

! Ministerio de Educacién, Ciencia y Tecnologfa de la Nacién. “Ira Jornada Sociedad
de la Informacion y el Conocimiento: Acciones del Gobierno Nacional”. Presidencia
de la Nacién. (2004).
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Politicas Informaticas

El Software Li-
bre

computadoras de la administracién publica, escuelas, hospitales, fuerzas
de seguridad, municipios, etc. En otro aspecto, se amplié la cobertura del
servicio Centrex que originalmente estaba limitado al drea urbana, a toda
la extensién de la provincia a un costo preferencial.

En el ano 2003 la demanda de accesos a Internet por banda ancha en
Argentina crecié cerca del 92%, pasando de 125.000 a 240.000 clientes.
Para el ano 2004 se estima un crecimiento cercano al 45%. Esto hard
crecer la cantidad de clientes totales de Internet en la Argentina en mayor
proporcién que el acceso telefénico.

Este es un escenario sumamente favorable para delinear una politica
de acceso masivo, ya que la oferta del servicio se trasladard a las ciudades
del interior que actualmente no disponen del mismo, propiciando asi la
creacion de “centros de acceso” patrocinados por el Estado Provincial.

Es necesario disminuir la actual brecha digital aportando conocimiento
en los establecimientos educativos, donde los alumnos puedan ser los guias
dentro de su entorno familiar. Por otro lado, se debe garantizar el acceso
a los servicios ofrecidos desde el gobierno. FEsta accién podria realizarse
aprovechando la infraestructura que se destinara a los puestos de de Servicio
de Atencién al Ciudadano (SAC), incorporando puntos de acceso publico y
propiciando el uso de Internet en las aulas de informética de las escuelas, las
municipalidades, bibliotecas, centros civicos, o bien reforzando la actividad
de los Centros Tecnolégicos Comunitarios (CTC).

“Software Libre” se refiere a la libertad de los usuarios para ejecutar,
copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software. De modo mas
preciso, se refiere a cuatro libertades de los usuarios del software:

e La libertad de usar el programa, con cualquier propésito (libertad 0).

e La libertad de estudiar cémo funciona el programa, y adaptarlo a las
necesidades del usuario (libertad 1). El acceso al cédigo fuente es
una condicién previa para esto.

e La libertad de distribuir copias, con lo que se puede ayudar a la
comunidad (libertad 2).

e La libertad de mejorar el programa y hacer piblicas las mejoras a los
demds, de modo que toda la comunidad se beneficie (libertad 3). El
acceso al cédigo fuente es un requisito previo para esto.

Un programa es software libre si los usuarios tienen todas estas liberta-
des. El Software Libre es un asunto de “libertad”, no de precio. No debe
entenderse que libre sea sinénimo de gratis.
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“El éxito del movimiento de software libre explica el apoyo de nume-
rosos gobiernos y administraciones a este tipo de programas, incluyendo
Brasil, India, China, Francia, Alemania, Finlandia, Extremadura (donde
crearon el programa Linez, como extension simplificada de Linuz), Fuska-
di y, recientemente, Catalunya. ;Coémo es posible? Por un lado porque
las empresas mas inteligentes (grandes como IBM o de menor dimension
como Red Hat) saben ganar dinero con los servicios y aplicaciones desarro-
llados a partir de los programas de software libre sin matar la gallina de los
huevos de oro, que es la libre contribucién de cientos (y en algunos casos
miles) de programadores que no donarian gratis su tiempo y su trabajo si los
demds no respetaran la regla fundamental de no apropiarse privadamente
del resultado del trabajo cooperativo. Pero, por otro lado, todavia hay que
explicar por qué estos programadores se dedican a esto (normalmente en
horas libres o como actividad secundaria en su horario de trabajo) sin bus-
car compensacion economica. Las respuestas al enigma son tan variadas
como las ideologias. Pero tenemos datos de encuestas sobre miembros de
estas comunidades cooperativas de programadores.Y las motivaciones son,
en orden de frecuencia: la conviccion de que el software tiene que ser libre
porque es un derecho fundamental; la constatacion de que la calidad técnica
del software producido es muy superior al comercial; su mejora profesio-
nal mediante la participacion en la comunidad en red, y el divertirse con
esta actividad. Todo ello junto conduce a que estas redes tienen una poten-
cia de creatividad infinitamente mayor, y por tanto un resultado de mayor
calidad, a los de empresas parapetadas tras la propiedad intelectual.

El movimiento de software libre ejemplifica una forma de organizacion
de la produccion y la distribucion en una economia del conocimiento que se
basa en la propiedad comin de la innovacion, mediante la colaboracion libre
de los creadores, y la apropiacion privada y comercial de las aplicaciones
y productos derivados de esa creacion.No se trata de abolir la propiedad
privada, sino la propiedad de rentistas y pardsitos que bloquean la innova-
cion y la distribucion de la riqueza de la humanidad. Es un viejo tema,
desde Proudhon. Pero también es un tema fundamental en un mundo en
desarrollo donde la batalla en torno a los derechos de propiedad intelectual
es la cuestion decisiva para que el planeta comparta la innovacion y sus
beneficios, en un circulo virtuoso entre los que contribuyen a la innovacion
como productores y los que la mejoran como usuarios, estén donde estén y
cualquiera que sea la posicion de poder que heredaron de la geopolitica de
la historia.” 2

?Manuel Castells: Declaraciones en el V Foro Social Mundial. Porto Alegre. (2005).
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Ventajas y
Riesgos del
Software Libre

La Estrategia del “Software Libre” en el Marco del Gobierno
Electrénico

El Software Libre, es un escenario global donde los programadores distribu-
yen las modificaciones de cédigo fuente de las aplicaciones libremente sobre
Internet. Dos caracteristicas fundamentales definen al software libre. Una,
permite que los usuarios tengan acceso al cédigo fuente, lo que les permite
modificar, estudiar o mejorar la funcionalidad del software. La segunda, es
que el acuerdo de licencia permite la distribucién del software inicial y la
redistribucién del mismo en una forma modificada. Si los usuarios hacen
cambios al software, pueden enviar éstos a la comunidad de desarrolladores
para la posible inclusién en versiones futuras.

El software libre plantea varias ventajas para los sistemas de informa-
cién del Gobierno Electrénico:

1. Las capacidades de software libre son comparables, y en algunos casos
superiores, a productos similares y comerciales. Costos de licencias
reducidas y gastos de hardware inferiores hacen que el software li-
bre sea considerado seriamente al comparar las prestaciones de los
sistemas.

2. El software libre asegura la interoperabilidad y el acceso a todos los
usuarios, independientemente de si ellos usan plataformas propieta-
rias o no, teniendo en cuenta prioritariamente la integracién interde-
partamental.

3. El software libre correctamente configurado es tan seguro como sis-
temas propietarios. De hecho, algunos usuarios argumentan que los
sistemas desarrollados por un solo proveedor son mas vulnerables pa-
ra atacar que sistemas que integran el software de fuentes diferentes,
como Linux. Muchos atribuyen esto al hecho que el software libre
es el trabajo de programadores dispersos por todo el mundo, tanto
empleados como voluntarios, quienes colaboran por Internet, donde
el cédigo de software que aporta cada programador es revisado por
sus pares. Esta diversidad lo hace en gran parte impermeable a los
ataques de virus en contraste con el software propietario. Su apertura
también garantiza que el software libre ha sido escudrinado a fondo
para asegurar y minimizar las vulnerabilidades.

4. Un movimiento hacia el software libre puede ser parte de la estrate-
gia de un gobierno de reducir la pirateria de software. Bajo la mayor
parte de los esquemas de licenciamiento de software libre, es absolu-
tamente aceptable comprar solo una copia de software e instalarlo en
cualquier cantidad de maquinas, o simplemente descargarlo gratis de
Internet.

Sin embargo, hay también los riesgos en el empleo de software libre. El
primer riesgo consiste en que preferir una solucién de software libre podria
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conducir a la instalacién de productos que no sean los méds convenientes
para las necesidades de los usuarios. Los costos de satisfacer las necesi-
dades esenciales del Gobierno Electrénico y otras aplicaciones podrian ser
mayores que los ahorros reales de usar software libre. Segundo, cuando
se analizan factores referidos al costo de encontrar soporte técnicos y de
desarrollo de las funcionalidades adicionales en aplicaciones de software, el
software libre en realidad puede costar mas caro que el software propietario.
Otros riesgos asociados con el empleo de software libre tienen que ver con
los derechos de autor y las patentes, las responsabilidades, la seguridad y la
calidad. El software comercial o propietario crea la sensaciéon de seguridad
por la asignacién de derechos especificos, definiendo claramente los limites
legales y responsabilidades, y proporcionando una empresa comercial de
renombre que tedricamente es la que sustenta al codigo.

Respecto a la utilizacién del SL en el d&mbito del Estado, algunas admi-
nistraciones, impulsadas por organizaciones no gubernamentales, han emi-
tido leyes, decretos y ordenanzas que obligan a la administracién piblica
a migrar sus sistemas. En este sentido, “... el Poder Ejecutivo de la Pro-
vincia de Misiones ha entendido la tmportancia de este movimiento global
hacia el software libre, y siguiendo las directrices de la ONTI ha iniciado el
proceso de alineacion desarrollando nuevas politicas al respecto, en la ple-
na conviccion de que la transformacion deseada debe darse por el paulatino
pero sostenido cambio cultural, la capacitacion, el enriquecedor intercambio
de experiencias antes que por la imposicion normativa” 3.

En respuesta a este movimiento, el Gobierno Nacional, a través de la
Presidencia, ha creado un dmbito especifico, el Ambito de Software Libre
en el Estado (ASLE http://www.softwarelibre.gov.ar/ ), accién que fué
replicada por el gobierno de Misiones creando el Ambito de Software Libre
para el Gobierno de Misiones (http://www.softwarelibre.misiones.gov.ar/),
que se encuentra abocado al estudio de la problemaética de la adopcién del
SL, y que estd proponiendo una convocatoria amplia en la que intervienen
tanto el Estado, como las empresas y el a&mbito académico.

La Importancia de las Sociedades Publico/Privadas

Hay muchos motivos para concretar sociedades con el sector privado en el
desarrollo de proyectos de Gobierno Electrénico. Primero, existe la posibi-
lidad de compartir los costos de los proyectos, con un retorno de inversién

3Extracto de la nota de respuesta de la Direccién General del Centro de Cémpuos
de la Provincia de Misiones al proyecto de Ley que propone el uso exclusivo de software
libre en la administracién piblica, presentado por los diputados provinciales Antonio
Sosa y Luis Kornuta en Noviembre de 2003.
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viable para el sector privado. Segundo, el sector privado tiene una expe-
riencia invaluable que puede ser capitalizada por el gobierno en las dreas de
satisfaccién al cliente, aumentos de la productividad del trabajo, y la efi-
cacia del personal. Tercero, es la posibilidad de transferencia de tecnologia
del sector privado al sector piblico.

Segtin el Grupo de Trabajo de Gobierno Electrénico en el Mundo en
Vias de Desarrollo en su articulo de politicas titulado “El Mapa de Ruta
para el Mundo en Vias de Desarrollo” [25], el sector privado es un socio
invaluable en el Gobierno Electrénico, especialmente dada la posibilidad de
crear flujos de ingreso desde los servicios de Gobierno Electrénico y donde
los proyectos de Gobierno Electrénico pueden ser reproducidos en otros
organismos o gobiernos.

Para las empresas, el retorno de la inversion, también denominada Tasa
Interna de Retorno (TIR), es su ganancia y quiere decir ingresos. Desde el
punto de vista tedrico, para el gobierno, esto se deberfa traducir en servicios
eficientes, confiables, robustos, la legitimidad aumentada y la confianza de
los ciudadanos consolidada. Para los agentes piblicos, esto quiere decir
recibir capacitacién, asi como oportunidades profesionales y recompensas
por la adopcién acertada de nuevos procedimientos, mejores préacticas de
trabajo y responsabilidades.

Las alianzas piblico/privadas, afectadas por factores externos, pueden
tener consecuencias imprevistas, por lo tanto es importante repasar fre-
cuentemente las condiciones que rigen estas relaciones para asegurarse de
que ambas partes estdan satisfechas con los acuerdos.

Riesgos en las Sociedades Publico/Privadas

Las Presiones
Externas

La Posesion de
los Datos

Los proveedores de soluciones tecnolégicas poseen el suficiente poder
para convencer y presionar para que el gobierno adquiera o adopte tecnolo-
gfa, pero sin la propiedad interna o sin la conduccién de los actores internos
del e-gov. Surgirdn ofertas y presiones que conducirdn a la apropiaciéon por
parte del sector privado de las dreas en las que el gobierno no puede o no
estd capacitado para brindar los servicios. Es stimamente importante y
necesario que se desarrollen dentro del seno del gobierno los e-lideres que
definan y conduzcan la politica teconolégica, ya que de no hacerlo, serd
“implantada” y conducida por sectores externos.

El sector privado no debe poseer los datos. Si bien es recomendable que
se contrate al sector privado para desarrollar y administrar aplicaciones de
e-gov, el gobierno debe asegurarse plenamente de que éstas empresas no
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usen los datos que ellas manejan, especialmente si los datos estan referidos
a la informacién personal de los ciudadanos. Este factor es crucial para
proteger la privacidad y construir la confianza priblica en el Gobierno Elec-
trénico como un medio seguro y confiable para acceder a los servicios y a
la informacién.

