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Estrategias de E-Gobierno en ocho paises de
Ameérica Latina

KATHERINE REILLY!

1. INTRODUCCION?

Existen escasas dudas sobre la importancia creciente del uso de Internet
por parte de los gobiernos, en América Latina y el Caribe. En los ulti-
mos afios se ha observado la aparicién de portales gubernamentales en
la mayoria de los paises de la regién, y actualmente, la mayoria de las
dependencias gubernamentales tienen una cara ptublica en linea. Asi
mismo, los gobiernos nacionales han empezado a producir agendas
nacionales de e-gobierno. Las tecnologias de la informacién y las co-
municaciones (TICs) constituyen hoy una agenda de gobierno; son un
mecanismo para el cambio, forman parte de las iniciativas de moder-
nizacién estatal y constituyen un medio para comunicarse con otros
actores sociales, asi como una herramienta para facilitar procesos. Este
documento constituye un anélisis de las estrategias de e-gobierno de
ocho paises de América Latina y el Caribe realizado entre noviembre
del 2002 y marzo del 2003 con base en documentos oficiales asi como
entrevistas con funcionarios publicos, académicos y especialistas tra-
bajando sobre el tema.

! Investigadora y consultora independiente que trabaja en los aspectos sociales y politicos
de las nuevas tecnologias, en Canadd y América Latina. Posee una licenciatura en Medio
Ambiente y Economfa de la Universidad de York, y una Maestrfa en Politicas Piblicas y
Administracién de la Universidad de Carleton, en Ottawa. Katherine ha trabajado extensamente
con el programa de TICs para el desarrollo del Centro Internacional de Investigacién para el
Desarrollo (CIID) de Canadé y con la Fundacién Acceso, de Costa Rica.

? Este trabajo cont6 con la colaboracién de Raiil Echeberria, Coordinador del Proyecto
“Monitor de Politicas de Internet en América Latina y el Caribe” de APC. Este documento es
una versién corta y actualizada de “El Papel del Ciudadano y de las OSC en el e-Gobierno: Un
estudio de gobierno electrénico en ocho paises de América Latina y el Caribe” encomendado
por la Asociacién para el Progreso de las Comunicaciones (APC) en el marco de su proyecto
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Las agendas de gobierno electrénico son un aspecto importante a ser
considerado por los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil
(OSCs), ya que el “e-gobierno” es un factor que contribuye a generar cam-
bios en la forma de gobernar y en la manera en que los ciudadanos y las
OSCs se relacionan con sus gobiernos. El valor que la tecnologia de la
informacién tiene para los ciudadanos depende, en gran medida, del tipo
y calidad de la informacién priblica y los mecanismos de comunicacién
publicos accesibles en linea. De este modo, el papel de la ciudadania y las
OSCs en las agendas y los programas de e-gobierno tiene fuertes
implicaciones sobre los impactos sociales del Internet. En lo que sigue, se
analiza las emergentes estrategias de e-gobierno en México, Costa Rica,
Republica Dominicana, Venezuela, Pert, Brasil, Uruguay y Chile en tér-
minos de la estructura institucional de programas digitales, la evolucion
de esta agenda, el impulso detréas del programa de e-gobierno, los objeti-
vos de los programas, el financiamiento, y los procesos de definicién y
validacién de las agendas. Luego, en la tercera seccion se presenta un repa-
so de la definicion de e-gobierno, y en la ultima seccién, se discuten las
implicaciones de estos resultados por organizaciones de la sociedad civil.

El e-gobierno es un tema amplio y transversal, que agrupa ideas tales
como la construccién de la democracia, gestion publica, politicas publi-
cas, politicas nacionales, sociedad de la informacién y tecnologia de la in-
formacién. Por este motivo el documento asume una serie de pardmetros.
El enfoque principal apunta a la estrategia nacional de e-gobierno de cada
pais, razén por la cual la investigacién no exploré mas alld del ambito
nacional. Esto puede considerarse como una limitacién del trabajo, espe-
cialmente en los casos de Brasil y México, donde muchas actividades de e-
gobierno se llevan a cabo en el &mbito de los estados federados. Un su-
puesto utilizado es que las estrategias de e-gobierno en el &mbito nacional
dan el tono o tienen, cuanto menos, una fuerte influencia sobre las activi-
dades de e-gobierno a otros niveles del estado. Ademds, el documento se

de Monitoreo de Politicas TIC en América. APC es una red internacional de OSCs cuya misién
es “fortalecer y apoyar organizaciones, movimientos sociales e individuos en, y a través de, el
uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, para construir comunidades estra-
tégicas e iniciativas con el propésito de realizar contribuciones significativas al desarrollo
humano equitativo, la justicia social, los procesos politicos participativos y la sostenibilidad
ambiental”. El proyecto de Monitoreo de Politicas Publicas TIC utiliza un sitio web, foros de
correo electrénico y actividades de investigacién para reunir informacién sobre legislacion,
politicas y documentacién para la defensa de politicas y practicas en Internet que apoyen el
cambio social y el desarrollo. La parte latinoamericana del proyecto esté financiada por el
Centro Internacional de Investigacién para el Desarrollo (CIID) de Canada.
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enfoca principalmente en las actividades del poder ejecutivo, dejando a
un lado las de la asamblea legislativa y el poder judicial.

Un segundo pardmetro es el que hace referencia a las diferencias entre las
iniciativas de e-gobierno y las relativas a la sociedad de la informacién. Este
ensayo no explora iniciativas de acceso o conectividad, aunque estas tienen
una estrecha relaciéon con e-gobierno®. Una linea divisoria que se emplea co-
miinmente en temas de e-gobierno es la que distingue el uso de TICs dentro
de la propia administracién de gobierno y el uso de TICs por parte del gobier-
no para comunicarse con otros actores ubicados fuera del mismo. Esta tiltima
area estd claramente vinculada a las agendas y programas de “sociedad de la
informacién”, ya que, sin acceso, uso y apropiacion de las TICs, no podria
llevarse a cabo mucha programacién en e-gobierno®. Es decir, a menos que
los actores externos al gobierno tengan conectividad y acceso a Internet, la
puedan usar y la puedan aplicar a su propia realidad, estardn limitados para
comunicarse con el gobierno por estos medios, por lo que la efectividad de los
programas en linea del gobierno estaré seriamente minada. Las iniciativas de
conectividad mas relevantes de cada pais se revisan someramente, si bien no
constituyen el centro de atencién de este estudio.

2. UNA CARACTERIZACION DE LAS ESTRATEGIAS
NACIONALES DE E-GOBIERNO

2.1. ESTRUCTURA INSTITUCIONAL

La Tabla 1 presenta un resumen de las principales instituciones que
actian en e-gobierno y sociedad de la informacién en los ocho paises
estudiados. A partir de este resumen se pueden identificar algunas ten-
dencias interesantes:

- Enla totalidad de los ocho paises se puede identificar una agencia
gubernamental que ha tomado responsabilidad por la agenda
nacional de e-gobierno.

® Por mds informacién sobre aspectos de conectividad en América Latina ver Bonilla
Soria, P. “Politicas, Legislacién y Nuevas Iniciativas de Acceso a las TICs en México, Costa
Rica, Cuba, Colombia, Brasil, Uruguay y Argentina.” APC, noviembre 2001, htip://www.apc.org/
apps/img_upload/5ba65079e0c45cd29dfdb3e618dda731/Informe_Telecentros.doc

¢ “El volumen de acceso (o ancho de banda) determina la calidad de servicio y hasta cierto
grado, el tipo de servicio (por ej. los videos demandan un mayor ancho de banda). Si los
gobiernos deciden digitalizar servicios, se verdn obligados a establecer algiin nivel de servicio
universal. Una pregunta clave en cuanto las politicas en los préximos afios, serd cémo determinar
dicho nivel dentro de un contexto de constante cambio tecnolégico” (O’Looney, 2002).
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- El e-gobierno se localiza tipicamente en una dependencia directa
de la Presidencia o en una institucién cercana a la misma, como
ser el Ministerio de Planeamiento.

+ Ele-gobierno esta tipicamente asociado a una oficina de moderni-
zacion del estado o gestion del sector ptblico.

Tabla 1
PRINCIPALES INSTITUCIONES EN E-GOBIERNO Y SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

INSTITUCION CLAVE EN E-GO-
BIERNO (localizacion)

INICIATIVA EN “SOCIEDAD DE LA INFOR-
MACION” (localizacién)

BRASIL

CHILE

CosTA Rica

MEXICO

PER’

REP BLICA

DOMINICANA

URUGUAY

VENEZUELA

Secretaria de Logistica e Tec-
nologia da Informa do (SLTI),
Ministerio de Planejamento

Proyecto de Reforma y Moder-
nizacién del Estado (PRYME),
Ministerio Secretaria General
de la Presidencia

Presidencia de la Reptiblica
Ministerio de Ciencia y Tecno-
logia

Oficina de la Presidencia para la

Innovacién Gubernamental
(OPIG)

Proyecto de Gobierno Electré-
nico de la Secretaria de Ges-
tién Publica, Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM)
Comisién e-gobierno, Comisién
Nacional de la Sociedad de la
Informacién / Unidad Domini-
cana Digital (UDD), Presidencia

Comité Ejecutivo para la Re-
forma del Estado (CEPRE) Ofi-
cina de Plantaciéon y Presu-
puesto, Presidencia de la Repiblica

Comisién Presidencial para la
Transformacién y Consolida-
ci6n del Estado, Ministerio de
Planificacién y Desarrollo

Programa Sociedade da Informa o,
Ministerio da Ciencia e Tecnologia

Comité Intergubernamental de Nue-|
vas Tecnologias de Informacién y Co-|
municacion (Comité NTIC)

Ministerio de Ciencia y Tecnologia

Programa e-México, Secretaria de Co-
municaciones y Transportes

Plan de Soctedad de la Informacién, Con-
sejo de Ciencia y Tecnologin (CONCYTEC),
Ministerio de Educacion

Comisidon Nacional de la Sociedad de|
la Informacién / Unidad Dominicana
Digital (UDD), Presencia

Uruguay en Red, Comité Nacional
para la Sociedad de la Informacidn|
(CNS]I), Presidencia de la Repitblica

Centro Nacional de Tecnologias de
Informacion (CNTI), Ministerio de Cien-
cia y Tecnologia
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A efectos de introducir cada programa, seguidamente se presentan
algunas breves anotaciones sobre la relacién entre las iniciativas en cada
pais y otros aspectos relevantes del contexto, como son la permanencia
de dichas iniciativas.

Brasil: La estrategia nacional en e-gobierno es actualmente un capi-
tulo de la estrategia nacional en sociedad de la informacién, referida
cominmente como el Libro Verde. La SLTI, como secretaria ejecutiva
del Comité Ejecutivo en Gobierno Electrénico®, tomé el liderazgo en la
elaboracién del capitulo de e-gobierno en consulta con el Programa
Sociedad de la Informacién y ambos grupos trabajan juntos, tanto en
forma bilateral como a través de una compleja red de comités técnicos
y temdticos® que involucran a representantes de las dependencias gu-
bernamentales, asi como otros especialistas. La “Inclusién Digital” es
un tema importante en Brasil y el Libro Verde incluye un capitulo so-
bre el tema. No obstante, el gobierno saliente recibié muchas criticas
por no brindar un mayor apoyo a esta agenda. El Libro Verde deberia
haberse convertido en un Libro Blanco de lineamientos especificos pero
esto no pudo completarse durante la administracién Cardoso. El go-
bierno de Brasil cambi6 a fines de 2002, pero la agenda de e-gobierno
parece estar establecida e inclusive, el Ministerio de Planeacién anun-
ci6é en enero de 2003 que el Comité Ejecutivo en Gobierno Electrénico
tendra un mayor peso politico bajo la nueva administracién’.