Una respuesta dificil de encontrar es dénde esté el punto donde termi-
na el control del gobierno y dénde el sector privado asume los esfuerzos de
llevar adelante el Gobierno Electrénico. Los gobiernos no pueden ceder el
poder y la autoridad a cualquier entidad privada. De hecho hay un peligro
potencial de que el sector privado asuma el control de aquellas dreas donde
el gobierno no tiene la capacidad y el conocimiento para administrarlas
con las nuevas tecnologias. El cine de Hollywood y algunas novelas futu-
ristas han especulado con la posibilidad de que los poderes politicos sean
reemplazados por las grandes corporaciones poseedoras de la tecnologia in-
dispensable para el funcionamiento de la sociedad. Un ejemplo claro de
esta situacion se plantea en el argumento de la pelicula “Robocop” escrita
por Michael Miner y Edward Neumeier en 1987, donde una empresa pri-
vada se hace cargo de los servicios de la policia de la ciudad, al carecer el
gobierno de la capacidad de cumplir sus funciones.

En la medida en que esto se produzca en menor o mayor escala, uno de
los problemas con los que se enfrentardn los gobiernos es que las corpora-
ciones empresariales defienden sus propios intereses, y dificilmente puedan
aparentar que representan los deseos de toda la comunidad.

El Estado, demasiado grande para las cosas chicas y demasiado pequeno
para las cosas grandes *, tendrd que asumir que una parte de sus actuales
atribuciones delegadas por la sociedad, serdn absorvidas por otras institu-
ciones y que existird una transferencia de poder real hacia las corporaciones.
Las multinacionales serdn tan grandes que podrian llegar a desafiar a los
poderes politicos de los gobiernos. Muchos pafses carentes de recursos se
mostrardn sumisos y complacientes con estas empresas, sin cuyo aporte
no podran salir del atraso tecnolégico. Esta suplantaciéon de los intereses
comunitarios por los modelos de sociedad ideados por las corporaciones ya
estd en marcha.

Es un deber de las autoridades piblicas vigilar para que esta concentra-
cién de poder no sea abusiva, y legislar de modo que los derechos privados
y constitucionales de los ciudadanos se vean respetados.

Uno de los riesgos potenciales de relacionar al sector ptiblico con el &m-
bito privado, es la “fuga de cerebros” de los empleados del gobierno, aban-
donando sus trabajos en la administraciéon piblica y siendo incorporados
por el sector privado. El hecho es simple: para desarrollar los sistemas, las
empresas contratistas del gobierno necesitan del conocimiento adquirido y
la cadena de contactos de los empleados y no tienen el tiempo necesario pa-
ra recrearlos. La solucién més practica entonces es “comprar” a los agentes
publicos ofreciéndoles mejores retribuciones salariales e incorporarlos a los

4Daniel Bell.
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proyectos como un recurso.

Para reducir esta transferencia de personal, es importante desarrollar
programas de compensacién innovadores y beneficios profesionales como
por ejemplo los incentivos. El gobierno deberfa considerar la inclusién de
cldusulas especiales en los contratos con el sector privado que impidan a los
contratistas y consultoras incorporar al personal capacitado e incentivarlos
a abandonar el gobierno. Asimismo, los contratos de empleo del gobierno
podrian impedir al personal abandonar sus empleos durante un perfodo
determinado después de haber recibido una capacitacién o educacién su-
plementaria.

Acertar en las T1Cs

Las lecciones aprendidas de las mejores practicas de los gobiernos que han
sido exitosos en la implementacién de las TICs en sus administraciones,
identifican algunas acciones que facilitan la adopcién de las TICs correcta-
mente, éstas acciones principales se resumen en las siguientes directivas:

e Establecer las estructuras de gobierno apropiadas.

e Identificar y conservar a los lideres.

e Pensar en grande, comenzar pequeno y crecer rapido.
e Usar las tecnologfas probadas y conocidas.

e Identificar los riesgos y manejarlos adecuadamente.

e Participar a los usuarios en los proyectos.

e Cumplir las mejores practicas en los proyectos.

e Manejar el conocimiento con prudencia.

e (Crear ambientes de confianza con el sector privado.

La leccion general es que las administraciones exitosas no toman cual-
quier riesgo; mas bien los identifican adecuadamente, determinan minucio-
samente los costos de los riesgos que estan dispuestos a tomar, y manejan
el riesgo relevante dentro de estructuras de gobierno adecuadas.
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14 POLITICAS DE SOCIALIZACION

"Internet es la base del desarrollo futuro,
como hace un siglo lo fue la electricidad".
Manuel Castells

Internet Como Medio Para Lograr el e-gov

Internet es efectivamente la herramienta m&s poderosa en la que se apoya
el e-gov para lograr su desarrollo. Sin embargo, no es la inica via, ni
tampoco la més apropiada. Los pafses en vias de desarrollo deben ajustarse
a sus propias restricciones -presupuestarias y de infraestructura- cuando se
estudia la mejor estrategia para desarrollar el e-gov. Los canales existentes
y utilizados mayoritariamente por los ciudadanos para la entrega de los
servicios deben ser explotados para alcanzar el mayor acceso posible.

e-Alfabetismo

Incluso en los sectores donde el acceso a la infraestructura tecnoldgica es
casi ubicuo, todavia hay grupos marginados incapaces de aprovechar la in-
formacion y las tecnologias de comunicacién por el simple hecho de no estar
“e-alfabetizados”. El programa de e-gov tendrd que promover la inclusion
digital de la gente que atin no estd tecnolégicamente alfabetizada.

Se pregona que Internet es una herramienta de democratizacion, pero es
bien sabido desde los origenes de la revolucién digital que hay un verdadero
peligro en que el mundo sea dividido en términos de ricos y pobres de
informacién. El Gobierno Electrénico tiene el peligroso potencial tanto de
igualacion del acceso a sus servicios, como asf también al aumento de la
exclusién social.

El Estado debe asegurarse de que los que ya estdn tecnolégicamente
alfabetizados o tienen el acceso a Internet no sean los unicos que se be-
neficien con el Gobierno Electrénico. Esta diferencia sélo aumentara los
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problemas de la injusticia social y econémica, justamente lo que el Gobierno
Electrénico se propone resolver.

Recomendaciones

Acerca del e-
Alfabetismo:

Debe existir un fuerte componente educativo en todos los proyectos de
Gobierno Electrénico. Hay que enfocar los esfuerzos en combinar adecua-
damente el acceso a la tecnologia con la capacitacién y la socializacién.
Aunque la brecha digital comienza a cerrarse con la incorporacién de las
computadoras y el acceso a Internet, también depende de la capacitacién
y del uso inteligente de los programas dentro del sistema educativo. Pero
alin en este ambito, la situacién no es favorable, debibo a la resistencia de
muchos docentes para aprender lo que sus alumnos ya saben de antemano.

Las organizaciones sociales reconocen un esfuerzo del Ministerio de Edu-
cacién de la Nacion por dotar de infraestructuras informaéticas a las escue-
las, pero por la observacion de estas iniciativas, el plan se centra sélo en
facilitar el acceso al recurso técnico. No basta entregar una computadora
a una escuela para superar la brecha digital. También hay que enfrentar la
falta de contenidos, desarrollar las capacidades para generarlos y aprender
a usarlos.

Se deben crear programas de capacitacién que incluyan a los medios de
comunicacion tradicionales, como ser los programas radiales o espacios en
los periédicos y televisivos, en donde los ciudadanos puedan aprender acer-
ca del Gobierno Electrénico sin tener la necesidad de utilizar una tecnologia
que no disponen o no saben cémo utilizarla.

Vendiendo los Servicios de Gobierno Electrénico

El  Marketing
del e-gov

Del estudio de entrevistas a ejecutivos sobre las técnicas de marketing
mds exitosas en sus organizaciones, los canales més citados son: los medios
de comunicacién, las entrevistas, los eventos especiales y los folletos en
ubicaciones claves.

Serd necesario entonces la amplia difusién en todos los medios posibles,
como la radio, la televisién, folletos y sitios de Internet de las ventajas del
Gobierno Electrénico, para implementar exitosamente esta iniciativa.

El rol de “comunicador” deberia ser llevado adelante principalmente
por los responsables de las dreas, mediante una campana comunicacional
de concientizacién hacia el interior y el exterior de los organismos. Esta
campana debe informar sobre las ventajas de los nuevos servicios y promo-
cionar su uso.

Una técnica probada que ha resultado eficaz para el marketing de los
proyectos son los servicios personales de atencién al piblico.
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Quitar las Barreras

Cada paso adicional que se requiera para usar un servicio en linea es una
barrera potencial, y atin las pequenas barreras pueden hacer que los usua-
rios abandonen el uso del servicio y es poco probable que vuelvan a usarlo.
Si los usuarios perciben que hacer transacciones en linea con el gobierno
es dificil, el programa de e-gov indefectiblemente fallard, no importa qué
tan valiosos sean los servicios o cudnto se invirtié en publicidad para ha-
cerlo popular. Los usuarios volverdan a utilizar los canales tradicionales,
porque éstos ya les son conocidos y ademads les dan una mayor sensacién
de seguridad.

La Mejor Oportunidad y el Enfoque Equivocado. El caso de la
DGR de Misiones.

La Direccién General de Rentas de la Provincia de Misiones, puede con-
siderarse como uno de los organismos pioneros en adoptar el modelo de
maduracién del e-gov en su organizacion, posee un enorme potencial y si-
gue avanzando hacia la fase de transformacién y en el desarrollo de servicios
méas complejos. Pero atin siendo un organismo emblemético, no estd exento
de enfocar erréneamente su vision de servicios a los usuarios de Internet y
tratarlos desde la 6ptica tradicional. La DGR ofrece a los contribuyentes
desde su sitio en Internet la posibilidad de registrarse como usuario para
acceder a una serie de servicios personalizados, pero para obtener la clave
de acceso hay que descargar un formulario, firmarlo y presentarse a las
oficinas de la DGR portando el documento de identidad y la constancia
de CUIL, obligando de esta manera a los posibles interesados a trasladarse
hasta alguna delegacion del organismo.

Recomendaciones

Las principales recomendaciones para quitar las barreras al acceso a los
servicios del e-gov pueden resumirse en:

e Organizar la informacién y los servicios estructuradamente presen-
tandolos desde la perspectiva de la necesidad del usuario y no desde
la visién del organismo. Este es un factor muy importante al momen-
to de exponer informacion institucional en linea, porque los funcio-
narios pretenden que los portales sean una extensién virtual de sus
organismos, desconociendo la idiosincracia del usuario de Internet y
su forma de buscar y usar la informacién.

e Los servicios en linea deben ser tan simples como sea posible. Cual-
quier paso innecesario para llegar a la entrega del servicio debe ser
eliminado.
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e Asegurar que los canales de comunicacién en linea que se han des-
arrollado estdn accesibles a quien quiera usarlos, en todo momento y
desde cualquier lugar.

Habitualmente, los usuarios de Internet recopilan la informacién usando
los distintos canales del Gobierno Electrénico, para luego usarla en relacio-
nes interpersonales en los canales tradicionales; este método, aunque mas
complicado, tal vez sea el mds adecuado para comenzar a cambiar la forma
en que los usuarios se familiaricen con las transacciones de Internet.

Para los usuarios de Internet, el Gobierno Electrénico debe convertirse
en su forma preferida de acceso a los servicios que presta el gobierno.
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15 DEFINICION DE METAS

Partiendo de la definicién de los objetivos del presente Plan Estratégico,
para afirmar que el Gobierno Electrénico se ha implementado con éxito en
la Provincia de Misiones, se deberdn alcanzar las siguientes metas:

e Mejora de la Prestacion de Servicios de Gobierno.

e Mejora en los Procesos de Recaudacién y Fomento del Comercio Elec-
tronico.

e Transparencia en las Compras del Estado.

e Acceso a los Mercados.

e Transparencia en la Gestion de los Tramites Internos.
e Alfabetizacion Digital

e Fomento de las Capacidades de Aprendizaje.

e Transparencia de los Actos de Gobierno.

e Transparencia en la Administracién de los Presupuestos.
e (Calidad en la Gestiéon de Datos Personales.

e Democracia Participativa.

e Firma Digital.

e Voto Electrénico.

e Disminucion de la Brecha Digital

Mejora de la Prestacion de los Servicios del Gobierno

Objetivo

Los ciudadanos acceden por una “ventanilla tinica” a la Gufa Orientadora

de Tramites de la Administracién Piblica, para informarse acerca de las
condiciones y requisitos para realizarlos, obtienen los formularios requeridos
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en forma digital, o inician el tramite en linea. Se implementa un sistema
de audiorespuesta para consultar informacién y realizar los trdamites por
via telefénica

Indicador

Cantidad de tramites consultados.
Cantidad de formularios descargados.
Cantidad de tramites realizados en linea.

Cantidad de llamadas telefénonicas a los sistemas de audiorespuesta.

Transparencia de los Actos de Gobierno

Objetivo

El Boletin Oficial de la Provincia se publica en formato digital y en simul-
taneo con el formato fisico. Las leyes y los decretos promulgados se hallan
disponibles para ser consultados en linea.

Indicador

Cantidad de accesos al Boletin Oficial Digital.
Cantidad de suscriptores a la versién digital.

Cantidad de solicitudes de publicacién procesadas.

Alfabetizacion Digital

Objetivo

Los puestos de Servicios de Atencién al Ciudadano atienden las demandas
de acceso y conectividad de la poblacién y capacitan a los usuarios en el
uso de las TICs.

Indicador

Cantidad de puestos SAC instalados.

Cantidad de ciudadanos atendidos.
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Transparencia en la Administracién de los Presupuestos

Objetivo

El Sistema de Administracién Financiera genera reportes acerca de la situa-
cion de las finanzas del Estado en tiempo real. La ejecucién presupuestaria
se halla publicada en el portal. Se fomenta el Presupuesto Participativo.

Indicador

Cantidad de accesos a consultar la informacién presupuestaria.

Cantidad de aportes y observaciones al presupuesto participativo.

Mejora en los Procesos de Recaudacién y Fomento del Comercio
Electrénico

Objetivo

Las operaciones de los procesos tributarios estdn adecuadas para ser uti-
lizados en linea y por la Internet. El contribuyente consulta su situacién
fiscal, realiza sus declaraciones juradas y paga sus impuestos y servicios
utilizando el portal. Se implementa un servidor de pagos electrénicos y se
celebran convenios con la banca electrénica.

Indicador

Cantidad de consultas al estado de deuda realizados.
Cantidad de declaraciones juradas presentadas.
Cantidad de impuestos pagados en linea.

Cantidad de servicios pagados en linea.

Transparencia en las Compras del Estado

Objetivo

Todas las compras que realiza el Estado son publicadas en el sitio de Inter-
net del gobierno. Los contratistas y proveedores se registran, consultan los
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pliegos, realizan sus ofertas, y siguen el proceso de compra y adjudicacién.

Indicador

Cantidad de procesos de compras publicados.
Cantidad de procesos de compras consultados.
Cantidad proveedores registrados.

Cantidad de ofertas recibidas.

Acceso a los Mercados

Objetivo

Los productores de bienes y servicios realizan su oferta y demanda na-
cional e internacional de mercaderfas y servicios utilizando el portal de
la Subsecretarfa de Comercio Exterior, cierran sus contratos y practican
efectivamente el comercio electrénico.

Indicador

Cantidad de ofertas realizadas.
Cantidad de demandas publicadas.

Cantidad de contratos cerrados.

Calidad en la Gestidn de los Tramites Internos

Objetivo

El proceso de generacién y seguimiento de los expedientes estd digitali-
zado. Los agentes de la administraciéon y los ciudadanos pueden realizar
el seguimiento y la consulta del estado de un tramite utilizando la Intra-
net /Internet.

Indicador

Cantidad de expedientes generados.

Cantidad de consultas al estado de un expediente.
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Integracion de Sistemas de Informacién

Objetivo

Desarrollar los matadatos comunes para la Administracién Publica Provin-
cial para permirir el intercambio de informacion interoganizacional. Las
bases de datos de los distintos organismos deben estar integradas en el
Almacén de Datos (datawarehouse) del gobierno.

Indicador

Cantidad de sistemas integrados.

Cantidad de servicos por Internet (web services) operativos.

Fomento de las Capacidades de Aprendizaje

Los ciudadanos, los agentes de la administracién piblica y los producto-
res de bienes se capacitan a distancia en temas especificos, utilizando las
plataformas de aulas virtuales y aplicando los conceptos del e-learning.

Indicador

Cantidad de cursos dictados virtualmente.

Cantidad de alumnos inscriptos en las aulas virtuales.

Calidad en la Gestion de Datos Personales

Objetivo

El Registro Provincial de las Personas estd digitalizado. El interesado
puede solicitar constancias de las partidas e iniciar los tramites en forma
virtual.

Indicador

Cantidad de constancias de partidas emitidas.

Cantidad de tramites realizados en linea.
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Democracia Participativa

Objetivo

Los ciudadanos participan activamente en la discusién abierta de los hechos
de gobierno utilizando los foros de discusién, el sitio de publicacién de
comentarios (weblogs ) y sesiones de conversaciones (chat) programadas
con los funcionarios politicos.

Indicador

Cantidad de foros abiertos.
Cantidad de mensajes registrados en los foros de discusién.

Cantidad de temas abiertos en el weblog.

Firma Digital

Objetivo

La infraestructura de Firma Electrénica estd operativa. Los actos admi-
nistrativos se firman digitalmente.

Indicador

Cantidad de certificados digitales otorgados.

Cantidad de trdamites que requieren firma digital realizados.

Voto Electrénico

Objetivo

El sistema de voto electrénico estd operativo. Los ciudadanos pueden con-
sultar el Padrén Electoral en el portal, y emitir su voto en una urna elec-
tréonica. Los votos se procesan digitalmente y se publican en tiempo real.

'Educ.ar: ;Qué es un Weblog? Descripcién de la funcionalidad y el uso de los
weblogs. (http://weblog.educ.ar/educacion-tics/que es_weblog.php).
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Indicador

Cantidad de electores que emitieron su voto electrénicamente.

Disminucién de la Brecha Digital

Objetivo

Los ciudadanados estdn alfabetizados digitalmente. Los ciudadanos cono-
cen y utilizan las TICs como una herramienta habitual en su vida diaria.

Indicador

Cantidad de ciudadanos capacitados en la utilizacién de las TICs.
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16 RECURSOS Y PRESUPUESTO

El presupuesto es el indicador de la voluntad politica de un gobernante en
cumplir su plan de gobierno. Para que un proyecto de Gobierno Electréni-
co sea una realidad, debe existir en el presupuesto una partida especifica
destinada a la modernizacién del Estado y la incorporacion de tecnologia.
Sin el correspondiente correlato en el presupuesto piblico, el proyecto de
Gobierno Electrénico serd sélamente una expresién de voluntad que més
tarde o méds temprano serd impuesto por la demanda ciudadana, pero sin
el control y la participacién del Estado.

Los proyectos de Gobierno Electrénico son, en la mayoria de las veces,
esfuerzos a largo plazo que requieren una fuerte inversiéon de capital en
sistemas de informacién, en equipamiento informadtico, en infraestructura
y en la capacitacién.

Los ahorros esperados tardan en llegar, es mds, en general los ahorros
asociados con un buen Gobierno Electrénico no pueden ser capitalizados de
forma tangible, inmediata y directa, porque los beneficios indirectos que
recibe la ciudadanfa son dificiles de cuantificar. La determinacién de la
relacién costo/beneficio para el Gobierno Electrénico no es para nada clara,
ya que los resultados no son todos precisamente financieros. Un problema
en particular para los organismos es la identificacién y la medicién del valor
social de sus servicios. Fundamentalmente porque se requieren elevadas
tasas de uso de los servicios que se implementen, y ademds, el Gobierno
Electrénico no sustituye a la forma tradicional de prestar los servicios y se
deben mantener ambas, lo cual, inicialmente incrementa los costos en lugar
de disminuirlos.

Quién y Cémo Presupuesta los Proyectos

Hoy es un hecho que en el presupuesto del gasto piiblico anual del Estado
no existe una partida destinada a cubrir los gastos e inversiones estratégicas
en Tecnologfas de Informacién y Comunicaciones.

Los Estados del primer mundo invierten en TIC un porcentaje del PBI
superior al 3 % y desde hace afos. En nuestro pais, y a lo largo de la
tdltima década ese porcentaje parece ser menor al 1% 1.

! Alejandro Prince. Revista Fortuna. Agosto 2004.
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Este hecho, conduce a que el gobierno sea reactivo a la problemética
causada por su deficiencia teconoldgica. Cuando una oficina es desborda-
da por el volimen de trabajo a realizar, la administracién simplemente
reacciona comprando mas computadoras para realizar el mismo trabajo,
cayendo en la falsa creencia que una computadora por si misma hard maés
y mejores trabajos.

Como cualquier proyecto de infraestructura de gobierno, el Gobierno
Electrénico puede ser disenado para implementarse en fases y los gastos de
la puesta en marcha dependerdn de la disponibilidad de la infraestructura
actual, las capacidades de los usuarios, y el modo elegido para la entrega
de los servicios (ya sea por Internet o por teléfonos directos y puestos
polifuncionales). Cuanto mds complejos y sofisticados sean los servicios
que se quieran ofrecer, méas recursos demandarén.

Para sustentar a los proyectos, se necesita un plan financiero viable que
no sélo contemple las necesidades inmediatas del Gobierno Electrénico para
su puesta en marcha, sino que también debe considerar la financiacién a
largo plazo para su mantenimiento. Por ende, es imprescindible integrar en
las comisiones de elaboracién del presupuesto a las politicas para las TICs
en el Estado. Como un caso concreto, la oficina responsable de Gobierno
Electrénico del Gobierno Federal de las Estados Unidos, forma parte de la
Oficina de Gestion y Presupuesto.

; Cémo se Financia el Gobierno Electrénico?

Modelos de Fi-
nanciamiento

Rishi Sood 2, analista de Gartner Dataquest en Mountain View, Cali-
fornia, en 2001 explicaba que las administraciones buscardn modelos més
innovadores para financiar los proyectos de Gobierno Electrénico. En ese
entonces el Grupo Gartner predecia cémo a partir de cuatro modelos de
financiamiento: el modelo de conveniencia, el modelo de transaccion, el
financiameto hibrido y el financimiento innovador, se tenderfa a usar el
modelo hibrido y el innovador. Tanto el modelo de conveniencia como el
modelo de transaccién han sido descriptos como modelos “autofinancia-
dos”, ya que el costo de implementacién es transferido internamente a la
organizacién. El modelo hibrido y el modelo innovador representan una
nueva etapa de evolucién en el esquema de financiamiento de las iniciativas
del Gobierno Electrénico.

Modelo de Conveniencia:

En el desarrollo inicial de las iniciativas de la primera generacién de e-
gov, una variedad de proveedores propusieron intermediar en los servicios
y prestarlos directamente a los ciudadanos y a las empresas. Estos prove-
edores intentaron asumir el rol de los organismos del gobierno y financiar

2Rishi Sood. “Changing Funding Models”. Washington Technology. (2001).
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Figura 16-1 Modelos de Financiamiento

estas soluciones en linea con cuotas de conveniencia cargadas a los clientes.
En poco tiempo, este modelo de financiamiento rdpidamente fue desecha-
do por el mercado. Las cuotas de conveniencia sélo pueden ser viables en
las dreas de transacciones G2B muy selectivas, en las que el aumento de
la eficacia de las interacciones con los organismos son percibidas como un
claro beneficio para el cliente.

Modelo de Transaccion:

Con el crecimiento enfocado en las soluciones de autoservicio basadas en
transacciones, la siguiente generacién de proyectos de Gobierno Electrénico
se centré en cuotas basadas en las transacciones. Una variedad de orga-
nismos de gobierno ha adoptado estos modelos de financiaciamiento para
los sistemas de compra (eProcurement), el pago de impuestos, registros
de automéviles, la obtenciéon permisos y licencias, etc. Lamentablemente,
estos modelos rdapidamente pueden desintegrarse cuando los volimenes de
transacciones disminuyen y tienen consecuencias significativas a la salud
financiera de las iniciativas e-gov. El destino de este modelo probablemen-
te se desarrollard hacia la aproximaciéon al modelo hibrido como esfuerzo
de los organismos para garantizar un nivel determinado de transacciones
hechas en el sistema.

Modelo Hibrido:

Proyectdndose hacia adelante, el gobierno debe enfocarse en una aproxi-
maciéon mas imparcial en la puesta en practica del Gobierno Electrénico.
El modelo hibrido estd basado en pagos parciales fijos y pagos parciales
en base a las transacciones. Esta combinacién permitird a los organismos
trabajar juntos en la integracién de las dreas subvencionando una parte del
desarrollo con una aproximacién al modelo basado en transacciones. Esta
aproximacién dual proporcionard la estabilidad a la iniciativa del e-gov.
Ademds, en un nimero creciente de casos, los organismos determinaran un
nivel garantizado de transacciones para evitar los problemas encontrados
en modelos anteriores tnicamente centrados en las transacciones.
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Modelo Innovador:

Durante los préximos anos, una variedad de fuentes de financiamiento bajo
el paraguas de la innovacién comenzara a ser el centro del escenario. Este
modelo de financiamiento estd basado en los cambios futuros en el Gobierno
Electronico, como el movimiento de los organismos hacia el desarrollo de
tacticas, de las transacciones especificas de los organismos hacia iniciativas
interorganizacionales.

Hay cinco fuentes principales de financimaiento para el modelo innova-
dor:

Servicios compartidos: A menudo, los organismos usan procesos de
negocio similares para una variedad de servicios diferentes. La multi-
plicidad de organismos que proporcionan permisos, licencias, pagos,
etc., puede maximizar los recursos disponibles para el desarrollo en
linea compartiendo estas herramientas de e-gov. Ademds, organismos
muy singulares como por ejemplo los tribunales pueden unirse para
proporcionar un recurso compartido para el programa de Gobierno
Electronico.

Fondos de innovacién: Cada vez mds, las administraciones locales es-
tan aportando el dinero necesario para ayudar a los organismo del
gobierno a desarrollar soluciones de e-gov. Estos recursos pueden
proporcionar el empujén adicional para mover proyectos desde la
concepcién a la realidad o proporcionar el fmpetu para desarrollar
proyectos pilotos.

Financiamiento empresarial: En muchos sentidos, la naturaleza tradi-
cional de desarrollo de la tecnologia de informacién del sector piblico
ha sido dirigida por fuentes de financiamiento rigidas. Como el des-
arrollo de la tecnologia estd integrado con los procesos de negocio
comunes (como el GIS 3, CLEMIS *, etc.) y el desarrollo en linea se
hace més transformable (por ejemplo, centros de la empresa para la
creacién de nuevos negocios), se requerird que una nueva legislacion
apoye las iniciativas para financiar proyectos interorganizacionales.
El financiamiento empresarial representa una alternativa para que las
administracioines puedan financiar soluciones centradas en el cliente
y avanzar en el impacto de las soluciones provistas por el Gobierno
Electronico.

Financiamiento basado en el funcionamiento: En muchas dreas,
el Gobierno Electrénico proporciona ventajas tangibles que pueden
ser dimensionadas en el tiempo. Los organismos pueden desarrollar
acuerdos de funcionamiento compartido que permitan compartir con
un proveedor de servicio el desarrollo del e-gov. Estos proyectos son

3GIS es la abreviatura de “Geographical Information Systems”. Sistemas de Infor-
macién Geogréfica.