Chile: El gobierno de la anterior administracién chilena establecié
una comisién sobre sociedad de la informacién en 1998, el cual pre-
senté un informe final en 1999 llamado Chile: Hacia la Sociedad de la
Informacion. Este trabajo parece haber sido la base del Comité
Intergubernamental de Nuevas Tecnologias de Informacién y Comu-
nicacién (Comité NTIC) el cual tiene como su responsabilidad la coor-

® Este grupo tiene, dentro de sus responsabilidades, “estabelecer diretrizes e estratégias
para o planejamento da oferta de servigos e de informagdes por meio eletrdnico, pelos érgaos
e pelas entidades da Administragdo Publica Federal; definir padroes de qualidade para as formas
eletrdnicas de interagao”. MCT, 2000, http.//www.mct.gov.br/legis/decretos/18102000.htm#Art._3°

¢ El programa de e-gobierno interactia con las otras seis lineas de accién de la Iniciativa en
sociedad de la Informacién: trabajo y oportunidades laborales; universalizacion de los servi-
cios para la ciudadania; educacién en la sociedad de la informacién; contenidos e identidad
cultural; 1&D, "tecnologfas y aplicaciones ‘llave en mano’; infraestructura avanzada y nuevos
servicios.

7 De acuerdo a un entrevistado, el tltimo reporte bianual del programa hizo recomendacio-
nes al nuevo gobierno, realiz6 reuniones con los comités de transicién y la administracién Lula
tiene la intencién de continuar implementando el programa. Ver: MPD, 2003, http://
www.planejamento.gov.br/tecnologia_informacao/conteudo/noticias/noticias_2003/comite_exec_egov.htm.
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dinacién de iniciativas de e-gobierno. El miembro del Comité respon-
sable para el gobierno electrénico, el PRYME, existe desde 1995 y pare-
ce tener un lugar relativamente permanente en el gobierno chileno®.
La mayor iniciativa gubernamentai en conectividad en Chile es el Pro-
grama Nacional Infocentros, el cual se encuentra en la 6rbita de la Sub-
secretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL). La Oficina del Presiden-
te, donde se localiza PRYME, participa en el proyecto Infocentros y la
actual agenda de e-gobierno, Agenda Gobierno Electrénico 2002-2005,
contempla esta iniciativa.

Costa Rica: Dos administraciones consecutivas en Costa Rica
enfatizaron iniciativas relacionadas con Internet y la Oficina del Presi-
dente desarrollé una Agenda Digital como parte de su agenda econé-
mica durante la administracion pasada. Pese a ello, el nuevo gobierno
de Costa Rica, el cual asumi6 en el afio 2002, ha enlentecido la agenda
Internet. Hasta recientemente, la Oficina del Presidente se encontré
trabajando en forma bilateral con algunas dependencias gubernamen-
tales, incluyendo el Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MICIT)’, en
proyectos especificos que fueron emprendidos durante las administra-
ciones pasadas. Uno de estos es el Programa Comunicaciones Sin Fron-
teras, el cual esta instalando puntos de acceso en oficinas municipales,
bibliotecas y oficinas del correo nacional. El programa se encuentra
estrechamente vinculado con el proyecto de portal nacional y el pro-
yecto de infraestructura de alta velocidad de Internet. El contenido de
e-gobierno presentado en el portal es visto como una herramienta im-
portante para promover el uso de puntos de acceso comunitarios y
como corolario, Internet de alta velocidad. En enero del 2003, el Plan
Costarricense de Politicas Publicas en Gobierno Digital 2002-2006 apa-
recid, lo cual establece una politica “hands off” de grandes lineamientos
en que “cada institucién definiré la estrategia a seguir” en “coordina-
cién a partir de estructuras existentes” (Plan, 2002).

Meéxico: La estrategia mexicana de e-gobierno estd conducida por
OPIG. Este grupo preside ademds una comisién de e-gobierno dentro

# Otros miembros importantes del Comité NTIC incluyen el Subtel (fomento de acceso a
Internet), el Ministerio de Economia (e-comercio), y el SENCE del Ministerio de Educacién y
Trabajo (recursos humanos).

% En efecto, una reciente suelto de prensa sugiere que el MICIT puede asumir el liderazgo
de la planificacién en e-gobierno en Costa Rica. Sin embargo, lo que esto puede significar
realmente y en términos concretos no parece estar claro: Presidencia, 2002, htip://
wwuw.casapres.go.cr/Informacion/Boletines/setiembre%202002/16092002Banco%20Central.doc
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del programa e-México de la Secretaria de Comunicaciones y Trans-
portes' y los dos grupos trabajan estrechamente juntos por definicién.
No obstante, dentro del marco de e-México, el programa de e-gobier-
no apunta principalmente a aspectos de contenido, mientras que el
mandato de la OPIG es en si mismo un poco mds amplio. Una parte
sustancial de la coordinacién de e-gobierno, liderazgo y actividades de
establecimiento de agenda que realiza la OPIG tiene lugar a través de la
Oficina del Presidente, tal vez parcialmente debido a las propias limita-
ciones financieras del programa e-México. El principal proyecto que
viene siendo implementado por el programa e-México es una iniciati-
va de conectividad llamada Centros Comunitarios Digitales (CCD); en
el complejo escenario politico e institucional del gobierno mexicano,
OPIG ayuda a establecer relaciones y convenios que permitirdn esta-
blecer dichos centros.

Perii: El panorama del e-gobierno en Perti es complicado pero se
estan haciendo esfuerzos para coordinar el ambiente institucional. El go-
bierno de transicién de Perd, bajo Toledo, ha estado trabajando en refor-
mas estatales ambiciosas, incluyendo la modernizacién de la administra-
cién publica. Como resultado, los avances en el area de e-gobierno se
han visto complicados debido a varios obstaculos. Pert ha contado con
dos iniciativas de e-gobierno, ambas dentro del PCM. El INEI, como
resultado de un antiguo mandato de trabajar en temas de tecnologia de
la informacién en el sector ptiblico, cre6 un portal nacional y establecié
directivas para e-gobierno dentro de la Politica Nacional de Informatica
(Abril 2002). Sin embargo, el INEI no obtuvo legitimidad como lider en
esta drea'’. Por otro lado, el Proyecto de Gobierno Electrénico de la PCM
inici6é un proceso participativo para elaborar una estrategia de e-gobier-
no a inicios de 2002, pero este se vio interrumpido por varios rompi-
mientos politicos. Los partidos politicos firmaron un Acuerdo Nacional

10 E] programa e-México se encuentra estrechamente vinculado al sector de telecomunica-
ciones en México, en tanto el director de la SCT y el director de e-México estuvieron previa-
mente involucrados en emprendimientos ptiblicos. Este ha sido objeto de mucha critica sobre
el programa, especialmente desde que su iniciativa m4s prominente es justamente el tema de
conectividad y acceso.

" Se estima que el INEI carece de la capacidad necesaria para implementar un programa de
e-gobierno. En un contexto mas genérico, una persona entrevistada coment6 que “este pais es
un pais sin planes, ni chicos, ni a corto plazo, ni menos atn grandes y a largo plazo, pero
tampoco es un pais “laissez-fair” sino més bien (es un pais) muy “controlista” —cuando menos de
palabra- con muchas leyes y reglamentos por cumplir. Suma ambas cosas y tienes un desastre!,
el caos saliendo por los huecos que le deja una madeja de leyes inconsistentes...”

7



en torno a la reforma del gobierno, en julio de 2002, luego de realizar
consultas con la sociedad civil. Esto coincidié con un Estado de Emer-
gencia de 30 dias, en junio de 2002, debido a protestas en Arequipa so-
bre privatizaciones propuestas, asf como cambios en el gabinete presi-
dencial a principios de julio de 2002. De acuerdo a las entrevistas, durante
la segunda mitad de 2002 hubo una falta de claridad con respecto a las
iniciativas sobre sociedad de la informacién y e-gobierno. Pero en enero
de 2003, el BID publicé los detalles de un préstamo de US$40 millones,
a ser administrado por el PCM, para un nuevo programa de Moderniza-
cién y Descentralizacién del Estado. El proyecto incluye un programa de
e-gobierno de US$4millones™. A principios de 2003, la PCM hizo dispo-
nible una nueva “Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico”.

El CONCYTEC del Ministerio de Educacién comenzé a trabajar
en un programa de sociedad de la informacién, pero atin aguarda la
venia oficial de la PCM para proseguir adelante y comenzar las con-
sultas publicas y el desarrollo de un plan. No queda claro todavia
cémo sera el relacionamiento (incluyendo la relacién de jerarquia)
entre el programa de e-gobierno y el programa de sociedad de la in-
formacién, por mas que algunos entrevistados sefialaron que estan
en contacto entre ellos. Finalmente, las principales iniciativas de
conectividad del gobierno del Pert son el programa Huascaran, tam-
bién del Ministerio de Educacién®, el cual busca instalar puntos de
acceso comunitarios en las escuelas publicas, y el FITEL, el Fondo de
Inversion Telefénica de OSIPTEL, que también trabaja sobre puntos
de acceso comunitarios.

Republica Dominicana: La UDD recién estd comenzando a trabajar
en la elaboracién de una estrategia en sociedad de la informacién. Exis-
te un comité para e-gobierno en la UDD, de modo que es dable a espe-
rar que este tema sera encarado dentro de los planes de sociedad de la
informacién. De todos modos, no es de esperar que haya coordinacién
alguna entre esta iniciativa y los muchos otros programas relacionados
con Internet que existen en el pais, incluyendo varias iniciativas

2 Debe senalarse que la administracién anterior convocsd a una “Comisién Multisectorial
para Masificar el uso de Internet” que produjo el documento “e-Perii: Propuestas para un Plan de
Accién para el Acceso Democrético a la Sociedad Global de la Informacién y el Conocimien-
to” (2001) Este documento incluyé también un capitulo sobre e-gobierno; sin embargo este
documento fue archivado con la asuncién de Toledo.

'3 El Proyecto Huascaran se conoce como el “bebé” del Presidente. Ya que el programa de
Sociedad de Informacién también esta ubicado en el Ministerio de Educacién, varias personas
especularon sobre que tipo de relacién puede haber entre este y el Programa de e-gobierno.
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descoordinadas sobre conectividad, establecidas durante la adminis-
tracion del gobierno anterior (Lincos, INDOTEL, etc.). Como fuera se-
fialado por uno de los entrevistados “la Reptiblica Dominicana es un
pais de islas. Si uno intenta construir puentes, se corre el riesgo de caer
al agua”. Tornando las cosas atin complicadas, la UDD estara en breve
introduciendo su propia iniciativa de acceso comunitario, referido como
NODOTIC. También, es interesante anotar que la UDD es un proyecto
auto-contenido, financiado con un préstamo del BID, lo que sugiere
que puede no agotar su mandato actual y llegar a sobrepasar la actual
administracién presidencial.