4*CLEMIS es la abreviatura de “Courts and Law Enforcement Management Informa-
tion Systems”. Sistemas de Gestién de Informacién para los Juzgados.
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Modelos de
Negocio con el
Sector Privado

referidos como ganancias compartidas o proyectos de disminucién de
costos.

Fondos fijos: Hay aspectos de desarrollo de Gobierno Electrénico en
los que el mejor esquema de financiamiento es por un pago fijo: la
reingenieria de procesos de negocio, la integracion de sistemas para
conectarse con las aplicaciones heredadas, y la modernizacién de la
infraestructura para apoyar el desarrollo de la tecnologia de la orga-
nizacién.

Existen varios modelos de negocio probados para financiar los proyec-
tos de Gobierno Electrénico, y el sector privado juega un papel critico en
ellos. Como socio estratégico, el sector privado construye, financia y mane-
ja la infraestructura publica (p. e€j. rutas y comunicaciones), recuperando
los costos como cargas hacia el usuario. Hay varios esquemas de financia-
cion, desde créditos blandos y préstamos de ayuda de agencias de desarro-
llo multilaterales de ayuda, hasta alianzas estratégicas de outsourcing con
empresas privadas, conforme a los esquemas de financiacién especiales que
pueden reducir al minimo la inversién inicial del gobierno.

Se pueden considerar tres esquemas bdsicos de financiacién para los
proyectos con el sector privado.

e COT - Construye — Opera — Transfiere.
e CTO - Construye — Transfiere — Opera.

e CPO - Construye — Posee — Opera.

El esquema COT y sus variantes son por lo general los modelos de fi-
nanciacion que mas favorecen a los proyectos de gobierno que requieran de
una financiacién muy grande e inmediata de parte del sector privado. Bajo
el esquema COT, el sector privado disena, construye, y opera el proyecto
durante un periodo de concesiéon. Al final de este periodo, la propiedad
se transfiere al gobierno. Una variacién de éste, es el esquema CTO, bajo
el cual la titularidad se transfiere al gobierno cuando se completa la cons-
truccion, pero la administracion queda bajo el sector privado. Finalmente,
bajo el esquema CPO, el sector privado construye, administra y conserva
permanentemente la propiedad del proyecto por el tiempo de duracion del
contrato.

Adema3s de los tres esquemas méas comunes, COT, CTO y CPO, también
pueden ocurrir otras variantes, como ser:

Construye — Posee — Opera — Transfiere.
Construye — Transfiere.

Construye — Alquila — Transfiere.
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Rehabilita — Alquila — Transfiere.
Rehabilita — Posee — Opera.

Desarrolla — Opera — Transfiere.

Todos los esquemas se diferencian entre si por el nivel de riesgo asu-
mido por cada una de las partes. Cada esquema es una especie “sociedad
publico/privada”, pero todos son tnicos en la forma en que las partes in-
dividuales asumen los riesgos.

Contexto Local

El proceso de la reforma del Estado Provincial se ha desarrollado con recur-
sos que provienen de fuentes de financiamiento internacional y de recursos
propios.

Los proyectos de incorporacién de las TICs a la APP fueron financiados
por el Programa de Modernizacién Tecnolégica IT (PMT II), mediante el
Contrato de Préstamo BID 1201/OC-AR; con estos fondos se desarrollaron
la transformacién de la Direccién General de Rentas, el Registro de la
Propiedad Inmueble y el Sistema Integrado de Administracién de Personal.

Las acciones de desarrollo del portal de Internet y los servicios que éste
ofrece a los ciudadanos, se financian con los recursos propios del Estado.
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17 SELECCION DE PROYECTOS

Lecciones Aprendidas

Los proyectos que se han seleccionado como la base para desarrollar la
iniciativa del gobierno digital en la Provincia de Misiones, se han ejecu-
tado dentro del marco del proceso de “Modernizacién del Estado”, que se
formul6 a nivel nacional en la década de los anos "90.

Estos proyectos se realizaron con fondos provenientes de programas de
financiamiento externo como el Banco Mundial (BM), el Banco Internacio-
nal de Reconstruccién y Fomento (BIRF), y el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID); y puede apreciarse que el objetivo principal que se ha per-
seguido fue mejorar los mecanismos de recaudacién del estado, proveyendo
de tecnologia a los organismos que administraran informacién relativa a los
fondos del estado y a la economia provincial.

Dentro de esta politica de modernizacién, se ejecutaron proyectos de
informatizacion exitosos en distintos organismos, de los que se pueden men-
cionar:

e La Direcciéon General de Rentas contraté a la empresa Siemens-Itron
para llevar adelante el proyecto de informatizacién del organismo.
Esta iniciativa se tradujo en un mejoramiento de la recaudacion im-
positiva, se regularizaron deudas por $ 32.368.000 (2003/2004), se
logré un recupero efectivo de $ 28.000.000 y la recaudacién pasé de
$ 5.603.000 (1997) a $ 19.497.081 (2004).

e La Direcciéon General de Catastro juntamente con la Direccién Gene-
ral del Registro de la Propiedad Inmueble contrataron a la empresa
Urbitech su proceso de reorganizacién interna y con el servicio de
fotogrametria satelital, que aplicado a la informacién catastral obtu-
vo datos precisos del padrén de contribuyentes para la actualizacion
del impuesto inmobiliario y mejorar la recaudaciéon. Se digitaliza-
ron 302.000 parcelas, se tomaron 37.000 fotos digitales de fachadas,
se detectaron 37.700 mejoras no declaradas y se incorporaron 27.000
mejoras a la base imponible logrando un aumento de 30% de la ba-
se imponible, se aument6 la facturacion anual en $ 5.400.000 y se
aumento la facturacion acumulada 2004/2004 en $ 10.000.000.
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e El Ministerio de Ecologia y Recursos Naturales renovables contraté
el servicio de relevamiento satelital del suelo, que permitié conocer
el estado de desarrollo agricola/forestal de la provincia y formular el
Plan Maestro Forestal.

e La implementacion del Sistema Integrado de Administracién del Per-
sonal contratado a la empresa LET S.A., ha centralizado y mejorado
el proceso de liquidacién y pago de los sueldos de los empleados de
la administracién publica.

Otras iniciativas que no lograron mostrarse como un mejoramiento des-
de el punto de vista estrictamente recaudatorio o monetario, han fracasado,
se abandonaron o se ejecutan con un grado de avance minimo, como el caso
del Plan Estratégico de Turismo, contratado a la empresa espanola Con-
sultur.

Si bien todos estos proyectos tuvieron como factor comin el mejora-
miento de las finanzas del estado, no existi6 una visién integradora y sus
desarrollos fueron inconexos desde el punto de vista de los sistemas y las
estructuras de datos. Los proyectos fueron adjudicados a distintas em-
presas consultoras que establecieron sus propios estdndares y plataformas
tecnoldgicas para implementar sus sistemas de informacién.

Criterios Basicos para la Definicién de Proyectos

Las lecciones aprendidas, permiten establecer una serie de criterios béasicos
para la definicién de los proyectos que se desarrollen dentro del marco de
la iniciativa del Gobierno Electrénico:

e El objetivo principal deberd ser el mejoramiento de la gestién del
gobierno.

e Deberd formularse sobre una necesidad real y efectiva de elevar la
calidad de los servicios que el Estado presta a los ciudadanos.

e Deberd formularse como una estrategia de rediseno organizacional
pensado en el ciudadano como cliente.

e La plataforma tecnolégica deberd ser ajustada a los estdndares esta-
blecidos por la Direccién General del Centro de Cémputos o el OPTI.

e Los sistemas de informaciéon deberdn prever la integracién con los
existentes en el Estado, y no adecuar la administraciéon piublica para
que funcione de acuerdo con los sistemas.

e No automatizar la ineficiencia, hay que eliminarla. Un error muy
comtn es creer que por la simple incorporaciéon de tecnologia, sin
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la necesaria reingenierfa de procesos y el cambio organizacional, se
resolverdan automdticamente los problemas. Es necesario pensar en
términos de transformacién los procesos y no sélo en la automatiza-
cion de los mismos.

e Deberd contar con financiamiento asegurado, con un plan de inver-
siones y una definicién del método de recupero de la inversién, si los
fondos provienen de un aporte privado.

e Los ejecutores del proyecto deberan ser los propios miembros del or-
ganismo, lo que se lograra con un plan de capacitacién, reconversion
e incorporacién de los especialistas necesarios.

Objetivos Realistas

Una frase que se ha utilizado para motivar la formulacién de proyectos
para el Comercio Electrénico es: “pensar en grande, comenzar pequeno y
crecer rapido”. Esto quiere decir que el foco inicial debe dirigirse hacia
los proyectos puntuales que satisfagan demandas reales, que tengan altas
chances de ser exitosos y que no demanden recursos excesivos; en lugar de
un solo proyecto grande y costoso.

Pero a la hora de formular sus proyectos de TICs, el sector piblico puede
verse tentado a embarcarse en proyectos muy ambiciosos y sumamente
visibles. Los proyectos pequenos por lo general no pueden justificar los
fondos necesarios y no tienen peso durante las negociaciones politicas del
presupuesto, por consiguiente los proyectos grandes, caros y espectaculares
a menudo son los mds favorecidos, porque estos proyectos son mds féciles
de presentar como evidencia de la accién politica y de respuesta a los
problemas de los ciudadanos. Esto es un hecho desafortunado, ya que el
riesgo de fracaso es proporcional al tamano del proyecto. Los proyectos
muy grandes, las iniciativas costosas, complejas y a largo plazo, a menudo
fallan.

La incapacidad de los gobiernos para manejar proyectos ptiblicos de TIC
a gran escala es una amenaza latente a los esfuerzos para poner en practica
el Gobierno Electrénico. Muy a menudo se exceden los presupuestos, los
plazos se extienden indefinidamente y la calidad del nuevo sistema estd
muy por debajo del estdndar acordado cuando se disené el proyecto. Basta
recordar las experiencias fallidas del Gobierno Nacional con los proyectos
de los Centros Teconolégicos Comunitarios y el portal Educ.ar.

Un abordaje a esta problemética adoptado por el sector privado, tiende
a evitar totalmente los proyectos grandes, optando en cambio por proyectos
mds pequenos. Un experto ha llamado a este movimiento “de ballenas a
delfines”. La adopcién de proyectos delfines no significa dividir un gran
proyecto en otros mas pequenos. A diferencia de esto, propone una forma
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diferente de pensar y trabajar, con un marco de tiempo para cada proyecto
no mayor a seis meses, técnicamente simple, con ambiciones modestas, con
equipos de trabajo cohesionados, y manteniendo la visién general de un
proyecto integrador.

A no ser que los gobiernos adquieran el conocimiento para idenficar
y manejar adecuadamente los riesgos innerentes de los grandes proyectos
de TICs, estos “e-suenos” de los lideres politicos, se convertirdn en sus
verdaderas pesadillas. Los gobiernos deben conocer los fundamentos de las
TICs si pretenden capitalizar los beneficios de estar en linea.

Se debe entonces enfocar los esfuerzos en el desarrollo de proyectos pe-
quenos, o en todo caso, en proyectos de outsourcing. Como los proyectos de
Gobierno Electréonico deben ser econémicamente sostenibles, desde un prin-
cipio debe haber un modelo de beneficios/reduccién de costos claramente
definido. Los proyectos pequenos, con una estrategia clara de generacién de
ingresos y una inversién inicial minima, son los que tienen mas chances de
ser sustentables en el largo plazo. Por ejemplo, el desarrollo de los portales
de Internet es uno de los métodos mas faciles y més econémicos de lograr
un alto impacto del Gobierno Electrénico con un minimo de inversién y
riesgo.

Por consiguiente, ante la falta de recursos financieros, es més viable
comenzar con proyectos de bajo costo y alto rendimiento que se puedan
pagar por s{ mismos y crear un margen lo suficientemente grande para
financiar otros proyectos en el futuro, creando lo que se denominan los
“efectos de demostracion”.

Para Planear y Administrar los Proyectos de e-gov

Es necesario consolidar los equipos técnicos dentro del gobierno. Las ac-
tividades dentro de las organizaciones deben ser institucionalizadas para
asegurar la estabilidad y soporte a largo plazo del nuevo paradigma. Ade-
mads, es necesario dotar a los responsables de implementar los proyectos de
la autoridad necesaria, delegada de los lideres politicos, para asegurar que
los planes sean realmente ejecutados.

Se necesitard de una autoridad legal formal, por lo que hay que conside-
rar la creacién de una agencia con dependencia ministerial o como cuerpo
independiente para coordinar los proyectos.
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18 ADOPCION DE ESTANDARES

Los Caminos Hacia la Integracion

Para lograr los objetivos de desarrollar proyectos interjurisdiccionales que
integren eficientemente los sistemas de informacion, se requiere de normas
y estdndares que garanticen una plataforma homogénea para las TICs.

Para alcanzar la fase de integracién e interoperabilidad en los proyectos
de Gobierno Electrénico, un factor clave serd estudiar y analizar detenida-
mente los estdndares establecidos por la W3C ! y que se estdn adoptando
para los proyectos de e-gov, como por ejemplo:

e J2EE (Java 2 Platform, Enterprise Edition): Define el estdndar pa-
ra desarrollar aplicaciones empresariales multitier (donde distintas
partes de la apliacacién se ejecutan en distintos servidores) basadas
en componentes. Proporciona un conjunto completo de servicios a
los componentes estdndares y modulares de las aplicaciones empre-
sariales y gestiona detalles del comportamiento de las aplicaciones
automaticamente, simplificando la programacion. Las facilidades in-
cluyen el apoyo a los servicios web y herramientas de desarrollo.

e XML (Extensible Markup Language): Permite la estructuracién de
los datos de forma que puedan ser utilizados por diferentes aplicacio-
nes y posibilita el intercambio de archivos de datos en la red.

e XSL (eXtensible Stylesheet Language): Es una especificacién de ho-
jas de estilo para XML. Especifica el estilo de un documento XML
usando XSLT (XSL Transformations) para describir cémo un docu-
mento es transformado en otro. También se ocupa de los objetos que
determinan el formato, atributos y posibles combinaciones.

e XHTML (Extensible HyperText Markup Language): Es una familia
actual y futura de tipos de documentos y médulos que reproducen y
amplian al HTML 4. La familia de tipos de documento estd basa-
da en XML, y en iltima instancia estdn disenados para trabajar en
conjuncién con agentes de usuario basados en XML.

'World Wide Web Consortium. El Consorcio World Wide Web desarrolla tecnologfas
interoperativas (especificaciones, directrices, software y herramientas) para guiar la Red
a su potencialidad maxima a modo de foro de informacién, comercio, comunicacién y
conocimiento colectivo.
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e CSS (Cascading Style Sheets): Las Hojas de Estilo en Cascada es
un lenguaje de hojas de estilo que permite a los autores y usuarios
incorporar estilos (p.ej., tipografias y tamanos) a documentos estruc-
turados (p.ej., documentos de HTML y aplicaciones XML). Separan-
do el estilo de la presentacion de los documentos de su contenido,
CSS simplifica la elaboracién y el mantenimiento del contenido de
los sitios de Internet.

e GovML (Governmental Markup Language): Serd especificado como
una recomendacién para un nuevo vocabulario XML que definird y
apoyard estructuras de datos particulares, que son necesarias para
dar soporte a los portales basados en el efoque de “hechos de vida”,
para la entrega de servicios piublicos personalizados. GovML serd un
derivado XML definido y puesto en préactica como la parte del proyec-
to de e-gov financiado por la Unién Europea (IST-2000-28471). Este
serd el elemento de unién entre los Depdsitos de Servicio (conteniendo
la interpretacion de servicios en linea) y el Portal Unico de Gobier-
no (proveyendo de un punto de acceso universal para ciudadanos,
negocios y autoridades).

e VoiceXML (Voice Extensible Markup Language): Esta especifica-
cién estd disenada para crear didlogos de audio que facilitan el didlo-
go sintetizado, el audio digitalizado, el reconocimiento de ingreso de
datos habladas y claves DTMF 2, grabacién de entradas habladas,
telefonfa, etc. Su objetivo principal es el de llevar las ventajas de
desarrollo de aplicaciones web y la entrega de contenidos a las apli-
caciones interactivas que respondan a la respuesta de la voz o IVR
(Interactive Voice Response).

e DOM (Document Object Model): Es la especificacién de una in-
terfase independiente del lenguaje y la plataforma que permite a los
programas manipular el contenido, la estructura y el estilo de docu-
mentos. Las aplicaciones pueden ser procesadas y el resultado puede
ser incorporado a un documento. DOM proporciona una serie de
objetos estdndar para representar documentos HTML y XML, un
modelo estdndar de como estos objetos se pueden combinar y una
interfase estdndar para accederlos y manipularlos.

e SOAP (Simple Object Access Protocol): Sirve para el intercambio
de informaciéon en un entorno descentralizado y distribuido. Estd
basado en XML y consta de tres partes: una describe qué hay en el
mensaje y como procesarlo; otra es un conjunto de reglas codificadas
para expresar instancias de tipos de datos definidos por la aplicacién,
y la tdltima consta de convenciones para representar llamadas remotas
a métodos y procedimientos y sus respuestas.

2 Abreviatura de Dual Tone Multi-Frequency, el sistema utilizado por los teléfonos
de tonos para transmitir datos.
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e UDDI (Universal Description, Discovery and Integration): Propor-
ciona un método estdandar para publicar y localizar informacién en
Internet. Es una iniciativa de colaboracién de la industria para crear
un marco abierto, independiente de la plataforma utilizada, que per-
mite negociar de una forma més eficaz en Internet. Aprovecha es-
tdndares del W3C como XML y HTTP, y para las interacciones de
plataforma cruzada adopta versiones preliminares de SOAP.

e ebXML (Electronic Business using eXtensible Markup Language):
Comercio Electrénico usando el Lenguaje Extensible de Marcado, es
un conjunto modular de datos especificos que permite a las empresas
de cualquier tamano y en cualquier ubicacién geografica manejar los
negocios sobre la Internet. Usando ebXML, las empresas ahora tienen
un método estdndar de intercambiar mensajes de negocio, conducir
relaciones de negocio, comunicar datos en términos comunes y definir
procesos y registros de negocio.

e WSDL (Web Services Description Language): Lenguaje de Descrip-
cién de Servicios Web, es un formato de XML que describe los servi-
cios de red como un conjunto de puntos finales que procesan mensajes
contenedores de informacién orientada tanto a documentos como a
procedimientos. Las operaciones y los mensajes se describen de for-
ma abstracta y después se enlazan a un protocolo de red y a un
formato de mensaje concreto para definir un punto final de red. Los
puntos finales concretos relacionados se combinan en puntos finales
abstractos (servicios). WSDL es extensible, lo que permite la des-
cripcién de puntos finales de red y sus mensajes, independientemente
de los formatos de los mensajes o protocolos de red utilizados para
comunicarse. Sin embargo, los tinicos enlaces que se muestran en este
documento describen cémo utilizar WSDL junto con SOAP, HTTP
y MIME.

e WCAG (Web Content Accessibility Guidelines): Lineamientos para
la Accesibilidad al Contenido Web. El objetivo primario de estas
directrices es el de promover la accesibilidad a los sitios de Internet,
asegurando que las personas con discapacidades puedan acceder sin
dificultades a todo su contenido.

A nivel nacional, la Subsecretaria de la Funcién Publica dependiente
de la Jefatura de Gabinete de Ministros de la Nacién, ha desarrollado los
Estandares Tecnoldgicos para la Administraciéon Publica (ETAP).

Actualmente, los ETAP se hallan bajo la jurisdiccién de la Oficina
Nacional de Tecnologias de la Informacién (ONTI) que es el érgano rector
en materia de empleo de tecnologias informéticas de la Administracion
Prblica Nacional.

Estos estdndares proponen brindar a los distintos organismos de la Ad-
ministraciéon Piublica Nacional una herramienta que les posibilite avanzar
en los procesos de racionalizacién, estandarizacién y homogeneizaciéon de
las contrataciones de las diversas tecnologfas informédticas. Para ello, los
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ETAP deberédn ser utilizados como guia para la redaccién de los pliegos de
especificaciones en las dreas que contemplan.

Estos estandares cubren desde la descripcion de las distintas tecnologias
hasta las especificaciones para los sistemas de informacion y sitios y portales
de Internet. Se pueden destacar ademds la elaboracién de otros documentos
como: Politica de Uso Aceptable de los Servicios de la Red y de la Internet,
Politica Interna de Uso de Internet para el personal.

El Gobierno de la Provincia adhirié a esta normativa, aplicando las
pautas establecidas en los ETAP, y ha elaborado su versién propia de las
“Pautas para el Desarrollo de Pédginas de Internet para la Administracién
Piblica Provincial”.

Gestidn y Registro de la Informacién

Constantemente se crean nuevas tecnologias para poder ayudar a la gestién
eficiente de la informacion, y los gobiernos tienen necesidades tinicas en este
campo.

Una mejor administracién de informacién puede ayudar a los técnicos a
identificar barreras y hacer mas eficiente al gobierno. Sin embargo, aunque
la disponibilidad de la informacién sea plena, sin un marco adecuado de
administracién de la informacién, ésta no tiene mayor sentido.

Sin este marco, quienes deben definir las politicas no podrén obtener
un andlisis 1til lo bastante rdpido para responder a los acontecimientos
sociales y econémicos.

Es crucial fomentar el intercambio y el uso compartido de los datos y
cooperacién entre los distintos organismos del gobierno.

La creacién y la estandarizacion de los metadatos, la interoperatividad
semadntica de los datos, es un factor critico para lograr una bisqueda exitosa
de datos a través de las distintas instituciones y las redes de informacién.

El Sistema de Identificacién Nacional Tributario y Social, SINTYyS, es-
td realizando un trabajo muy fuerte para homogenizar la informacién que
maneja el Estado. Este es un proyecto que se desarrolla dentro del dm-
bito del Consejo Nacional de Politicas Sociales. A enero de 2005, cuatro
provincias -Mendoza, Salta, Jujuy y Santa Fé- contaban con una unidad
coordinadora provincial responsable de integrar al SINTYS las bases de da-
tos de los organismos de la Administracién Publica Provincial central y
descentralizada.
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Arquitectura de Software

Metodologia

Sitios de Inter-
net

La arquitectura de software se refiere a la estructura de alto nivel de or-
ganizaciéon de un sistema de software. Se necesita una plataforma bien
planificada, segura y flexible de Gobierno Electrénico para satisfacer las
demandas crecientes de servicios entregados via Internet y los futuros ca-
nales de comunicacién. La construccién de una arquitectura comiin para
el Gobierno Electrénico requiere sistemas interoperables, seguros y confia-
bles basados las normas de Internet existentes y que adoptardn todos los
organismos, en todos los niveles. Esto es un acercamiento pragmatico que
reduce los gastos y los riesgos en el mantenimiento de los sistemas de infor-
macion del sector piblico. El concepto de un sistema interoperable dentro
de un gobierno significa que los organismos pueden facilmente “hablar unos
con otros ” - ya sea utilizando el correo electrénico o intercambiando infor-
macion - sin ningin impedimento técnico que dificulte la ejecucién de los
procesos del gobierno.

Recomendaciones:

A efectos de consolidar la integracién de los sistemas, se mencionan algu-
nas recomendaciones acerca de herramientas, productos y estandares a ser
incorporados y aplicados.

Para la elaboracién de proyectos, se propone utilizar “Métrica 1117,
desarrollado para el impulso de la Administraciéon Electrénica por el Mi-
nisterio de Administraciones Publicas de Espana, y el Consejo Superior de
Informatica. Para la gestion de los proyectos, se propone adoptar el “Ges-
tor Metodolégico GESMET” del mismo organismo, un sistema integrado
de gestién que permite llevar la gestiéon del proyecto, manejando toda la
documentacién necesaria en cada una de las actividades y tareas.

En el “Foro de las Américas de Mejores Prdicticas para el Gobierno
FElectrénico” [42], los representantes de Chile y Canadé enfatizaron que si
todos los sitios tienen una apariencia similar se reducen las limitaciones de
acceso a los contenidos. Las paginas principales de los portales uniformes
incrementan de forma dramaética la facilidad con que se usan los sitios
web de un gobierno. En lugar de tener que adaptarse a un formato nuevo
para cada sitio, el usuario prefiere usar un formato tinico para acceder a la
informacion, las bases de datos o los servicios en linea. Esto se acentia en
el caso de los ciudadanos con menor acceso a Internet, que no entienden
algunas de las diferencias entre sitios, paginas y vinculos. Un formato
comun reduce la cantidad de informacién nueva que se requiere aprender
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Bases de datos

Lenguajes de
Programacion

para acceder a los sitios de Internet gubernamentales. También ayuda
que estos sitios uniformes sean portales de acceso 1inico o una sola parada
(One-Stop Portal).

El Gobierno de Chile ha publicado un sitio de Internet con un instruc-
tivo muy completo y actualizado denominado “Guia para el Desarrollo de
Sitios Web” 2, como parte del Instructivo de Gobierno Electrénico de la
Presidencia de Chile. Este documento se enfoca la sistematizacion de la
informacién y se basa en la gran experiencia acumulada en las institucio-
nes del Gobierno de Chile para el desarrollo del Gobierno Electrénico y el
compromiso de una mejor atencién a los ciudadanos.

Acorde al movimiento de adopcién de Software Libre en el &mbito del
Estado, se recomienda la utilizacién de motores de bases de datos que se
distrubuyen bajo la figura de SL, como por ejemplo PostgreSQL y MySQL:

PostgreSQL

PostgreSQL es un sistema de administracién de bases de datos relacionales
SQL sumamente escalable que se distribuye como “open source” *. Con
mads de 15 anos de historia de desarrollo, estd siendo répidamente adoptada
de hecho como base de datos por las empresas como solucién para la gestién
de su informacién.

Sitio de referencia: http://www.postgreSQL.org

MySQL

El servidor de base de datos MySQL es el mds popular a nivel mundial

en bases de datos open source. Mads de cinco millones de instalaciones

usan MySQL para correr sitios de Web de gran volumen y sistemas criticos

de negocio, incluyendo lideres de la industria como la Associated Press,

Google, la NASA, Sabre Holdings y Suzuki. MySQL es una alternativa

atractiva a sistemas costosos de tecnologia de base de datos m&ds complejos.
Sitio de referncia: http://www.mySQL.com

JAVA

En un intento de resolver los problemas que se le plantean a los desarro-
lladores de software por la proliferacién de arquitecturas incompatibles, la
empresa Sun Microsystems ha desarrollado un lenguaje de programacion
al que denominé con el nombre de JAVA. Sus principales caracteristicas

3Ministerio Secretarfa General de Gobierno de Chile. “Guia para el Desarrollo de
Sitios Web”. (http://www.guiaweb.gov.cl). Gobierno de Chile. (2004).
“The Open Source Definition. http://www.opensource.org/docs/definition.php
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son: es un lenguaje multiplataforma (se ejecuta en los sistemas operativos
MS-Windows, Macintosh, Unix, Linux, etc.), con una estructura similar
al lenguaje C++, es orientado a objetos, simple, que facilita la labor del
programador eliminando dos de los problemas de otros lenguajes: la ges-
tién de la memoria y los punteros; es un lenguaje multitarea, que tiene una
muy alta penetracién en Internet, tiene prestaciones multimediales (gestio-
na texto, graficos, sonido, animaciones, etc.), y que es facilmente accesible.
Esas caracteristicas han hecho de JAVA uno de los lenguajes lideres y de
mayor crecimiento en el mercado.
Sitio de referncia: http://www.java.com

PHP

PHP (Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de guiones (scripting) de
uso general extensamente utilizado para el desarrollo de sitios de Internet
dindmicos y que puede ser integrado con el HI'ML. PHP es versétil, sencillo
de usar y permite crear soluciones web de gran envergadura.