Uruguay: Batlle, el presidente actual, cred en el afio 2000 el CNSI y
su cara publica, “Uruguay en Red”, para desarrollar y administrar una
iniciativa sobre sociedad de la informacién en el pais. El grupo nunca
finalizé su estrategia para la sociedad de la informacién, iniciada en el
2000, aunque aparentemente establecié algunas guias bésicas sobre el
tema, incluyendo e-gobierno (dichas guias nunca han sido publica-
das). Al CEPRE (creado en 1996) se le encomendo llevar a cabo sus
actividades de e-gobierno en coordinacién con el CNSI. Sin embargo,
con la actual crisis econémica de Uruguay, el CNSI ha visto restringi-
das sus actividades en tanto los presupuestos gubernamentales han
sido reducidos y la atencién se ha centrado en temas mas acuciantes.
En efecto, el CNSI parece haberse enfocado en iniciativas especificas,
en detrimento de la formacién de redes gubernamentales y la realiza-
cién de actividades de promocién del e-gobierno'. Como resultado el
CEPRE, que ademas cuenta con sustancial apoyo financiero interna-
cional, ha sido dejado a cargo, tal vez y en cierta forma sin intencién,
de la agenda nacional de e-gobierno, la cual estd implementada a tra-
vés de un nimero reducido de proyectos especificos de coordinacién
bilateral con otras dependencias del gobierno.

Venezuela: El e-gobierno es responsabilidad del Ministerio de Planifi-
cacién y Desarrollo, a través de la Comisién Presidencial para la Trans-
formacién y Consolidacién del Estado, como parte de la agenda de Chavez
para transformar el estado venezolano e implementar las reformas con-
tenidas en la nueva constitucién. El comité gubernamental de tecnologia
(la Subcomisién de Tecnologia de la Comisién Presidencial, la cual es
dirigida por el MPD) fue creado en Septiembre de 2002 y los entrevista-

" Esto no resulta sorprendente dado el enfoque tradicional de Uruguay en tecnologfa de
telecomunicaciones y tecnologia de la informacién, en vez de en politicas en informacién de
la sociedad.
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dos gubernamentales reportaron que, durante la segunda mitad del 2002,
el trabajo prosiguié a pesar del paro nacional en Venezuela. Sin embargo
se estima que las iniciativas relacionadas con Internet se verdn afectadas,
en la medida que los presupuestos gubernamentales deberan ser recor-
tados como consecuencia del impacto econémico del mismo paro. Ade-
mas, con el paro, se ha acotado el uso de los medios oficiales para pro-
mover la agenda de Chavez, lo cual puede socavar los objetivos
democratizadores de los mismos. De acuerdo a la opinién de los entre-
vistados, la implementacién del e-gobierno es en realidad coordinada
por el CNTI del Ministerio de Ciencia y Tecnologia. Esta institucion ela-
bor6 una estrategia de sociedad de la informacién que hace mencién a
elementos propios de un e-gobierno y estd a cargo, ademas, de la inicia-
tiva nacional de conectividad: Infocentros.

En sintesis, los resultados obtenidos con relacién a los marcos
institucionales revelan que:

+ Los casos de Brasil y Chile exhibieron marcos institucionales fuertes.

» Los casos de México y Venezuela exhibieron fuertes marcos
institucionales, aunque se encuentran atin en estado emergente.
En ambos casos la concretizacion de los mismos esta en suspenso.

+ Los casos de Costa Rica, Pert, Reptiblica Dominicana y Uruguay
exhibieron marcos institucionales comparativamente débiles.

Estos resultados se discuten con mayor amplitud mas adelante.

2.2. HISTORIAL Y ANTIG EDAD

Establecer una fecha para la emergencia del “e-gobierno” resulta un
desafio, dado que el uso de computadoras por parte de los gobiernos
en América Latina se remonta varias décadas atras. Los factores siguien-
tes diferencian el e-gobierno de iniciativas previas de los gobiernos en
materia de TIL:

+ La aplicacién de redes y en particular de la Internet a la realiza-
cién de actividades gubernamentales.

+ La importancia que se da a la informacién y las comunicaciones
en la administracién publica.

+ La emergencia de discusiones de gobierno en la materia, inclu-
yendo la emergencia de estrategias de e-gobierno de alto nivel.
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Tabla 2
EMERGENCIA DEL E-GOBIERNO EN AMERICA LATINA

BRASIL | CHILE | COSTA | MEXICO | PERG |REPUBLICA | Uruguay| Venezuela
Rica DOMINICANA
B 1995 1995 1997 1997 Datos no|Datos no  |Datos no | Datos no
GOBIERNO encontra- lencontra-  |encontra- [ encontra-
EMERGE dos dos dos dos
PRIMERA  |2000: 1999: 2001: 2001: 2001: e- |— 2000: 2001:
AGENDA “E- |Libro Haciala |Agenda |[Sistema (Perti Progra- |Plan
Gov” Verde [Sociedad |Digital [Nacional |Capftulo ma Nacional
Capitulo [dela e-México,3/ Moderni-|de
6. Informa- seccién  [2002: zacién |Tecnolo-
cién e-gov  (Politica dela gias de
Capitulo Nacional Gestién | Informa-
4 de Publica |cién
Informéti- (2000-
ca Actual)
ESIRATEGIA |Idem 2002: 2003: 2002: e- 2003: |— Idem
ACTUAL DE Agenda |Plan gobierno: Estrategial
B Gobierno |Costarrd- |una Nacional
GOBIERNO Electréni- (cense de |estrategia |de
co 2002- |Politicas |parala  |Gobier-
2005 Piiblicas |innova- |no
en cién Electréni-
Gobierno|gubema- co
Digital |mental
2002-
2006 |

La Tabla 2 brinda una idea estimada de la emergencia del e-gobier-
no en los ocho paises en estudio. En los paises més avanzados, Brasil y
Chile, el uso de Internet en el gobierno surgié como un tema serio de
discusién gubernamental hacia 1995. La primera estrategia de e-go-
bierno aparecié en Chile en 1999, con el capitulo 4 del documento
“Hacia la Sociedad de la Informacién.”

Estos resultados apoyan las observaciones que, sobre las estructu-
ras institucionales, fueran presentadas a finales de la seccién 2.1. Esto
es, Chile y Brasil tienen las iniciativas mas duraderas y también las mds
consolidadas. México y Venezuela, cuyas estructuras fueran caracteri-
zadas como fuertes pero emergentes, presentan estrategias de e-go-
bierno como parte integral de sus respectivas estrategias globales de
sociedad de la informacién. En los casos de Costa Rica y Perd, los pro-
cesos de cambio gubernamental han impedido el progreso en la agen-
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da de e-gobierno. Reptiblica Dominicana y Uruguay atin no poseen
estrategias claras de e-gobierno, lo que corresponde con sus relativa-
mente débiles estructuras.

2.3. ;COMO SE FINANCIAN LOS PROGRAMAS?

La siguiente tabla resume la informacién disponible sobre las principa-
les fuentes de financiamiento de los 8 programas. Esta fue una de las
informaciones mas dificiles de reunir en el curso de la investigacién de-
bido a tres motivos 1) los programas no hacen facilmente disponible esta
informacion, 2) los programas de e-gobierno se implementan a través
de un variado rango de oficinas gubernamentales y 3) los programas de
e-gobierno muchas veces se financian a través de los programas de va-
rios organismos internacionales. En general, los programas tienen el apoyo
del presupuesto nacional para financiar un reducido niimero de cargos
dedicados al desarrollo de planes, disefio y administracién de proyectos.
El apoyo a la implementacién de los programas proviene generalmente
de préstamos internacionales o cooperacién técnica, donde en varios
paises aparece el BID como figura predominante.

Tabla 3
FINANCIAMIENTO DE LOS PROGRAMAS NACIONALES DE E-GOBIERNO

BRASIL El programa Sociedad de la Informacién recibié una partida de US$965
millones provenientes del presupuesto nacional para 2000-2003%. Apar-
te de esto, mucha de la programacién estd implementada a través de los
presupuestos regulares de las dependencias gubernamentales
involucradas. No queda claro cual serd el presupuesto para el proyecto
Sociedad de la Informacién y para el SLTI bajo la nueva administracién.

CHILE Hasta que pudo establecerse, el PRYME se financia a través del presu-
puesto nacional. El gobierno chileno tiene actualmente un proyecto de
US$25 millones con el BID (de ese monto US$15 millones son aportados
por el BID) para “Modernizacién de la Oficina de Contralor General de
la Reptblica.” Este proyecto incluye US$9,2 millones para la mejora de
los procesos y tecnologias de informacién.

Costa RiCA|La Oficina del Presidente tiene un cargo dedicado al e-gobierno. Para la
implementacién de programas especificos es comtn el apoyo de do-
nantes y la cooperacién con el sector privado. La estrategia recién de
gobierno electrénico fue elaborada con el apoyo del PNUD.

15 Por mayores detalles, se puede consultar http:/fwww.socinfo.org.br/sobre/programa.htm

82



MEXICO  |El presupuesto nacional financia aproximadamente 5 cargos en la Ofi-
cina del Presidente para el programa de la OPIG. En septiembre de
2002 se asignaron US$63 millones para la implementacién de los Cen-
tros Digitales Comunitarios del programa e-México. Para conseguir
apoyo adicional, e-México ha creado una fiduciaria para obtener apoyo
internacional y del sector privado.

PERU Un préstamo del BID por US$40 millones, recientemente aprobado,
incluye un componente US$13,9 para la modernizacién del estado. Este
subprograma incluye US$4 millones para e-gobierno, US$4,2 millones
para aprovisionamiento del gobierno y US$1 millén para la moderniza-
cién de la PCM.

REPUBLICA |La UDD tiene un préstamo del BID por US$7 millones (US$5,6 millones
[DOMINICANA|de aporte BID y el resto como aporte local). De esa cifra, US$1,2 millo-
nes es para el Portal de la Empresa, US$300.000 es para la creacién de
una Agenda para la Sociedad de la Informacién y US$800.000 es para el
establecimiento y operacién de la UDD.

URUGUAY |El CEPRE tiene tres instancias de apoyo del BID por un valor de
US$150.000 (préstamo) US$3:600.000 (préstamo para un programa de
cooperacién técnica por US$5:947.000) y US$1:300.000 (cooperacién téc-
nica).

VENEZUELA El trabajo del MPD y CNTI cuenta con apoyo del presupuesto nacional.

2.4. PROCESOS DE DEFINICION Y VALIDACION

Otros aspectos importantes a contemplar son el proceso utilizado para
definir cada estrategia de e-gobierno, los participantes de dicho proce-
so y el costo incurrido.

En los casos de Costa Rica y Chile, los documentos fueron escritos
enteramente desde dentro del gobierno. En Uruguay, Pert y México,
hubo procesos participativos detras de la confeccién de agendas de e-
gobierno, no obstante el sector privado fue el grupo primariamente
invitado a participar. Ademas, en estos casos parece haber existido una
discontinuidad entre el proceso participativo y la elaboracién de una
estrategia. El capitulo sobre e-gobierno del Livro Verde de Brasil fue
elaborado a través de un proceso participativo, aunque los participan-
tes de la sociedad civil centraron sus energias en el capitulo sobre
conectividad. Finalmente, Venezuela y Reptblica Dominicana se en-
cuentran en el proceso de creacién de sus estrategias de e-gobierno; la
primera a través de un proceso altamente participativo, en tanto la l-
tima lo estd haciendo a través de un comité cerrado, pero multisectorial.
A partir de este resumen emergen los siguientes puntos:
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« A menudo no resulta muy claro quién exactamente esta
involucrado en la generacién de las estrategias de e-gobierno. La
mayoria de las estrategias se hacen ptiblicas una vez completa-
das, pero el acceso a la informacién se encuentra generalmente
vedado durante el proceso de produccién de las mismas.

« Lasestrategias son a veces enteramente generadas desde dentro del
gobierno, aunque posiblemente en consulta con actores externos con
frecuencia provenientes del sector privado. Sin embargo, el proceso
carece, por lo general, de participacién y transparencia.