Sitio de referncia: http://www.php.net
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19 PLAN DE ACCION

Hay dos formas de enfrentar el desarrollo de una iniciativa de Gobierno
Electrénico. La primera es una aproximacion descendente o de arriba ha-
cia abajo (top-down). Esta opcién se caracteriza por un proyecto a gran
escala con un alto grado de control por parte del gobierno central, y por
lo general incluye el desarrollo de una estrategia. La segunda opcién es
una aproximacién ascendente o de abajo hacia arriba (bottom-up), en la
cual las organizaciones individuales y las administraciones locales avanzan
por separado con sus propios proyectos, utilizando una estrategia flexible.
Singapur y China optaron por la estrategia descendente, mientras EE.UU.
y Filipinas son m&s afines a una estrategia ascendente.

Cada uno de los métodos tiene sus ventajas y desventajas. La aproxima-
cién descendente facilita la estandarizacién y la integracién. Sin embargo
el desarrollo de una estrategia nacional, a menudo toma anos de planea-
miento y las decisiones en el terreno de la tecnologia tienden a ser pobres.
La aproximacién ascendente es mds desordenada y tiende a crear cierta
redundancia y anarquia, pero también promueve la innovacién, resultando
en la creacién de muchos proyectos que serdn el basamento de la iniciativa
general.

Al final, la mejor estrategia de aproximacién al Gobierno Electrénico
dependerd del contexto organizacional en el que se desarrolle la iniciativa,
y del nivel de capacidad tecnolégica en cada unidad de gobierno.

En lugar de aplicar un enfoque clédsico del sector privado que se basa
en la eleccion de quién deberfa ofrecer un servicio ptiblico, el énfasis actual
consiste en otorgar al los ciudadanos y a las empresas una opcién de dénde
y cudndo podran tener acceso a los servicios publicos.

El costo de desarrollar servicios en linea es modesto en comparacién con
otros métodos de entrega, y el costo marginal del acceso de una persona a
un sitio web es practicamente nulo.

Esquema Operativo

El desarrollo de las actividades para alcanzar las metas se plantea dentro
de un marco interdisciplinario y colaborativo; ya sea dentro de la misma
organizacién, o intercambiando experiencias con los equipos técnicos del
ONTTI y de las otras provincias.
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Se propiciard la formacién de grupos de tareas integradas por los agentes
mejor capacitados en cada tema especifico, utilizando como metodologia de
trabajo las reuniones, las técnicas de torbellino de ideas (brainstorming),
el uso de los foros, la mensajeria interna y todos los recursos tecnolégicos
que pueda ofrecer la Intranet del gobierno.

Para aquellos casos en los que la complejidad de los procesos requiera de
especialistas, se deberd recurrir a la ONTI para determinar la factibilidad
de contar con la solucién, o eventualmente contratar a los consultores que
puedan resolver la problematica planteada.

Se estableceran las metas prioritarias, y los grupos de trabajo que se
conformen para abordar la solucién presentardn su Plan de Trabajo, el que
deberd ser aprobado por el la Agencia para la Sociedad de la Informacion y
el Consejo Consultivo del Gobierno Electrénico y coordinado con el Centro
de Cémputos.

A los efectos de fortalecer el compromiso de los organismos ptiblicos en
la participacién activa en el proyecto, debe propiciarse el uso intensivo de
la Intranet del Gobierno, creando servicios para el empleado de gobierno,
capacitdndolo en el uso de las TICs, adoptando el habito del uso del correo
electrénico y la mensajerfa interna.

Es fundamental que los agentes del gobierno se perciban a si mismos
como participes del proyecto y que con su labor diaria sientan que “cons-
truyen” el Gobierno Electrénico.
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Agenda de Gobierno Electrénico 2005-2007

Metas

M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 M13 M14

M1

E

E

E
F
M
A
M
J
J
A
S
O
N
D

2005

2006

2007
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Cronograma
de Actividades
de las Metas

Referencias Denominacion de las Metas

Meta 1 Mejora de la Prestacion de Servicios de
Gobierno

Meta 2 Mejora en los Procesos de Recaudacién y Fo-
mento del Comercio Electrénico

Meta 3 Transparencia en las Compras del Estado

Meta 4 Transparencia en la Administracién de los
Presupuestos

Meta 5 Calidad en la Gestién de Datos Personales

Meta 6 Transparencia de los Actos de Gobierno

Meta 7 Transparencia en la Gestién de los Tramites
Internos

Meta 8 Fomento de las Capacidades de Aprendizaje

Meta 9 Voto Electrénico

Meta 10 Firma Digital

Meta 11 Democracia Participativa

Meta 12 Acceso a los Mercados

Meta 13 Integracién de los Sistemas de Informacion

Meta 14 Disminucién de la Brecha Digital

Grupos de Trabajo

Los recursos humanos involucrados en los proyectos deben estar estructu-
rados y administrados con el objetivo del Gobierno Electrénico en mente.

Un equipo de trabajo bien entrenado y motivado es critico para llevar
al éxito la iniciativa de Gobierno Electrénico.

Los responsables de formular las politicas tienen que esperar que los
funcionarios se sientan amenazados por el Gobierno Electrénico, ya sea
porque su gestion serd expuesta piiblicamente o simplemente porque temen
una pérdida poder.

El liderazgo puede jugar un papel importante y crear la atmdésfera posi-
tiva para el cambio asegurando una capacitacién adecuada y recompensar
a los que apoyan los cambios propuestos por el Gobierno Electrénico.

Es importante sostener reuniones regulares entre los equipos de trabajo
y los lideres politicos para intercambiar ideas y generar una atmdsfera de
participacion activa en el proceso.

Generar incentivos para los participantes mds activos y que propicien
la aplicacion de las reformas rapidamente.

Consultar siempre a los clientes. Para evitar equipos técnicos de infor-
madtica absolutamente autarquicos, se requiere practicar un ejercicio me-
tédico de consulta a los clientes sobre la calidad del servicio, sus necesidades
no satisfechas y sobre las posibles mejoras. Esta préctica puede propiciar
la instauracién de una cultura de la calidad, centrada en los ciudadanos.
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“EnJambres”: Un Nuevo Modelo de Colaboracién

Alvin Toffler, el su libro “La Tercera Ola” [38, Toffler| describe cémo las or-
ganizaciones del futuro tendrén jerarquias mas horizontales, estardn menos
sobrecargadas por arriba y estardn enlazadas por configuraciones tempo-
rales. Se diferenciardn de las burocracias tradicionales al convertirse en
organizaciones “poliorganizacionales” capaces de asumir formas y estruc-
turas distintas, segin lo exijan las condiciones.

En el &mbito militar se desarroll6 una exitosa técnica donde las unidades
operativas que actian separadas se unen directamente unas con las otras
para coordinar ataques, en lugar de responder a una estructura de mando
central. Este modelo conocido como “swarming” ! (enjambre), basado en
las técnicas de ataques colaborativas del reino animal, ha demostrado que
puede reducir drasticamente el tiempo para responder a una situacién dada
y a la vez aumentar las chances de éxito de la mision.

Para que la técnica realmente funcione, se necesitan de algunos requi-
sitos indispensables: Primero, las claves estratégicas son ptblicas: todos
“ya saben lo que tienen que hacer” y que tienen que comunicarse entre
si. Segundo, la identidad comnin estd implicita en todos los integrantes del
grupo.

Esta técnica militar llevada al contexto de los grupos de trabajo del Go-
bierno Electrénico creard un modelo reticular, una multiplicidad de organis-
mos actuaran auténomamente, usando las redes para coordinarse, crearan
simultdneamente una multiplicidad de frentes, y emergira del aparente caos
un “orden espontaneo” (el “swarming”) que ya no puede ser enfrentado por
las vetustas estructuras organizativas. Este cardcter autosuficiente de los
organismos, les permitird tener un nivel de iniciativa superior.

Este concepto de organizacién de trabajo, aplicado correctamente esta-
rfa practicamente asegurando el éxito del programa de implementacién del
Gobierno Electrénico (y cualquier otro programa) .

!John Arquilla y David Ronfeldt: “Swarming and the Future of Conflict”. RAND:
National Security Research Division. (2000).
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20 SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Indicadores Aplicables a los Organismos

A los efectos de establecer una metodologia para la medir cuantitativa-
mente el grado de avance de la ejecucion del proyecto, se utilizaran los
indicadores definidos en la Propuesta Esténdar de Mediciéon (PEM) defi-
nidos en Noviembre de 2002 por el Consejo Federal de Inversiones en su
documento: “Las Nuevas Tecnologias de la Comunicacion e Informacion
y las administraciones Piblicas Provinciales” [12, CFI]; a los que adhiere
el gobierno de Misiones en el Decreto N° 173/2003.

La PEM es el primer elemento concreto que se construye en vista del ob-
jetivo de desarrollar un sistema de mediciéon que permita tener una imagen
acabada de la situacién de las TICs en la Administraciéon Piblica.

La construccién de la PEM se realizé sobre la base de la Guia CID de
Harvard !, un sistema de indicadores que muchos expertos consideran como
el producto més acabado para captar el despliegue de las TICs en paifses de
menor desarrollo relativo. Estd compuesta por 100 indicadores agrupados
en seis rubros. Esta divisién tiene el objetivo de facilitar su utilizacién y
andlisis por sector, aunque debe resaltarse que no puede ser taxativa en
virtud de que la pertenencia a uno u otro item puede resultar por demés
difusa. Los rubros en que se divide la PEM son:

e Sociedad interconectada.

Educacién interconectada.

Economia interconectada.

Gobierno electrénico.

Infraestructura.

Mercado.

En particular, y para el rubro “Gobierno Electrénico” se han especifi-
cados 29 items, y son los que se utilizardn para medir el grado de avance
de la implementacién del proyecto.

LCID: Center for International Development at Harvard University. (2001).
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10.

11.

12.

13.
14.

15.

. Existencia, en las organizaciones, de algiin régimen de promocion,

capacitacién y entrenamiento en TICs.

. Las capacidades en TICs estdén ponderadas y/o reconocidas en el

escalafén de la organizacion.

Existencia de algin régimen de promocién para el empleo de personas
capacitadas en TIC.

Existencia de algin marco legal de los sitios web de las entidades
ptblicas provinciales.

. Existencia de alguna estrategia explicita respecto del Gobierno en

linea.

Existencia de normativa o directiva interna del Gobierno provincial
a sus organismos para incorporarse en la web.

Existencia de algiin organismo provincial que centralice las politicas
del Gobierno en cuanto a su conectividad.

Existencia de sitios web de los Poderes Ejecutivos, Legislativos y
Judiciales Provinciales (PEP, PLP y PJP).

Evaluacion de los sitios web de PEP, PLP y PJP: Accesibilidad, Res-
puesta del servidor, Velocidad de acceso. Compatibilidad con servi-
dores de bisqueda, si tiene sentencias en el cédigo HTML que faciliten
informacién a los robots de busqueda (Meta Tag) para “descripcién
del sitio” y para “palabras clave”. Popularidad del sitio (cantidad
de péaginas en las que se menciona el sitio como links). Cantidad de
visitas en un periodo reciente (tltima semana o mes).

Evaluacién de los sitios web de los PEP, PLP y PJP: Contenido Con
informacion en linea. Con acceso a servicios y tramites en linea. Con
acceso a transacciones en linea.

Evaluacién de los sitios web de los (PEP, PLP y PJP): Actualizacién
(tiempo que media entre dos revisiones del contenido).

Disponibilidad en los web gubernamentales para los contratistas y
proveedores: Publicacién de las compras realizadas. Publicacién de
las compras que estdn siendo licitadas. Posibilidad de mantener in-
teracciones en linea.

Gastos en TICs con relacién al presupuesto total.

Cantidad de PCs existentes en la Administraciéon Piblica Provincial,
por empleado.

Conectividad de la Administraciéon Publica Provincial: Porcentaje de
PCs de la Administracién Piblica provincial auténomas. Porcentaje
de PCs en LAN. Porcentaje de PCs en world wide area network
(WAN).
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16. Cantidad de direcciones de correo electrénico / Total empleados.
17. Cantidad de sitios web punto gov.

18. Existencia de una normativa que valide los actos administrativos por
firma electrénica.

19. Existencia de expediente virtual.

20. Consulta, en la web, por parte del usuario o tercero interesado del
estado de un expediente.

21. Plataforma TICs compartida entre la administraciéon provincial y los
municipios.

22. Administracién financiera provincial en soporte electrénico.
23. Registro Provincial de las Personas en soporte electrénico.
24. Registro Provincial de la Propiedad en soporte electrénico.

25. Impuestos locales (provinciales y/o municipales) aplicados a algin
nivel de las empresas de TICs.

26. Impuestos locales (provinciales y/o municipales) aplicados a la utili-
zacion de las TICs.

27. Existencia de regulaciones locales a las TICs.
28. Regimenes de promocién a las empresas del sector de las TICs.

29. Promocién a la inversién en TICs de empresas de otros sectores de
actividad.

El Alcance y el Impacto

Los conceptos de “el alcance” y “el impacto” proporcionan un mecanismo
para evaluar el valor relativo de los programas Gobierno Electrénico.