» Se han detectado algunas iniciativas innovadoras para dar apertura
al proceso de desarrollo de una agenda de e-gobierno (consulta Bra-
silefia / foro nacional en linea en Venezuela). Las OSCs, sin embar-
go, han tendido a poner su atencién en la agenda de conectividad.

2.5. IMPULSOS

¢Qué hace que los gobiernos se decidan a tratar como agenda al e-go-
bierno? Probablemente el factor mas importante ha sido la tendencia
global de la sociedad de la informacién. Mds especificamente en Améri-
ca Latina, los impulsos pueden ser el resultado de motivaciones “tipi-
cas”, presiones internacionales y factores nacionales. Como motivacio-
nes tipicas detrds del e-gobierno pueden citarse:

« Politicas: tal como promesas de una campafa electoral o prestigio
politico.

« Econémicas: incluyendo competitividad econémica al nivel inter-
nacional, globalizacién, mostrarse moderno o abierto a las inver-
siones, asi como presiones provenientes de emprendimientos pri-
vados, incluyendo al sector de TI.

« Sociedad de la Informacién: como enfrentar la brecha digital, o la promo-
cién de una sociedad basada en el conocimiento. Un individuo men-
ciond incluso el concepto de “responsabilidad histérica” a su pais de
impulsar la participacién del mismo en la revolucién informatica.

« Gestion de la Administracién Publica: incluyendo la modernizacién
del estado, transformacién gubernamental, coordinacién de la in-
fraestructura de TI, eficiencia gubernamental, gestién de la rela-
cion con los clientes (CRM - customer relations management), eco-
nomias de escala (EDE) en gobiernos extensos, estandarizaciéon de
las operaciones de gobierno, e implementacién de controles admi-
nistrativos.
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« Promesas: que incluyen ideas como buen gobierno, anticorrupcién,
gobierno centrado en el ciudadano; uso de TICs para promover o
facilitar agendas tales como descentralizacién; uso de TICs para
‘mejorar la calidad de vida de los ciudadanos’ o ‘facilitar el creci-
miento y la distribucién equitativa’; cambio en la cultura de go-
bierno o valores nuevos en el servicio ptiblico y hacer que los ciu-
dadanos tengan mas confianza en sus gobiernos.

Las presiones también provienen de las propias relaciones interna-
cionales. Dichos impulsos aparecen en la forma de eventos internacio-
nales (los cuales ponen a los distintos paises en comparacién unos con
otros), estudios de referencia (benchmarking) y las agendas de las agen-
cias internacionales. Entre los ejemplos que han sido particularmente
relevantes en América Latina, se puede mencionar:

« Los programas de e-gobierno de varias organizaciones internaciona-
les influyentes que trabajan en América Latina, incluyendo los pro-
gramas de e-gobierno del BID (http://wunw.iadb.orgfictddev/gov.htm),
del Banco Mundial (http://www1.worldbank.org/publicsector/egov/), el
Global Development Gateway (http://www.developmentgateway.org/
node/130619/?) y la AICD/OEA (http:/fwww.aicd.oea.org).

« Estudios internacionales como el “Benchmarking e-gobierno: Una
Perspectiva Global. Evaluando el Progreso de los Estados Miem-
bros de las NU.” de la Red Online sobre Administracién Piblica
y Finanzas de las Naciones Unidas (UNPAN)*, el cual incluye un
indice de paises ordenado de acuerdo a sus progresos en esta 4rea
(http:/fwww.unpan.org/egovernment2.asp).

+ Lainiciativa Mesa de Trabajo para la Oportunidad Digital de las Nacio-
nes Unidas" (http:/fwunw.dotforce.org/) y la resultante Iniciativa de e-go-
bierno para el Desarrollo (como parte de la iniciativa e-Sociedad) dirigi-
da por el gobierno de Italia (http:/fwww.palermoconference2002.0rg/). Por
ejemplo, dicho grupo llevé a cabo recientemente una reunién regional
sobre e-gobierno en América Central que result6 en la creacién de un
grupo de trabajo regional en e-gobiermo que tendrd, como una de sus
metas, la creacién de un Plan de Accién Estratégico Regional sobre el
Gobierno Electrénico en Centroamérica

' E-government: A Global Perspective. Assessing the Progress of the UN Member States”
United National Public Administration and Finance Network (UNPAN).
7 United Nations Digital Opportunity Task Force Initiative.
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« Eventos tales como el “Curso-Taller Sobre Formulacion de Estra-

tegias de Gobierno Electrénico” realizado por la AICD de la Or-
ganizacion de Estados Americanos (OEA) y el Consejo Interame-
ricano para el Desarrollo Integral en diciembre de 2002 (http://
www.iacd.oas.org/template-spanish/mews_Dec5_02.htm).

Estudios internacionales tales como el “Mapa para e-gobierno en el
Mundo en Desarrollo: 10 preguntas que los Lideres en e-gobierno
deberian Hacerse a si mismos” producido por el Consejo del Pacifico
sobre Politica Internacional el socio del 4rea occidental del Consejo de
Relaciones Exteriores®®, con el apoyo de Microsoft, Oracle y la Carnegie
Corporation (http:/fwuww.pacificcouncil.org/pdfs/e-gov.paper.fpdf).

Apoyo bilateral. Por ejemplo, los programas de e-gobierno de Brasil,
Chile y México con frecuencia asisten a eventos nacionales y regio-
nales de e-gobierno a lo largo de las Américas. Asimismo, los gobier-
nos de Canadd y los Estados Unidos brindan ademas asistencia téc-
nica y comparten conocimientos con gobiernos de la region.

La Tabla 4 sefiala los impulsos claves detras de cada programa de e-
gobierno. Esta tabla no es excluyente, ni implica afirmar que otros factores no
puedan ser importantes. Por el contrario, los elementos presentados son
aquellos que se destacaron fuertemente durante €l andlisis de cada caso.

Tabla 4
IMPULSOS DETRAS DEL E-GOBIERNO
BRASIL CHLE |COSTARICA | MEXICO PER® | RePBLICA | URUGUAY |VENEZUELA
DOMINICANA]
Competiti- |Moderni- |Tradicional- | Rupturade |Apertura |Apoyo Campafia |(Nueva
vidad zacion del /mentela  |latradicién | post- financiero  |electoral |constitu-
internacio- |estado/  |competiti- |con el PRI |Fujimori / |(préstamo  |deBatlle / |cién de
nal/ Competiti- | vidad enla fuerte BID) / Moderni- |Chévez /
economias| vidad internacio- |transicién |influencia [prestigio zacion del |transforma-
de escala |intemado-|naly el de del sector [politico Estadoy |cién del
en unpais |nal crecimiento |gobiemo/ |privado Competiti- |Estado
grande econdmico.|anticorrup- vidad
Adicional- |ci6n / internacijo-
mente en lo |relaciones nal
actual,la del
agenda NAFTA.
populistade
Pacheco.

18 “Roadmap for E-government in the Developing World: 10 Questions E-Government Leaders
Should Ask Themselves”, Pacific Council on Intemational Policy & Council of Foreign Relations.
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A nivel nacional, en los paises estudiados, los siguientes factores surgieron
como motivadores particularmente significativos para el e-
gobierno. El primero es la competitividad internacional, la cual se relacio-
na con la idea de parecer moderno, atraer inversores y negociar tratados
de libre comercio. El segundo factor es de indole politica y tiene que ver
con el deseo de incrementar la confianza de los ciudadanos en el gobierno.
Por ejemplo, en los casos de México, Perti y Venezuela, el e-gobierno ha
sido usado como medio de demostrar un afédn de ruptura con regimenes
anteriores. Otro factor tiene que ver con las economias de escala en los
paises de gran tamario debido a que “gobiernos que son responsables por
la provisién de servicios en distritos de gran tamario geogréfico pueden
usar la tecnologia de la informacién para proveer dichos servicios con un
ntimero relativamente reducido de personal” (O’Looney, 2002). Esto pue-
de ser un factor explicativo de la avanzada agenda de e-gobierno en el caso
de Brasil, por ejemplo. Por otro lado, en paises pequefios la “conectividad
informal entre los ciudadanos, oficiales de gobierno, negocios y organiza-
ciones sin fines de lucro es mas que suficiente para llenar todas las necesi-
dades involucradas” (Ibid 2002) lo cual se condice con la linea populista
del presidente Pacheco en Costa Rica, por ejemplo.

2.6. CARACTERIZACION GENERAL DE LAS ESTRATEGIAS

El andlisis presentado ilustra algunas de las diferencias existentes entre
los distintos programas de e-gobierno. Una forma de resumir estos
resultados y comparar dichos programas es mirarlos en términos de
un proceso de evolucidn en tres etapas:

1)Los proyectos emergen orgdnicamente desde abajo. En esta etapa, las
oficinas de las dependencias gubernamentales més innovadoras
comienzan a experimentar con aplicaciones de Internet a través
de proyectos aislados.

2)Se reconoce la necesidad de contar con una agenda coordinada.

a) Como resultado de algunos de los impulsos listados en la sec-
cién 2.3, se reconoce la necesidad de una agenda coordinada
de e-gobierno. Se instala una oficina que en esta etapa se dedi-
ca fundamentalmente a identificar los actores principales, crean-
do comités, estableciendo una agenda bésica, poniendo a to-
dos “en linea” y promoviendo el e-gobierno.

b) Si los esfuerzos de liderazgo y para formar redes son infruc-
tuosos, la oficina de e-gobierno recurre a la accién bilateral con
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otras dependencias de gobierno para lograr algunos avances
concretos en tanto se promueve una agenda ‘oficina por ofici-
na’. Este enfoque no es probablemente el medio mas efectivo
de promover una amplia estandarizacién e integracién del e-
gobierno.
3)Agenda Coordinada. Si se logra un cierto nivel de coherencia
institucional en la etapa 2, entonces la oficina de e-gobierno y su
red emprenden esfuerzos més concretos en areas avanzadas de
integracion, coordinacién y estandarizacién. En esta etapa, las de-
pendencias gubernamentales comienzan a apropiarse de la agen-
da y el liderazgo se torna menos importante que la coordinacién,
excepto en el establecimiento de los direccionamientos generales.

Brasil y Chile han logrado avanzar a la tercera etapa, quizas debido
a su ligeramente mayor historial de trabajo en e-gobierno. En forma
adicional, Chile cuenta con el beneficio de una burocracia altamente
regimentada y centralizada, dentro de una nacién pequefia. Las agen-
das de estos dos paises reflejan el estado avanzado de los programas. El
programa brasilefio, por ejemplo, se ha desarrollado mucho en la parte
técnica, en tanto el programa chileno ha avanzado con iniciativas con-
cretas sobre firma digital y transferencia de dinero en linea.

México y Venezuela se encuentran ambos en la segunda etapa. En el
caso de México, los esfuerzos quizas se han orientado més a encaminar
las redes (humanas) actuales hacia la agenda de “transicién guberna-
mental” del Presidente Fox. En este caso, en tanto el gobierno federal
debe usar una buena dosis de equilibrio politico para convencer a los
estados, la implementacién de la agenda de e-gobierno dependeré en
gran medida de su agudeza politica; la OPIG trabaja para convencer a los
actores, en tres niveles del gobierno, para caminar en direcciones simila-
res. En tanto, la agenda de e-gobierno esta enfocada hacia 1) actividades
especificas que solamente pueden ser ejecutadas a un nivel nacional, 2)
actividades de liderazgo como proyectos pilotos e intercambio de practi-
cas adecuadas y 3) actividades de persuasidon que buscan promover la
agenda de e-gobierno. En el caso de Venezuela, Chdvez hizo borrén y
cuenta nueva, comenzando desde cero con la puesta en vigencia de una
nueva constitucién y la transformacién de la estructura del Estado. Esto,
sumado a su liderazgo fuertemente popular, permiti6é que las institucio-
nes de e-gobierno se establecieran rdpidamente. El CNTI ha concretado
algunas lineas bésicas sobre la sociedad de la informacién mientras el
MPD establecié un esbozo para la modernizacién del estado. E1 CNTI
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constituyé también un Comité sobre nuevas tecnologias. Uno de los
entrevistados comenté al respecto que, mientras cada ministerio trabaja
en forma independiente en la implementacién de las gufas del MPD, el
Comité esta trabajando con miras al establecimiento de una agenda de
e-gobierno més concreta. Lamentablemente, debido al actual paro na-
cional que estd sufriendo el pafs, esta transformacién radical puede ha-
ber socavado los rapidos avances que permitié.

Costa Rica, Pert y Uruguay han todos intentado establecer institu-
ciones de e-gobierno y han enfrentando obstaculos. En el caso de Costa
Rica, se hicieron esfuerzos por establecer una Agencia de Digitalizacion
Nacional (ADN) que continuara coordinando las muchas iniciativas en
curso, justo antes de las recientes elecciones presidenciales, pero la ini-
ciativa no logré despegar. La nueva administracién “populista” de
Pacheco ha puesto menos peso en la agenda digital, mientras tanto, va-
rios grupos han hecho lobby para situar la agenda en el nuevo campo
politico. Como tal, el Plan Costarricense de Politicas Publicas en Gobier-
no Digital sugiere que “cada institucién definird la estrategia a seguir” y
“su implementacién seré realizada con arreglo a las especificidades de
las diversas entidades involucradas”. Perd, como se estableci6 en la sec-
cién 2.1, se encuentra estableciendo una coordinacién nacional para el
programa de e-gobierno, pero hasta la fecha este esfuerzo no ha logrado
superar una serie de obstaculos. Sin embargo, con el nuevo proyecto del
BID, el esfuerzo se ve renovado. Tanto en el caso de Costa Rica, como en
el de Perd, es como si la agenda de e-gobierno estuviera alternando entre
la fase 2a y la fase 2b, buscando pistas para llegar a la fase 3. Mientras
tanto, en el caso de “Uruguay en Red” no se ha establecido una agenda
de e-gobierno y ni siquiera dicha iniciativa ha promovido suficientemente
el e-gobierno al nivel nacional. La agenda parece haber recaido en el
CEPRE, que ha apuntado a la implementacién de proyectos especificos,
dentro de su agenda de modernizacién del estado, a través de
relacionamientos bilaterales (ver secciéon 2.1. por mas detalles).

Finalmente, la Reptiblica Dominicana representa un caso ligeramen-
te diferente, al encontrarse en la etapa 1 debido a una decisién propia de
coordinacién de la sociedad de la informacién. La UDD ha escogido por
si misma trabajar en proyectos aislados. Se considera que se pueden
obtener mayores avances a través de iniciativas dirigidas en forma espe-
cifica que a través de la formacién de instituciones amplias, debido a que
en dicho pais el ambiente estd demasiado politizado. En Costa Rica, Uru-
guay, Pert y Reptiblica Dominicana los proyectos especificos han eclip-
sado el desarrollo de una agenda de e-gobierno concreta.
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3. LA DEFINICION DE E-GOBIERNO

La seccion dos analiz6 las caracteristicas de los programas de gobierno
electrénico en los ocho paises bajo consideracion. Esta seccion exami-
na los contenidos de las estrategias con miras a entender como los go-
biernos definan el concepto de “gobierno electrénico”. Como punto
de partida, la Tabla 5 provee un resumen de las definiciones principa-
les de este concepto, tal como aparecen en documentos oficiales de los
distintos gobiernos.

Tabla 5
DEFINICIONES OFICIALES DE E-GOBIERNO!®

DEFINICIONES OFICIALES DE GOBIERNO

BRASIL e-Governo “aborda o uso de tecnologias de informagio e comunicagao
interno ao governo, para: informatizar suas operagoes e servigos;

aproximar-se ao cidadao” (Libro Verde).

CHILE “El Gobierno Electrénico se define como el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones (TICs) para mejorar los servicios e
informacién ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y efica-
cia de la gestién publica e incrementar sustantivamente la transparen-
cia del sector ptblico y la participacién ciudadana” (Sitio web del PRYME,
http:/fwww.modernizacion.cl).

CosTA RICA|”Las tecnologias para la sociedad de la informacién presentan al Gobierno
nuevas oportunidades para el redisefio en la entrega de informacién y
servicios, alrededor de las necesidades de los usuarios. Ademds puede
producir una ventaja competitiva a través de la reduccién de costos, mayo-
res niveles de eficiencia, mejores servicios y oportunidades para permitir el
desarrollo de nuevas aplicaciones para los sectores productivos alrededor
de los servicios electrénicos del Gobierno. El desarrollo del “Gobierno Digital”
es un punto medular, para construir la evoluciéon de una Sociedad de la
Informacién en esta perspectiva se apostard por un modelo sostenible
abierto y escalable con integralidad de la informacién” (Plan Costarricense
de Politicas Pudblicas en Gobierno Electrénico 2002-2006).

MEXICO  |“Innovacién continua en la entrega de servicios, la participacién de los
ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacién de las
relaciones externas e internas a través de la tecnologfa, la Internet y
los nuevos medios de comunicacién” (Sitio web de OPIG http://
www.innova.presidencia.gob.mx).

' Las definiciones oficiales no siempre resultaron obvias, pero como regla general se
selecciond la declaraciéon mas notoria, como en el caso de Chile. En otros casos, la decl:racién
fue tomada de la estrategia nacional de e-gobierno o sociedad de la informacién que mds se
asemejaba a una definicién.
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PER~

URUGUAY

VENEZUELA

“Gobierno Electrénico implica el uso de TICs (y particularmente
Internet) para proveer servicios publicos de forma mas eficiente, con-
veniente, rentable y orientada al ciudadano. En nuestro pais se deben
ademads usar otros canales como la Telefonfa y el Correo Postal para
llegar a aquellos rincones donde no llega Internet” (Sitio web de e-
gobierno del PCM).

“Para fines de la Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico, se defi-
ne al Gobierno Electrénico como el proceso de uso intensivo de las
tecnologias de informacién y comunicaciones por parte de la Adminis-
tracion Publica. El proceso conlleva una transformacién integral de la
gestion publica, al consolidar una administraciéon moderna que brinda
informacién y servicios a la poblacion y las empresas de forma mas
eficiente, proactiva, participativa y transparente (Estrategia Nacional
de Gobierno Electrénico, 2003).

”... Desarrollo de Servicios Telematicos al Ciudadano y las Empresas,
que establece como uno de sus objetivos centrales el dotar al Estado
de la capacidad para mejorar la gestion, la transparencia, la eficiencia,
la participacién del ciudadano a través de la introduccién de las TICs”.
CNS]J, 2000.

”La Administracién Publica debe estar al servicio de los ciudadanos y
ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad, participa-
cién, celeridad, eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas y res-
ponsabilidad en el ejercicio de la funcién piblica”. “Se crea la Comisioén
Presidencial para la Transformacion de la Administracion Publica Nacio-
nal ... Corresponde a la Comisién Presidencial ... Impulsar el desarrollo
y utilizacién de tecnologia de informacion basadas en estindares abier-
tos, que den soporte al proceso de transformacién institucional. Propo-
ner una estrategia comunicacional en coordinacién con los érganos com-
petentes en la materia, que informe oportunamente a la ciudadania sobre
los avances el proceso de transformacién institucional” (Decreto Presi-
dencial No. 1980, Septiembre 2002).

Existen algunos elementos interesantes que pueden ser resaltados
a partir de las distintas definiciones:

» Todas ellas mencionan, directa o indirectamente, el uso de las TICs
para brindar servicios a los ciudadanos. Algunas definiciones men-
cionan el concepto de gobierno ‘orientado a los ciudadanos.’

- Todas las definiciones aluden al cambio en la forma en que se ges-
tiona la administracién publica: nuevos sistemas, eficiencia,
mejo ras en la gestién, etc.

« Lamayoria de las definiciones mencionan, directa o indirectamen-
te, el uso de las TICs para informar a la ciudadania, hacer la infor-
macién mas disponible o hacer al estado mds transparente.

91



« Varias de las definiciones mencionan la participacién ciudadana,
o0 ‘acercarse a los ciudadanos’. Algunas van incluso mds lejos al
mencionar cambios en la forma en que el estado se ‘comunica’
con los ciudadanos o cambios en la forma de gobernar.

A estudiar estas definiciones, queda claro que los servicios en linea
son preocupacion central del e-gobierno. Otras metas clave son la in-
formacién y la transparencia, en tanto que, la participacion ciudadana
recibe un énfasis menor. La definicién de Venezuela es la que pone el
mayor énfasis en los aspectos socialmente relevantes del e-gobierno,
en tanto Chile y México también hacen mencién a la participacién
ciudadana.

Sin embargo, la definicién de e-gobierno no se agota en estos 7
parrafos. En los documentos oficiales de los 8 paises aparecen ideas
asociadas con los cuatro puntos que se enumeran a continuacién:

Mejoras en la gestion de la administracién piblica, lo cual incluye la
automatizacién de procesos administrativos como ser coordinacion,
planificacién, ejecucion y control; mejor comunicacién dentro del go-
bierno; digitalizacion e integracién de sistemas de informacién; “inteli-
gencia”, entendiéndose por ello informacién acerca de las necesidades
y deseos de los ciudadanos; eficiencia y eficacia a través del uso estraté-
gico de las TICs para simplificar procesos; e innovacién y flexibilidad
en la administracién ptblica.

Participacién ciudadana la cual incluye un mayor acceso te los ciuda-
danos a los oficiales publicos, participacién en la toma de decisiones,
expresando las opiniones a través de medios electrénicos; y la reduc-
cién de costos de transaccién entre el sector ptblico y los ciudadanos,
tornando la comunicacién maés factible.

Provisién de servicios lo que incluye conceptos como ser un servicio
universal y justo al cliente; servicios mejorados y efectivamente brin-
dados; facilitando el cumplimiento de las obligaciones de los ciudada-
nos con el estado; servicios convenientes y faciles de entender; crea-
cién de mecanismos alternativos de acceso al gobierno (e integracion
de las variadas modalidades de servicio); reduccién de costo y tiempo
de atencién para el cumplimiento de obligaciones con el estado; pagos
digitales tanto del como al estado; seguridad y privacidad en la provi-
sién de servicios.
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Transparencia, lo cual implica el uso de TICs para facilitar el escrutinio
ciudadano de la informacion, actividades y operaciones publicas; pro-
cedimientos transparentes (como en el caso de licitaciones publicas de
compras y contrataciones con el gobierno, o proyectos de ley en linea);
acceso a la informacién publica en un formato simple y claro; mejor
comunicacién entre los gobiernos y los ciudadanos; acceso a la infor-
macién sobre servicios publicos; comunicacién directa con los ciuda-
danos y reduccion de la intermediacion de la burocracia; “comunica-
cién que sea abierta, fluida, honesta y productiva” y rendicién de cuentas
a la ciudadania.

Entonces, hay cuatro enfoques principales de gobierno-e: mejoras
en la gestién de la administracién publica, provisién de servicios, trans-
parencia, y facilitacién de participacién ciudadana.