Un marco de alcance y de impacto consideran el alcance de los progra-
mas de Gobierno Electrénico en términos de: la cantidad de los usuarios
que tienen el acceso y usan los servicios, la escala del impacto financie-
ro, econémico y social de los programas, la amplitud de los programas,
pudiendo ser de un organismo, una cartera y toda la jurisdiccién.

La figura 20-1 muestra el alcance y el marco de impacto con programas
de Gobierno Electrénico colocados para mostrar su alcance potencial en la
comunidad y el impacto sobre ciudadanos. El uso de estos conceptos, por
la demanda y metodologias de evaluacién de valor, proporciona un camino
para promover la evolucién de las practicas administrativas y ayuda a la
asignacion eficiente de fondos de financiamiento.
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Figura 20-1 El Alcance y el Impacto de los Programas de Gobierno Elec-
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21 PRACTICAS INNOVADORAS

El Gobierno Electrénico en la Provincia de Misiones, no es simplemente
un ensayo tedrico acerca de las intenciones del Poder Ejecutivo en mejorar
la prestacién de servicios del Estado a los ciudadamos. Es una realidad
concreta, y aunque su implementaciéon no siga un plan ordenado y esta-
blecido, varias iniciativas dan indicios de que el movimiento hacia el e-gov
en la Provincia de Misiones sigue una aproximacién ascendente o de abajo
hacia arriba, donde los organismos avanzan por separado con sus propios
proyectos, utilizando una estrategia flexible.

El presente Plan Estratégico, pretende brindar a este movimiento un
marco para llegar a las metas de una forma metodolégica, aportando las
experiencias y lecciones aprendidas por otros gobiernos que ya han empren-
dido este camino hacia la Sociedad de la Informacién.

Se exponen a continuacién algunas de las iniciativas que hoy estdn im-
plementadas y forman parte del plan del accién para llegar a la implemen-
tacion efectiva del Gobierno Electrénico en la Provincia de Misiones.

Gobierno Electrénico

El sitio del Portal del Gobierno Electrénico se desarrollé como un direc-
torio integrador de las iniciativas que fueron surgiendo desde los distintos
organismos. Con la constante generacién de iniciativas por parte de los
organismos, se hizo necesaria la creacién de un sitio que cumpliera las fun-
ciones de un indice temético de las sitios de Internet que se orientaran hacia
los servicios del Gobierno Electrénico.

5 Novadades ||| BIGTuGAcaRD) Servieioe Sociaiee] MComercion WEmpresan inre
o ¢ Que es el Gobierno Electronico 2

£l Gobiemo Electrdnico o e-Gov, es una etiqueta que se
ha utilizado para describir una amplia gama de usos y de

objetivos. Es el uso pragmatico de las tecnologias de
informacion y de comunicacion mas innovadoras, como la
foriadnn red Intemet, para ofrecer informacion, el conocimiento y

los servicios del gobiemo, de una manera eficiente y
econémica.

Anorre tempo

Gestonepor Fternet

Todos los dias /" |Es también un espacio para consolidar Ia sociedad entre

las 24 horas X los ciudadanos y el sector publico. El E-Gov se refiere al
uso de las herramientzs dz la tecnologia de informacion
por los organismos del estado, tales como redes de
datos, de Ia red Intemet, y que tiene la capacidad de
transformar las relaciones con los ciudzdanos, los
negocios, y otras ramas del gobiemo.

Portal del Gobierno Electrénico.
Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/egov/
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Servicios al Ciudadano

Guia Orientadora de Tramites

La Guifa Orientadora de Tramites surge de la necesidad de cambiar el en-
foque que se habia generado al ofrecer desde los distintos organismos un
directorio de los servicios que ellos brindabann a los ciudadanos. Pero este
enfoque tenia el problema de ofrecer los servicios desde la perspectiva del
organismo, por lo que los ciudadanos debifan conocer los lugares y las ofici-
nas donde realizar los tramites antes de poder iniciarlos. Percibiendo que
esta visién no era correcta, el equipo de trabajo de Gobierno Electrénico
del Centro de Cémputos de la Provincia disené la Guia Orientadora de
Tramites de la Administracién Piublica exponiendo la oferta de tramites
desde la perspectiva del usuario, y ocultando las divisiones que separan a
los distintos organismos. La interfaz con el usuario, plantea que el intere-
sado se identifique en uno de los roles, y en no més de tres selecciones (clics
con el mouse) encuentre el tramite deseado. La interfaz, ademads introduce
en un concepto visual de la orientacién del servicio que requiere el usuario:
los tramites estdn clasificados para Organismos (GaO - G20), para Em-
presas (GaE - G2B), para Ciudadanos (GaC - G2C), para Agentes (GaA -
G2E) y para el mismo Gobierno (GaG - G2G).

Gobierno

Agentes

Guia Orientadora de Tramites.

Direccién en Internet: www.tramites.misiones.gov.ar

Hechos de Vida

El sitio de Internet Hechos de Vida pretende reorganizar el acceso a la
informacion y la prestacién de los servicios desde la perpectiva de los hechos
de vida de los ciudadanos. Este sitio serd el complemento de la gufa de
tramites facilitando el acceso a la informacién desde la perpectiva de los
acontecimientos en la vida de los ciudadanos.
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Misiones

‘Hechos de Vida

Esta seccién ha sido disefiada para agrupar informacién y servicios de acuerdo a
Nacimiento en la vida de las personas.

Yendo a la Escuela e o Nacimiento
Juventud Texto de prueba
Estudios Superiores
Vivienda
B\

Consiguiendo Trabajo
3 YendoalaEscuela
Matrimonio / Familia w Texto de prueba

Retiro / Jubilacion
Ayudar a Otros

N Juventud
Vejez ] Muerte Texto de pr

ueba

Atencion al
Ciudadano ;

[P
Hechos de Vida.

Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/vida

con el sector privado desarrollé una iniciativa de Gobierno Electrénico,
es la Direcciéon General de Rentas. Como paso posterior a su reingeniria
organizacional y la informatizacién de sus procesos, avanzé con un sitio en
Internet que permite a los contribuyentes acceder a consultar informacién
tributaria como ser: el calendario impositivo, la normativa aplicable, el
estado de deuda del impuesto inmobiliario y del impuesto provincial al
parque automotor.

GOBIERNO DE LA PROVINCIADEMISIONES ~ twee 1 avusa | conmmorewos

& R

Direccion General de Rentas
Servicios > Bisqueda por partida o catastro

Informacién Fiscal

o ettt Blsqueda por Partida
Informacidn Institucional

Novedades Departamento: | Seleccione un bepartamento

Servicios

Calcuo B
de intereses
Biisqueda por
Partida o Catastro Blsgqueda por Catastro

Wonicpis [ setessions un uriieio

Datos Contribuyente

Consuta de EeEEn Chace Cantidad de Visitas
Cuenta Unica

Decracén Jurada | o Unidad Funcional

[Ev=sra]

Direccion General de Rentas.
Direccién en Internet: www.dgr.misiones.gov.ar

Superior Tribunal de Justicia - Despacho de los Juzgados

El Superior Tribunal de Justicia en busca de mejorar la informaciéon que
brinda al fuero local, propuso el desarrollo de un sistema de informacién
que permitiera consultar los despachos de los juzgados. En este sentido, se
desarroll6 un sistema que permite conocer el estado de los expedientes y
que se actualiza en forma descentralizada por cada uno de los juzgados.
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PODER JUDI

PREVINIETA

Sistema de consulta on-line a Ia base de datos
de despacho de los juzgados

Resultado de 1a Consulta : Expadisntes con fach de despacho hasts lss 07 he. dal 1 01/02/2003
Ordenado por carstulz

Nrode
Expediente Carstula

1512 15 3/93/04 A, --- Dr. GONCALVEZ, CARLOS ALFREDO
505 BIS 4/35/04 OCHOA, GUSTAVO ADOLFO -~ Dr. DEFENISORA OFICIAL
essise BENITEZ HAURON, TERESA NANCY - Dr. QUEVEDO, CLAUDIO

358/95 BIS 1/04
358/88

DIONISI, MARIA VIRGINIA - Dr. DEFENSORA OFICIAL

KCLUKA, VIRGINIA ESMILDA INES --- Dr. DEFENSORA OFICIAL
274/02 AUTO VITACAR S.A. Y OTROS C/ 5/ CONCURSO PREVENTIVO

371 BIS/01 AYALA, RAMON SEVERO Y OTROS C/ L.A.S.A. 5., 5/ INCIDENTE DE PRONTO

727/58 B. --- Dr. GALEAND, SERGIO FERNANDO --- Dra. CARLSON, CARMEN EDITH
1076/58 BANCO FRANCES S.A. C/ ESPINOSA, EDUARDO HECTOR Y OTRA S/ EIECUTIVO
541/95 BANCO FRANCES S.A. C/ KARABIN, GRACIELA ROSA S/ EJECUTIVO.

10/55 BIS 41/58 BANCO MERCANTIL C/ EMISCORSA S/ EJECUTIVO

REwo Noma oo

i

Despacho de los Juzgados.
Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/poder judicial /Servicios.htm

Policia - Recepcién de Denuncias Anénimas

Uno de los primeros servicios que se prestaron por medio del sitio de In-
ternet de la Provincia utilizando formularios para la recoleccién de datos
fué un procedimiento para recibir denuncias anénimias ante la Policia de la
Provincia. Este formulario genera un mensaje de correo electrénico anéni-
mo que se dirige a la Direccién de Investigaciones de la Policia.

CORIERITCIEIR BC PREIVINIC BRI ISICIEEES

NOTA: ninguna inferm a esta conexion (erigen de |a conaxien. numero [P) seran

S orrenre e e e e Dt e Trvastigaciones de I Paliia de Ta-Provinsia
de Misiones
Su Nombre:~ Anénimo * opcionsl
Su Direccién:* Anénimao * epricnal
Documento:(0000000 epeional
E-Mail: ninguno opcional

Texto de su
denuncia:

Policia. Recepciéon de Denuncias Anénimas.
Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/policia/Servicios/denuncia.htm

Centro de Mediacién Comunitaria

El Primer Centro Provincial de Mediacién Comunitaria, instalado en la
Subsecretaria de Relaciones con la Comunidad de la Provincia de Misiones
ofrece intermediar en aquellas cuestiones que por lo general se tramitan
ante la justicia, con procedimientos adecuados para el mantenimiento de
una relaciéon tan importante como la vecindad, ahora son resueltas por las
partes en el Centro de Mediacién Comunitaria , en forma breve y gratuita.
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Ministerio de Gobierno

Subsacataris de Relsdonss con s Comunidad
Aysaiho 1670 - Possdas
Te: 03752-447522/ 7707
mg_ssrcc@misiones govar

Primer Centro de Mediacion Comunitaria de la Provincia de Misiones

La humedad de una medianera, los ladridos nocturnos del perro del vecino o el humo de una
maxiparrilla que invade la terraza e impregna la ropa tendida son incanvenientes que obstaculizan
la convivencia y hasta pueden derivar en situaciones litigiosas, pero hay una manera practica de
arribar a acuerdos satisfactorios y el Primer Centro Provincipal de Mediacién Comunitaria,
instalado en la Subsecretaria de Relaciones con la Comunidad de la provincia de Misiones ofrece a
todos aquellos que la requieran. Cusstiones que hasta entonces se tramitaban ante |a justicia,
con para el de una relacién tan importante coma la
vecindad, ahora son resueltas por las partes en nuestro Centro de Mediacion Comunitaria, en
forma breve y GRATUITA.

Centro de Mediacién Comunitaria.
Direccién en Internet:

www.misiones.gov.ar/MinisterioGobierno/RComuni/CentroMediacion.htm

Registro Civil - Solicitud de Partidas

Uno de los problemas presentes en todos los gobiernos es la cuestién de la
indentidad de las personas y la consiguinte obtencién de las constancias en
los registros oficiales. En este sentido se desarrollé para el Registro Civil
una interfaz con el usuario que permite a partir de un formulario en Inter-
net tramitar las solicitud de copias de partidas de nacimento, defuncién y
matrimonio.

™A Misiones
Goblernae ds

Registro

[ @ romar: @

El Institucional - - Ch. 32.33 B
Provincial &
Bl Contactenos E Servicios
 Cerrso slectrénica Solicitud de Partidas

ElUd. Opina de laS + e Nacimiento

+ de Matrimanio

Riegistiio
Phioyinciallfde!

les Persenas

Centro Comercial Sur
io Cristo Rey
5

« Formulario de recepcicn v de Defuncidn

de mensajes
Personas &=

Registro Civil.

Direccién en Internet: www.misiones.goc.ar /registrocivil/

Consultas al Padrén Electoral

En oportunidad del cumplimiento de los deberes civicos de los ciudadanos,
una de las actividades a las que se enfrentan es la de conocer los lugares
donde deberdn emitir su voto. A tal efecto desde el ano 1999 para cada
acto eleccionario se ofrece en el sitio de Internet del gobierno el servicio de
consulta al Padron Electoral.
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Consulta del padrén electoral

i Ndmera de Documento :
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O ¥ Femenine
Diputados
Padr6n de Extranjeros
Intendentes y Concejales L] Nimero de Inscripcién :
® T masculino
Sexo:
O ¥ remenine

Padron Electoral.
Direccion en Internet: www.misiones.gov.ar/elecciones/

Transparencia de la Gestion

Boletin Oficial

Los actos del gobieno se publicitan en el Boletin Oficial. En busca de
aumentar la transparencia de la gestién y brindar acceso universal a las
acciones del Estado, desde el ano 2001 el Boletin Oficial se publica completo
y diariamente en Internet.