También se solicité a los entrevistados que definieran lo que enten-
dian por e-gobierno. Mas alla de las ideas que ya han sido presentadas
mas arriba, surgieron algunas ideas interesantes de la discusién. Una
idea tuvo que ver con los cambios en la manera en que se lleva a cabo
la administracién publica, en la cual el e-gobierno se definié como “vol-
car el estado hacia el ciudadano”. Otras ideas adicionales incluyeron:

+ “Gobierno accesible a los ciudadanos, dondequiera que se encuen-
tren y a través del medio que deseen, 24x7”.

+ Extender la accion del gobierno hacia 4reas donde su presencia
fisica es dificultosa.

+ Revisién de los conceptos y el papel de las instituciones publicas

+ Cambio en las relaciones entre el gobierno federal y otros niveles
del gobierno.

En sintesis, los entrevistados expresaron que el e-gobierno forma
parte de un proceso de apertura del gobierno, haciéndolo brindar ma-
yor atencién a los ciudadanos y expandiendo su alcance.

Otra érea de discusién se situé alrededor de las relaciones entre
gobierno y ciudadania y en el significado del e-gobierno en un contex-
to social mas amplio. Una persona defini6 e-gobierno como “la forma
de relacionamiento a futuro que la ciudadania va a tener con las admi-
nistraciones del gobierno.” Otra persona enfatizé que el Estado al ser-
vicio de los ciudadanos deberia suponer que el Estado es algo que los
ciudadanos pueden cuestionar. Otras contribuciones fueron:
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“El enfoque [actual de e-gobierno| es mds en tramites que en ‘go-
bierno’ o representacién y negociacién de posiciones”.

El e-gobierno tiene un “enfoque (basado) en construir industrias
en vez de accesos, pero “comunicaciones” no es una industria, es
un eje transversal de la sociedad”.

El e-gobierno podria generar “transparencia en la forma en que el
gobierno formula e implementa politicas, con la posibilidad de
participacién y control social”.

“La parte de “ciudadania” requiere atencidn si el e-gobierno va a
funcionar. Si las TICs van a incrementar la participacién, entonces
el gobierno tiene que apoyar el desarrollo de redes en la sociedad”.
E-gobierno se define como: “fines piiblicos por medios digitales
donde los fines publicos son la meta y los medios digitales son la
herramienta. Por lo general, el enfoque ha sido puesto en los me-
dios y no los fines”.

El e-gobierno es “excesivamente tributario. Tiene una l6gica em-
presarial. El usuario es como un cliente y el Estado el proveedor”.
El e-gobierno deberia ser el “Aumento de la participacién de los
ciudadanos en el disefio, seguimiento, evaluacién y apropiacién
de politicas ptblicas, de acuerdo al marco juridico vigente”.
“Internet provee la posibilidad de integrar a la gente, pero la gen-
te tiene que integrarse en la vida politica del pafs. ... que la gente
sepa que puede encontrar respuestas a sus problemas... para esto
se necesita capacitacién de comunicacién y fe y confianza”.

“Me preocupa el enfoque en el ciudadano como cliente. La valida-
cién de la democracia requiere més participacién y una cultura
politica. Mds que el acceso, tiene que haber un hilo conductor y un
planteamiento bastante serio para que el ciudadano se involucre
de una manera positiva. Que no quede en la “eficientizacién”. Que
haya desarrollo del ciudadano y de las instituciones del pais”.

Varios de los entrevistados comentaron sobre el tipo de relacionamiento

entre gobierno y ciudadano que implica el e-gobierno. Estos comentarios
apuntan a dos enfoques diferentes: por un lado, basado en brindar un
producto o servicio, asi como los medios tecnolégicos requeridos para
hacerlo y por el otro lado, basado en los conceptos de comunicacién,
gobernabilidad, negociacién, ciudadania e interaccién. Varios de los en-
trevistados expresaron su preocupacién de que el e-gobierno esta siendo
enfocado casi exclusivamente a “servicios” y “clientes”, con la consiguien-
te exclusion de aspectos como “comunicaciéon” y “ciudadanos”.
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¢(Qué es un Servicio?

La idea de e-servicios es un aspecto tan importante en las agendas
de e-gobierno, que amerita un poco mds de investigacién. Los siguien-
tes puntos resultaron de la pregunta ;qué quiere decir “servicio” en el
contexto de e-gobierno?

+ “Los servicios (en linea) no son meramente “tramites” —también
incluyen participacion, quejas— todo acto en el cual el estado man-
tiene una relacion con los ciudadanos”.

+ “Ele-gobierno es un instrumento que permite la renovacién de las
instituciones asi como mejores servicios, como la obtencién de la
licencia de conducir, certificado de nacimiento, cédula de identi-
dad, saber a donde acudir, saber como ser escuchado por el go-
bierno”.

« “Los servicios ptiblicos pueden ser de toda clase, relaciones de
todo tipo entre el gobierno y las empresas, OSCs y ciudadanos,
pararealizar “tramites,” modos de participacién institucional, co-
nectar a los gobiernos con las OSCs”.

Resulta claro entonces que los servicios no se definen meramente
como “trdmites.” En efecto, estas definiciones caracterizan a los servi-
cios de una manera tan amplia que incluye la participacién ciudadana
en forma un tanto ambigua. Esto resulta preocupante ya que de acuer-
do a esta definicion, el ‘sufragio en linea’, por ejemplo, podria ser un
servicio, lo cual disminuiria su status como un derecho democratico®.
Este tema se relaciona estrechamente con la provisién de servicios.
Mucha de la literatura sobre e-gobierno hace referencia al gobierno
centrado en el ciudadano y al manejo de la relacién con el cliente
(Customer Relations Management - CRM). En lo que tiene que ver con
los ciudadanos, el CRM se traduce en una forma diferente de relacio-
narse con el gobierno. Como sefialé uno de los entrevistados, “Lo im-
portante es que cuando alguien necesita un servicio, tenga el derecho
de accederlo y que haya un “estado del arte [en comunicaciones] cor-
dial”. Ademas, no pueden existir clientes preferidos”. Otro individuo

% El autor participé recientemente en un evento sobre e-gobierno en Toronto, donde un
empresario sugirié que los ciudadanos podrian estar dispuestos a pagar por la conveniencia de
sufragar en linea, frente a tener que acudir a un local de votacién. jLa audiencia reaccioné
inmediatamente frente al comentario de esta persona, pero este incidente ilustra cuan lejos
puede llegarse con la légica de negocio en los e-servicios!
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manifest6 que, “el desafio consiste en simplificar los servicios al ciuda-
dano, de manera que puedan acceder a ellos por si mismos — autoser-
vicio. Para conseguirlo, debemos organizar el gobierno de la forma en
que los ciudadanos entienden al gobierno”. Nadie osarfa argumentar
en contra de los beneficios provenientes de un mejor manejo de la
provisién de servicios, por parte del gobierno. Sin embargo, este enfo-
que plantea una interrogante acerca del tipo de “ciudadano”
conceptualizado por un e-gobierno que se relaciona con sus ciudada-
nos meramente a través de la provisién de servicios. Tal como lo sefialé
uno de los entrevistados:

“Nos parece prioritario problematizar los modelos de desarrollo de la
infraestructura ciudadana actualmente imperantes en nuestro pais,
donde la generacién de contenidos y servicios, social y culturalmente
relevantes, ha estado marcada por una légica vertical centrada prin-
cipalmente en la accion del Estado y del mercado como oferentes; lo
que ha conducido a la institucionalizacion de un concepto de “usua-
rio” que enfatiza sus roles como receptor, consumidor, cliente o benefi-
ciario, relegando a un segundo plano sus potencialidades como emiso-
res, productores, oferentes y actores sociales, reduciendo con ello en
gran medida el cardcter “interactivo” de la “Internet ciudadana” el
acceso a “paquetes de servicios” disponibles en linea”.

Esta discusion sugiere la siguiente conclusion: Existe una diferen-
cia entre la necesidad de, por un lado, crear mercados de usuarios para
los servicios de e-gobierno y por el otro, crear sociedades habitadas por
ciudadanos. Adicionalmente, esta discusién apunta a la diferencia en-
tre un e-gobierno que se comunica con los ciudadanos como usuarios
de servicios individuales y un e-gobierno que se comunica con ellos
como actores sociales o grupos.

EL PAPEL DE LOS DISTINTOS ACTORES EN EL E-GOBIERNO

Sobre la base de esta discusion, surge la interrogante de cémo los distintos
actores son percibidos por las estrategias de e-gobierno. Esta seccién trata
de visualizar como las distintas estrategias de e-gobierno conceptualizan el
papel del gobierno, la ciudadania, el sector privado y los actores de la so-
ciedad civil, en la implementacién de sus agendas. Estos pérrafos fueron
complementados con algunas respuestas de las entrevistas.
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Gobierno: De acuerdo a documentos oficiales, el papel del gobierno
es regular y establecer estdndares, incluyendo marcos legales (con la
implicancia asociada de que no deberia reemplazar las funciones del
mercado); liderar o mostrar el camino; autenticar personas, documen-
tos y transacciones; proteger la privacidad y la seguridad; y facilitar la
participacién ciudadana, la transparencia y la rendicion de cuentas. El
Estado es ademads, y por lo general, el mayor contratista, comprador y
usuario de TIC en cualquier pais. Finalmente, el gobierno es visto como
un comunicador. Los entrevistados agregaron que el gobierno necesita
ser mas imparcial y menos paternalista.

Ciudadano: Un individuo sostuvo que “aqui es donde existe mas du-
das” mientras otro dijo que el ciudadano es el “doliente o beneficiario”
del e-gobierno. Los documentos visualizan al ciudadano como usuario
de las TICs, asi como receptor y objeto de la informacién y servicios del
gobierno. En ese papel, el ciudadano es concebido como un cliente del
Estado, un contribuyente, alguien que lleva a cabo transacciones de di-
nero con el gobierno y una entidad legal con obligaciones hacia el esta-
do, incluyendo el deber de ser un usuario ético y responsable de la infor-
macién en linea. Por otro lado, el ciudadano es concebido como un
auditor de la informacion, las actividades y la calidad de las operaciones
publicas, un participante en la toma de decisiones y un identificador de
problemas, objetivos y soluciones. En este papel, el ciudadano es conce-
bido a menudo como una persona que muestra desconfianza hacia el
gobierno. Uno de los entrevistados agregé que los ciudadanos son la
materia prima principal en la nueva economia.

Sector Privado: El sector privado es visualizado de diferentes maneras,
como un proveedor de bienes en TIC, un comprador, contratista y abaste-
cedor que interactia con el gobierno, un inversor, un innovador y un
participante en la provisién de servicios de gobierno. Se lo concibe a me-
nudo como poseedor de informacién y experiencia de valor para el go-
bierno. Aparte de esto, al sector privado se le asignan varias de las mismas
atribuciones que poseen los ciudadanos, incluyendo el de ser una entidad
legal con obligaciones hacia el estado, un objeto de la provision de servi-
cios, usuario de informacién, contribuyente, beneficiario, etc.

Organizaciones de la Sociedad Civil: Esta entidad ha sido totalmente
subdimensionada en la documentacién referida al e-gobierno. Algu-
nas referencias a las OSCs aparecen en documentos oficiales sobre la
sociedad de la informacioén, pero las OSCs y las ONGs no aparecen en
ningtin lado en las estrategias de e-gobierno.
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Los entrevistados dieron una variedad de respuestas sobre el papel de la
sociedad civil en el e-gobierno. Algunas de éstas incluyen los trabajos sociales,
la representatividad de los ciudadanos y la participacién en su disefio, ejecu-
cién y evaluacién de politicas y programas puiblicos, elevando demandas,
haciendo lobby, transmitiendo las opiniones y propuestas de los ciudadanos,
haciendo el vinculo entre la vida diaria de las personas y el gobierno, asi como
diseminando tecnologias en sus areas tematicas. Algunos sostuvieron que la
sociedad civil deberia promover el uso de TICs por parte de los ciudadanos y
crear redes sociales en las comunidades locales. Algunos sugirieron que “no
cualquier persona puede participar” y que “en politica, si se invita a mucha
gente, no se acaba nunca”. Finalmente, una persona sefialé que las OSCs se
han concentrado en temas més acuciantes como por ejemplo acceso y desa-
rrollo de capacidades y no en el establecimiento de un e-gobierno.

En sintesis, tanto los gobiernos como los entrevistados visualizan al
gobierno como un lider en materia de e-gobierno, como la entidad que
establece la agenda y, en tltima instancia, responsable por su puesta en
marcha. Los ciudadanos son concebidos meramente como el objeto de las
actividades de e-gobierno. Los ciudadanos pueden monitorear activida-
des, identificar problemas, sugerir soluciones y participar en la toma de
decisiones. Sin embargo, no son concebidos como establecedores de la
agenda, el gobierno mantiene para s activamente ese derecho. El sector
privado tiene asignado un papel claro en el e-gobierno y es un actor reco-
nocido. Se lo concibe con los mismos atributos que un ciudadano, no
obstante se lo visualiza como un experto valioso y fuente de asesoramien-
to al gobierno. Pero ni las OSCs ni las organizaciones no gubernamentales
son reconocidas por las iniciativas de e-gobierno, como actores tanto con
derechos como responsabilidades o experiencia que ofrecer.

;CUAL ES LA DEFINICION DE E-GOBIERNO?

Reuniendo todos los contenidos analizados en la seccién 2, probable-
mente la mejor definicién de e-gobierno sea la que lo describe como
“fines publicos por medios digitales” ya que comprende todo lo que el
e-gobierno podria ser. Resumiendo esta seccién tras toda la informa-
cién presentada, existe una interrogante implicita acerca del papel del
gobierno, donde predominan dos ideas basicas.

e-servicios: Por un lado, el gobierno provee servicios a los ciudadanos,
que bien no son ofrecidos por el mercado, o éste no los ofrece en forma
equitativa (en una amplia acepcién, se incluye aqui las actividades de asis-
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tencia social y el fomento de la produccién). En ese sentido, el e-gobierno
enfatiza los mecanismos de entrega de dichos servicios, oferta y calidad de
los servicios gubernamentales y la provision de medios alternativos de acce-
der a dichos servicios. Esta modalidad de e-gobierno orientada a los servi-
cios requiere transparencia, de tal forma que la informacién sobre oferta de
servicios sea pareja, como forma de reducir la corrupcién. El acceso a la
informacién es importante, de manera que los ciudadanos sepan qué servi-
cios hay disponibles, tanto en linea como fuera, y cémo acceder a los mis-
mos. La mejora de servicios requiere ademds contar con la participacién
ciudadana, para guiar el disefio de los servicios y dar retroalimentacién que
permita mejorarlos. La mayor preocupacién de los grupos de e-gobierno en
ese sentido es la creacién de un mercado de usuarios individuales para los
servicios que estan desarrollando, especialmente como consecuencia de las
bajas tasas de penetracién de Internet en la regién. Se cree que la oferta de
servicios de e-gobierno en linea puede contribuir a estimular la adopcién de
Internet y consecuentemente, aumentar su penetracion.

e-democracia: Por el otro lado, el gobierno constituye un espacio don-
de los ciudadanos se retinen en igualdad de condiciones para debatir
sobre temas que sean significativos para la comunidad y para tomar de-
cisiones que dan forma a la sociedad. En este sentido, e-gobierno signifi-
ca el empleo de TICs para facilitar participacién amplia en el debate y la
toma de decisiones. Este concepto de e-gobierno también requiere trans-
parencia, pero en este caso tiene que ver con el acceso a la informacién
acerca de las reglas de juego, informacién sobre el desemperfio de la so-
ciedad y el gobierno, transparencia en la manera en que se toman las
decisiones y en la apertura de lineas de comunicacién entre todos los
miembros de la sociedad. Y por supuesto, la participacién de los ciuda-
danos resulta clave para llevar a cabo el debate de la sociedad y el esta-
blecimiento de una agenda en forma participativa, asi como en un pro-
ceso de toma de decisiones también participativo. En este punto la mayor
preocupacion del e-gobierno es con el ejercicio de la ciudadania y con las
redes comunitarias, especialmente debido al historial de autoritarismo
de muchos de los paises de la regién, y en lo que se conoce como el
“déficit democratico” y la crisis de los gobiernos representativos.

Estos resultados apoyan los argumentos de politélogos como
Gimmler (2001) quien sostiene que:

“El sujeto politico ... es mds que simplemente un sujeto pasible de

derechos individuales ... [pero] es ademds el sujeto que alcanza una
identidad personal y colectiva como parte de un complejo de relacio-
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nes con otros individuos. Es esta identidad social fundamental la que
el sujeto constituye y expresa en su incesante lucha por reconocimiento
en el dmbito publico. La esfera publica, por tanto, es una arena de
relaciones politicas y sociales, un campo donde ambas identidades,
individual y colectiva, se expresan y se integran”.

4. IMPLICACIONES PARA LAS ORGANIZACIONES DE LA
SOCIEDAD CIVIL

4.1. CIUDADANOS VERSUS CLIENTES

El enfoque en e-servicios y la definicién de otros ‘objetivos sociales,” como
por ejemplo participacion ciudadana, transparencia y rendicién de cuentas,
dentro de un marco de provision de servicios constituye un riesgo para la
consolidacién de una sociedad democratica y equitativa. Estos elementos
son importantes para una meta muy deseable como es la provisién de servi-
cios mejores y mas equitativos pero esto no deberia confundirse con la par-
ticipacion, transparencia y rendicién de cuentas que tiene lugar dentro de
un marco de e-democracia. Es importante distinguir entre la creacién de
‘mercados’ para ‘usuarios’ individuales y la creacién de ‘comunidades’ de
‘ciudadanos’ en red. A grandes rasgos, el e-gobierno en América Latina se
asemeja a lo que Christensen y Laegreid (2002) describen como el ‘modelo
de supermercado’ del control politico-administrativo:

“Este modelo presume que, en general, el gobierno y el estado tienen un
papel como proveedor de servicios, con un énfasis en eficiencia y calidad
adecuada, concibiendo a las personas como consumidores, usuarios o clien-
tes. En este modelo, en cierta manera, la jerarquia se ha invertido, es
decir, en vez de que el estado controle a la sociedad, sobre la base de un
mandato democrdtico proveniente de le gente, la sociedad controla en
una forma mds directa al estado a través de los mecanismos de mercado”.

A primera vista, esto parece un avance positivo, especialmente en pai-
ses donde la ciudadania ha sido tipicamente excluida del gobierno. Los
sistemas orientados al cliente puede que parezcan altamente participativos
y democraéticos. Pero como Christensen y Laegreid agregan:

“De lo que se carece [en este modelo] es de una perspectiva sobre la
relacion entre, por un lado, la influencia de los votantes o ciudadanos
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sobre los politicos a través de los canales electorales y, por el otro, una
mayor influencia directa de éstos sobre los organismos piiblicos, como
clientes y consumidores... esto no responde a la pregunta de, cémo un
monton de actores atomizados tomando decisiones en un mercado, pue-
de contribuir a crear un sistema democrdtico estable y responsable”.

Y en tanto el e-gobierno deberia alcanzar ambas metas, podria estar
favoreciendo la primera. Esto constituye un riesgo, ya que como lo ex-
plica O’Looney, cuando los sistemas de informacién son implementados
en una sola direccién, pueden minar la obtencién de otros objetivos:

“El problema con la vasta mayoria de los sistemas es que aun cuando
estos realicen correctamente una determinada tarea, puede que esto
haga mas dificil identificar cudl es la tarea correcta... los sistemas
por naturaleza ponen su atencién en una determinada direccién. Cuan-
do se construye un sistema con un propdsito hay menos tiempo para
considerar, estudiar y planear otra cosa. De igual manera, las rutinas
cuidadosamente disefiadas para hacer algo en particular, o la pericia
o tecnologia necesaria para hacerlo, pueden impedir el intento de ha-
cer correctamente otra cosa” (O’Looney, 2002).

Existe un riesgo potencial de que un enfoque excesivo en servicios
para usuarios individuales implique una menor atencién en el uso de las
TICs como una herramienta para fortalecer a los ciudadanos para que
resuelvan sus propios problemas o como un medio de deliberacién con
otros ciudadanos y participacién en la confeccién de agendas. Este enfo-
que o sesgo puede conducir a la eleccién de politicas ptblicas que ten-
gan impactos sociales negativos. Por ejemplo, los gobiernos en América
Latina estdn comenzando a utilizar la Internet como mecanismo de con-
trol pablico que permita a los ciudadanos custodiar las actividades de los
demds. En Canada, dichos sistemas han tomado la forma de lineas tele-
fénicas para la recepcién de denuncias de fraude al sistema de salud o al
de asistencia social, las cuales permiten que los ciudadanos suministren
datos en forma anénima. Estos han sido criticados por los actores socia-
les con el argumento de que son proyectos caros, de mantenimiento de
imagen publica, que hacen poco y nada para atender las causas de fondo
de la pobreza, criminalizan a los pobres y tienen una cuestionable capa-
cidad de retorno de la inversién. Una inquietud relacionada es la posibi-
lidad de que grupos establecidos y poderosos se apropien de la tecnolo-
gia mucho més rapidamente que los grupos marginalizados e instituyan
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sistemas que entronicen aiin mas las desigualdades sistémicas. En miras
de esa posibilidad, los ciudadanos y las OSCs necesitan apoyo —~medidas
que no solo provean opciones sino que también afirmen la capacidad de
ejercer derechos— para la apropiacién de la tecnologia, de modo que
puedan emplearla para transformarse y construir una ciudadania mas
capacitada y con una mayor conciencia politica.

De cualquier manera, si a los gobiernos les interesan la innovacién y la
creacion de una sociedad basada en el conocimiento, entonces este es el
tipo de medidas que son necesarias. Una aproximacién al e-gobierno al
estilo “Ford”, de “proveer acceso a los efectos de crear un mercado para los
servicios gubernamentales”, no es un medio adecuado para facilitar la crea-
cién y sostenimiento de una ciudadania creativa, curiosa, innovadora e
interesada. Mas bien, si ese es el objetivo, entonces la programacién en
Internet debe poner atencion en suministrar contenido en linea, ademas
de ambientes en linea que faciliten el acceso al “qué” y al “cémo” del
gobierno; complemente las soluciones inmediatas con estructuras que
construyan las capacidades de las personas de satisfacer sus necesidades
particulares, permita la experiencia autodidacta y privilegie la comunica-
cién abierta o en redes por sobre la comunicacién cerrada “individuo-
gobierno”. A medida que los gobiernos progresen en términos de la tra-
yectoria de la informacién, interaccion, transaccién y transformacién, estos
aspectos adquiriran un significado cada vez mayor. Pero a la vez, perma-
nece la preocupacion de que los sistemas que se estdn estableciendo ac-
tualmente van delimitando las posibilidades a futuro.