BOLETIV OrICIAL
de la Provincia
de Misiones

Todus s

LEY PROVINCIAL N* 1- AP/ DIAS HABILES.
Repibica

(Autormaves ) SLINIARIO ]

+]_iExzmm

157 b bl © =

Boletin Oficial.
Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/boletin/

Normativa, Leyes y Decretos

El sitio de Internet del Boletin Oficial publica diariamente las leyes y los
decretos promulgados por el Poder Ejecutivo. Sin embargo, no ofrece un
compendio ordenado de las normativas que se consultan con mayor fre-
cuencia. En respuesta a esta necesidad, y con el aporte de la oficina de
Informacién Legislativa de la Gobernacién, se cre6 un directorio con las
leyes y decretos més frecuentemente requeridas por los ciudadanos y em-
presas.
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Constitucién Leves Decratos Boletin
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57 |Estabute del Docente (107kb) Czegsimiany
23 |Lev de Obras Publicas (84kb) ey
257 |Lev Orgénica de Municipalidades ($7kb) o
268 |Recurso de Amparo (16kb) [
291 |Oraznizacion del Reaistre de 1 Inmueble (kb)28 i
436 |Fiscalia de Estsdo- Misiones v Funciones (21kb) i
‘ 517 |Lev de Cotactro Territorizl (54kb) ‘@ZIP(HTHL)
568 |Réqimean Pravizional (96KE) [ ——
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651 |Qraanizacion del Poder Judicial (124Kb) ey
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854 |Régimen Legsl sobre Bosgues v Tierras Forestales (81Kb) @zw;nmu
343 |Creacién del Instituto Provincial de Des. 1l b | -1PRODHA (25Kb) @zw;nmu
1040 |Lev de Pesca (23Kb) @ZIP(HTML)

) _ Normativa. o
Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/legal /leyes.htm

Compras del Estado

En la bisqueda de una mayor transparencia en el procedimiento de com-
pras y licitaciones, se implementé un sistema de publicacién de “Compras
del Estado”. Si bien este es un sistema bastante bésico, contribuye como
basamento para avanzar hacia un “Portal de Compras” del Estado.

E LA PROVIVICIA DE MISIOLIES

Sistema de consulta de Compras del Estado.
01/03/2005 10:00 Hs - Direccién Provindial de Vialidad
Actuacién: LICITACION PUBLICA N°: 002/2.005
Objeto: LLAMASE 3 Licitacién Publica con el objeto de contratar Ia ejecucion de la Obra
N° 2749/05: OBRAS BASICAS Y PAVIMENTO Y PARQUIZACION DE LA AVENIDA TOMAS
GUIDO, ENTRE LAS AVENIDAS SANTA CRUZ - BUSTAMANTE. PLAZO DE EJECUCION: SEIS
(6) MESES CALENDARIO. PRESUPUESTO OFICIAL: $647.770,83.-(PESOS SEISCIENTOS
CUARENTA Y SIETE MIL SETECIENTOS SETENTA C/83/100)
Lugar de Apertura:Avda. Fco. De Haro y Luchessi - Posadas Mnes.
Informes:Avda. Fco. De Haro y Luchessi - Posadas Mnes,
Valor del Pliego: $ 700

02/03/2005 10:00 Hs - Direcci6n Provincial de Vialidad -
Actuacién: LICITACION PUBLICA N°: 003/2.005
Objeto: LLAMASE a Licitacion Publica con el objeto de contratar la ejecucion de la Obra
N° 2744/04: "OBRAS BASICAS Y PAVIMENTACION DE LA AVENIDA TRANSITO
COCOMAROLA - CIUDAD DE POSADAS - TRAMO: AV. QUARANTA (RUTA NAC. Ne 12) - AV.
CABO DE HORNOS". PLAZO DE EJECUCION: DIECIOCHO (18) MESES CALENDARIO.
PRESUPUESTO OFICIAL: $6.979.322,00.-(PESOS SEIS MILLONES NOVECIENTOS SETENTA
Y NUEVE MIL TRESCIENTOS VEINTIDOS)
Lugar de Apertura:Avda. Fco. De Haro y Luchessi - Posadas Mnes.
Informes:Avda. Fco. De Haro y Luchessi - Posadas Mnes,
Valor del Pliego: § 1000

Compras del Estado.
Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/comercio/compras.asp

Participacion Ciudadana

Atencion al Ciudadano

A los efectos de desarrollar un canal de comunicacién directo con la ciu-
dadanfa, se implementé un formulario en Internet donde los ciudadanos
pueden colocar pedidos, quejas, denuncias, etc., los que son canalizados
a los funcionarios pertinentes, y sobre los que se realiza un seguimiento
posterior para analizar la calidad de las respuestas obtenidas por los ciu-
dadanos.
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E-Mail:
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Comentarios:

Atencion al Ciudadano.

Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar /servicios/CorreoUsuarios.htm

Foros de Discusion

Como un medio de acercamiento entre las autoridades de los organismos y
la comunidad, se estdn implementando foros especificos para cada organis-
mo a los efectos de que la ciudadania disponga de un medio participativo
donde volcar sus conceptos e intercambiar opiniones con las autoridades y
la sociedad en su conjunto.

. © © ©

Foros de Discusion.

Direccién en Internet: www.misiones.gov.ar/foros/

Publicacién Abierta de Contenidos

Recientemente se ha popularizado un nuevo medio de expresién que permite
en forma andloga a los foros de discusién publicar contenido en Internet de
una forma muy simplificada. Este nuevo concepto conocido como WebLog
o blog permite volcar contenido en la red y dejarlo abierto al debate con la
comunidad. Conscientes del potencial de esta nueva herramienta, el Equipo
de Trabajo de Gobierno Electrénico ha implementado un weblog en el sitio
de Internet del gobierno, abriendo asi un nuevo espacio comunicacional
para la sociedad.
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[Weblog del Gobierno de la Provincia de Misiones Inicio | Archivo | Enlaces

i espacio para It
Comunidad Virtial)
(. de Misiones

@ sirve un Weblog.

Tsitan

Weblog (blog).
Direccién en Internet: www.blog.misiones.gov.ar/

Capacitacién a Distancia

Aula Virtual para Capacitacién a Distancia

Concordante con la adopcién de las TICs en el ambito del Estado, se ha
planteado con la Direcciéon de Capacitacion de Desarrollo de Personal, con-
juntamente con el Sistema Provincial de Teleducacién y Desarrollo (SiP-
TED) la implementacién de la “Plataforma de Capacitaciéon Virtual del
Gobierno de la Provincia de Misiones” bajo la forma de Aulas Virtuales
para avanzar en la adquisicién de experiencias en aprendizaje a distancia
(eLearning) soportado por las TICs.

Curso de Capacitacion para Agentes de la
Administracion Pablica

A Anuncios

B Documentos

¥ Eercicios

2 Leaming Path

£ Trabaios de los Estudiantes

pe o ot iy 02012004

Aula Virtual.

Direccién en Internet: www.aulavirtual.misiones.gov.ar/
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Conclusiones

Considerando cémo avanza este movimiento mundial y el camino hasta
aqui recorrido, este proceso de transformacion social ya no tiene regreso.

El surgimiento de este nuevo paradigma supone la caida de esquemas
de gobierno ya caducos. Con el tiempo, los gobernantes se han acostum-
brado a hacer un manejo discrecional de la cosa piblica, han favorecido
sus propios intereses relegando de la discusién de las politicas a aquellos de
quienes se han valido para posicionarse: los ciudadanos votantes. Pero los
ciudadanos comportdndose cada vez més como clientes inteligentes y usan-
do la tecnologfa y las comunicaciones como herramienta, exigirdan al Estado
mas transparencia, mas participacion activa en las decisiones que afectaran
a su vida, una mejor gestién de los recursos que ellos mismos han generado
y han puesto en manos de los gobernantes para que los administren con
eficacia, y exigirdn nuevos modelos de gobernacién de la sociedad.

La inevitable transformacién de la Sociedad Industrial hacia una Socie-
dad basada en el Conocimiento, supone una sociedad futura méds informa-
da, m&s justa, mas humanizada y hermanada. Esta tendencia pone hoy en
las manos de los actuales gobiernos la herramienta capaz de producir esta
revolucion: el Gobierno FElectrénico.

Los gobernantes ya no tienen que preguntarse cémo hacer para formar
parte de este movimiento, sino cudnto tiempo mas van a desperdiciar antes
de integrarse a él.

Con el tiempo, esta lenta revolucién social creard una nueva organiza-
cién y ejercitaremos la concepcién primigenia de la Democracia:

“El Gobierno del pueblo, por el pueblo y para el pueblo”.
Abraham Lincoln, 19 de noviembre de 1863.
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Glosario de Términos

Banda Ancha - ADSL: (Asymetrical Digital Suscriber Line). La tec-
nologia ADSL es una técnica de transmisiéon de datos a gran ve-
locidad sobre las lineas ordinarias telefénicas. Permite el méximo
aprovechamiento del ancho de banda de los pares de cobre teleféni-
cos. Es asimétrica porque la velocidad de bajada de la informacién
(red-usuario) es mucho mayor a la velocidad de transmisién de la
informacién (usuario-red). Esta tecnologia de comunicaciones posi-
bilita que en la misma linea telefénica la transmisiéon simultdnea de
voz y datos, permitiendo por ejemplo disponer de los servicios de
teléfono y fax cuando se utiliza Internet.

CRM: (Customer Relationship Management). Administracién de las Re-
laciones con el Cliente.

e-gov: Acrénimo de eGovernment. Gobierno Electrénico.

e-Governance: La gobernacion electrénica puede ser definida como la
entrega de servicios de gobierno e informacién al piblico y para re-
alizar actividades de administracién de gobierno usando un medio
electrénico.

Firma Electrénica: Toda forma electrénica de asociar la identidad de
una persona con un registro electrénico. Es el equivalente a la fir-
ma manuscrita, pero aplicada a un documento electrénico. Es el
resultado de una operacion iniciada por una persona que mediante
alguna tecnologia de computacién, consciente, aprueba o reconoce
dicha operacion.

Firma Digital: Es un caso especial de firma electrénica, que utilizando
algoritmos matemadticos (criptografia) agrega solidez al proceso de
identificar a un documento con su autor.

G2C: Government to Citizen. Gobierno a Ciudadano. Se refiere a la
orientacion del Gobierno Electrénico para interactuar con y satisfacer
las necesidades de los Ciudadanos

G2B: (Government to Bussiness). Gobierno a Empresas. Modelo de
Gobierno Electrénico que tiene como destinatarios a las empresas y
el comercio.



G20: (Government to Organizations). Gobierno a Organizaciones. Esta
es la proposicién de un nuevo modelo, aplicable cuando el gobierno
desarrolla sus servicios atendiendo las nacesidades de la sociedad civil
y las organizaciones sin fines de lucro.

G2E: (Government to Employee). Gobierno a Empleados. Modelo de
Gobierno Electrénico que tiene como destinatarios a sus propios em-
pleados.

G2G: (Government to Gorvernment). Gobierno a Gobierno. Modelo de
Gobierno Electrénico que tiene como destinatarios a si mismo, o a
otros organismos de gobierno

G2B2C: (Government to Bussiness to Citizen). Gobierno a Empresas a
Ciudadanos. Modelo de Gobierno Electrénico que tiene como desti-
natarios a una cadena de valor entre los tres elementos.

Intranet: Es la utilizacion de los servicios de Internet, instalados dentro
de una red local exclusivamente para acceso al personal, sin necesidad
de tener una conexién al exterior.

IVR: (Interactive Voice Response). Abreviatura de Sistemas Interactivos
de Audiorespuesta, una tecnologia de telefonia en la cual alguien usa
un teléfono de tonos para interactuar con una base de datos para
adquirir la informacioén de o ingresar informacién en la base de datos.
La tecnologfa IVR no requiere la interaccién humana con el usuario
que accede a los servicios.

Metadatos: Los metadatos son datos altamente estructurados que des-
criben informacién, describen el contenido, la calidad, la condicién
y otras caracteristicas de los datos. Es “Informacién acerca de la
informaciéon” o “datos acerca de los datos”.

NTICs: Nuevas Tecnologfas de la Informacién y las Comunicaciones.

OLAP: (On-Line Analytical Processing). Proceso Analitico en Linea es
el nombre formal para el andlisis de cubos multidimensionales, una
forma mas intuitiva de ver la informacién empresarial. Con OLAP
se puede ver un conjunto de datos de negocio de muchas y diversas
formas. Los archivos OLAP o cubos modelan los datos en dimensio-
nes. Una dimensién es una clasificacién de alguna actividad en una
organizacién que quiere medir.

Portal: Es un punto de entrada a Internet donde se organizan los con-
tenidos, ayudando al usuario, y concentrando servicios y productos,
de forma que le permitan a éste hacer cuanto necesite en Internet
a diario, o al menos que pueda encontrar alli todo cuanto utiliza
cotidianamente, sin necesidad de salir de dicho sitio.
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SMS. (Short Message Service). Abreviatura de Servicio de Mensajes
Abreviado, que en la comunicacién electrénica se refiere a la mane-
ra de transmitir un mensaje escribiéndolo conforme la pronunciaciéon
parcial del lenguaje escrito de manera gramaticalmente informal, a
veces enlazado con nimeros y otros caracteres, pero conforme a reglas
estructurales tdcitamente aceptadas entre los interlocutores. Este sis-
tema se utiliza para transmitir mensajes a teléfonos celulares, debido
a una limitacién impuesta de 160 caracteres por mensaje.

XML: (Extensible Markup Language): Lenguaje de marcado Extensi-
ble. Permite la estructuracién de los datos de forma que puedan ser
utilizados por diferentes aplicaciones y posibilita el intercambio de
archivos de datos en la red.
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