4.2. ESTRUCTURAS INSTITUCIONALES

Mucha de la literatura sobre e-gobierno menciona la importancia del
liderazgo en la implementacién de una agenda coordinada. Por ejem-
plo, el “Mapa de ruta para e-gobierno en el Mundo en Desarrollo”
instruye a los que acttian en e-gobierno:

“Nada sera maés critico para el éxito del e-gobierno que la voluntad
politica. Detréds de cada proyecto exitoso de e-gobierno hay un lider o
lideres visionarios que empujan por cambios aun en los momentos
dificiles. El verdadero lider tiene autoridad, esta dispuesto a asumir
riesgos, esta dispuesto a asegurar fondos al programa, va a dedicar tiem-
po de acuerdo a las necesidades del momento y va a apoyar y defender
publicamente el e-gobierno.”

Lo que ese documento no sefiala es qué tan dificil puede ser esto,
en especial en una sociedad altamente politizada. Lo que se conoce
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como “liderazgo fuerte” en iniciativas en e-gobierno esta sujeto a una
serie de problemas:

 Presenta la tentacion, por parte de la Presidencia, de elegir metas
sencillas para obtener dividendos politicos de corto plazo, en vez
de un cambio fundamental para obtener beneficios sociales de lar-
go plazo?.

» Cuando cambia el gobierno, el programa desaparece o enfrenta
retos serios para mantener su continuidad.

+ El liderazgo en e-gobierno puede hallarse demasiado lejos de los
equipos que trabajan en su implementacion, como para brindar
una guia y un apoyo efectivo. Existe una disyuntiva entre una
agenda centralizada y una implementacion descentralizada.

* A menudo se visualiza el liderazgo fuerte como necesario para
poner orden en situaciones donde hay una pluralidad de “lide-
res”. En situaciones similares, sin embargo, un liderazgo fuerte
puede enfrentarse a grandes retos y ser politicamente riesgoso.

Todas estas situaciones pueden ir en detrimento de los objetivos de
las OSCs, en tanto pueden resultar en desarticulacion, equivocada pro-
gramacion, falta de transparencia y agendas ocultas. Esto no solamente
torna dificil entender y participar en las agendas de e-gobierno, sino
que mina el deseo de dar apoyo por parte de los agentes externos. Esto
puede significar ademas que tan pronto como las OSCs (ni hablar de
los ciudadanos, el gobierno y el sector privado), aprenden a conocer las
estructuras y descubren instituciones beneficiosas, pueden cambiar.
Esto llevaria, sin dudas, a una situaciéon en la que uno esta siempre
corriendo para poder mantenerse a rueda. Y alli donde el liderazgo
falla en establecer agendas e instituciones que conduzcan al gobierno
en una direccién tinica, se pueden desperdiciar recursos debido a opor-
tunidades que se pierden por falta de coordinacion.

Con relaciéon a esto, existe también una tendencia en algunos pai-
ses de poner énfasis en la implementacion de estructuras institucionales
para el e-gobierno, por sobre la capacidad de hacer politica ptblica en
el area de la sociedad de la informacién y e-gobierno. La UDD en Re-
publica Dominicana y el CNSI en Uruguay, son ejemplos de organiza-

‘! Una cuestion que merece un examen mas detenido es si el contar con la participacion del
Presidente facilita el acceso a préstamos internacionales sin una planificacion adecuada o sin
mecanismos nacionales de auditoria adecuados.
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ciones que se establecieron para hacer frente a la problematica del e-
gobierno, las cuales se ocupan més de las estructuras organizacionales
correctas y del contingente de actores correcto, pero ponen comparati-
vamente menos énfasis en las capacidades para la administracién y la
conduccién de politicas publicas efectivas. Otro aspecto es la contrata-
cién de empresarios provenientes del sector de alta tecnologia (high
tech) para liderar la programacién en e-gobierno. Mientras estos indi-
viduos ciertamente poseen una excelente capacidad técnica y de ma-
nejo empresarial, pueden carecer de la perspicacia politica que se re-
quiere para unir gente en torno a un tema, asi como los antecedentes
necesarios en administracion y politicas publicas como para anticipar
los problemas especificos del sector publico. Y finalmente, mientras las
organizaciones internacionales tienen el compromiso de no interferir
con las politicas nacionales, en los hechos inciden en el disefio de las
estructuras organizacionales de e-gobierno. Cuando se implementan
estructuras ‘imparciales’ en esferas altamente politicas, el resultado
puede ser una reafirmacién de las relaciones de poder establecidas.
Este es un fuerte argumento para la necesidad de mayor cantidad de
medidas en defensa de las minorias, que apoyen la participacién efec-
tiva de grupos marginalizados en las agendas de e-gobierno.

En sintesis y a grandes rasgos, el liderazgo no deberia significar el
contar con el respaldo politico del Presidente. Significa poseer la sabi-
duria politica para generar una agenda comun y una direccién unifica-
da mediante procesos claros y la facilitacién de relacionamientos. Tam-
bién significa el tener la voluntad politica para concertar las distintas
visiones en la agenda de e-gobierno, en vez de crear una agenda en
torno a la gente que apoya una determinada visién. Mientras este pue-
de ser un punto de controversia para algunos, en gobiernos donde el e-
gobierno cuenta con el beneficio de un marco institucional fuerte y
estrategias claras y explicitas, existen también oportunidades mas cla-
ras y sostenibles de participacién, asi como mayor apertura hacia los
actores sociales, aunque sea por el solo hecho de que el ambiente para
la implementacién de los programas es de mayor claridad y seguridad.
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4.3. PARTICIPACION

Este documento ha demostrado que existe una brecha en la participa-
cién de las OSCs en el e-gobierno, la que puede ser atribuida a varias
causas potenciales: '

+ Las OSCs no son contempladas en el e-gobierno y/o no son invi-
tadas a participar.

+ En el ambito de las TICs, las OSCs se enfocan en agendas mas
inmediatas, como conectividad/acceso, en tanto en otros cam-
pos, privilegian las agendas sociales frente a los mecanismos que
las ejecutan (por ejemplo, SIDA frente al Ministerio de Salud).

» Las OSCs no desean participar en e-gobierno porque perciben que
trabajar junto al gobierno puede resultar dificil o perjudicial.

El hecho que las OSCs no estén contempladas en los esquemas de
e-gobierno es un riesgo que enfrentan las organizaciones sociales en
varios niveles. Primero, sugiere que los sistemas del estado (ambos,
macro y micro) pueden ser desarrollados sin tomar en consideraciéon a
dichas organizaciones. Particularmente, hay quienes argumentan que
la Internet se convertird en un intermediario entre ciudadanos y auto-
ridades. Sin embargo, ignorar a las OSCs en la planificacién puede ser
un error, no solo porque subestima su papel como monitor y fiscalizador
de las actividades de gobierno (incluyendo actividades de e-gobierno)
sino porque ademds, “el ciudadano promedio generalmente no va a
tener tiempo de participar al grado que la red haria posible... Como
resultado, es probable que la mayoria de los ciudadanos deba, de todas
maneras, depender de asociaciones e instituciones mediaticas, para di-
sefiar précticas y politicas publicas a su gusto” (O’Looney, 2002).

Segundo, esto implica que la pericia desarrollada en el tema por las
OSCs, no llega a los oficiales de gobierno, ni tampoco se integran los
avances alcanzados en este campo por las OSCs, en la planificacién de
e-gobierno. Asi, por ejemplo, muchos operadores de telecentros sin
fines de lucro, en América Latina, se han visto enormemente frustra-
dos al ser prescindidos completamente por los proyectos gubernamen-
tales de conectividad para la comunidad. Como resultado de ello, los
gobiernos han perdido la oportunidad de incrementar la eficiencia de
sus programas y han ignorado una fuente de experiencia en el &mbito
nacional sobre implementacién de telecentros.

Tercero, resulta preocupante que los oficiales de gobierno no entien-
dan los beneficios que las OSCs puedan aportar a los procesos de delibe-
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racion, planificacién e implementacién. Es como si las OSCs tuvieran un
problema de imagen que ellas mismas deben resolver frente a los fun-
cionarios publicos; hablando con los empleados de gobierno se tiene la
sensacién que muchos honestamente desconocen como, trabajando junto
a las OSCs, podrian beneficiarse a si mismos y a sus proyectos o tienen
una vision sesgada del papel y habilidades del gobierno.

La cuestién de tener un enfoque hacia la conectividad es talvez otro
aspecto del problema de imagen de las OSCs. Las OSCs que trabajan
en temas de Internet, hacen por lejos mucho mds que defender el acce-
so a Internet. Pero por otro lado, es justo sefialar que entre las iniciati-
vas de los telecentros y la defensa en torno a acceso/ conectividad, se ha
canalizado mucha energia en esta agenda. Sin embargo, se ha docu-
mentado que esta drea es donde los gobiernos, comunidades y provee-
dores de tecnologia han colaborado més estrechamente entre si:

“En su mayoria [estas alianzas] no embarcan a ciudadanos y proveedores de
tecnologia en negocios u operaciones del gobierno. Por el contrario, estos gru-
pos tienden a mantener una existencia como redes bastante fluidas, que se
coligan en torno a cuestiones de interés para los actores dominantes o
patrocinadores. Estos intereses tienden a ser de naturaleza econdmica. Des-
graciadamente, otros intereses, como aquellos de grupos de base o de grupos
que tienen intereses en privacidad, participacion ciudadana, provision de ser-
vicios gubernamentales o la forma futura de las instituciones democriticas,
estdn subrepresentados y a menudo son invisibles para quienes torman decisio-
nes claves” (O’Looney 2002 citando a Cawood y Simpson 2000).

La posibilidad de que, a los ojos de los gobiernos, las cuestiones de
acceso y conectividad vayan en desmedro de otras dreas de las TICs en
las que trabajan las OSCs, podria considerarse contraproducente a los
objetivos sociales de esos grupos. Al mismo tiempo, la agenda sobre
acceso y conectividad es fundamental para la consecucién de los obje-
tivos sociales de desarrollo en el drea de las TICs. Algunos grupos han
intentado superar esta dificultad, situando la cuestion de los accesos a
Internet dentro de una agenda mas amplia de uso y apropiacién de
Internet®. De esta misma manera, el acceso a Internet para e-gobierno
y acceso a informacién del gobierno para la participacién ciudadana,

% Particularmente, el trabajo de la Fundacién Acceso de Costa Rica: ver por ejemplo
Camacho, K. “Internet, ;Una herramienta para el cambio social? Elementos para una discusién
necesaria”, Fundacion Acceso, 2001, http://www.acceso.or.cr/publica/telecom/conocimiento22.shtml
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transparencia y rendicién de cuentas, necesitan ser entendidos dentro
de un marco méas amplio del uso de Internet, para la construccién de
capacidades y la apropiacién del mismo por los ciudadanos para la
creacion de redes ciudadanas y su propia conciencia politica.

Finalmente, ;existen oportunidades para la colaboracién entre go-
bierno y sociedad civil? Un area donde existe una clara necesidad de
colaboracién es entre las OSCs dedicadas a las agendas sociales en dreas
especificas, como salud y educacién, y aquellas que trabajan en temas
de TIC. En tanto existen mds oportunidades de participacién a través
de las agencias sociales, esta puede ser la ruta mas expeditiva para que
los actores de las TICs alcancen algunas de sus metas. Esto daria, ade-
mas, oportunidad a los grupos de accién social a considerar cémo las
TICs impactarian en sus agendas. De la misma forma, se ha visto algu-
na evidencia de que los actores de e-gobierno de los ministerios de
accioén social estarian abiertos a la posibilidad de trabajar en forma mas
estrecha con las OSCs. Si a este nivel se logran avances mas concretos,
en términos de e-democracia, se estableceria un estdndar para otras
actividades de e-democracia, brindando un ejemplo para la coordina-
cién y elaboracién de politicas de e-gobierno al nivel nacional.
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