CAPITULO 8

EL GOBIERNO ELECTRONICO Y LA
PROMOCION DEL DESARROLLO HUMANO

La comprensién de la importancia que puede tener la incorporacion de las Tecnologias de la Informacién
y la Comunicacién (TIC) en las tareas y obligaciones del gobierno se puede apreciar a partir de algunas
de las caracteristicas que el mismo posee y de las expectativas de la sociedad con respecto a él. Cabe
entonces que comencemos por mencionar sus caracteristicas mas prominentes:

= | Estado es la mayor organizacién proveedora y captadora de informacién en cualquier pais.

= Tiene entre sus funciones el resguardo de la equidad de los servicios por él prestados, por lo

tanto éstos deben ser accesibles a toda la poblacion, especialmente a aquellos sectores mas
desfavorecidos.

= Debido a que sus servicios son en la mayor parte de los casos prestados bajo condiciones de

monopolio, no existen incentivos para el desarrollo de estrategias innovadoras dirigidas a
“captar” un mayor ndmero de usuarios.

= Por otra parte, todos los actos del gobierno son esencialmente pablicos.

= Conrespecto a las expectativas, tal vez por las que méas debe preocuparse el gobierno son: ofre-

cer seguridad y gozar de la confianza de todos y cada uno de los miembros de una sociedad.

A partir de lo antes dicho es posible intuir las ventajas que pueden obtenerse de la implantacion
del “gobierno electrénico”, definido como todas aquellas actividades basadas en las TIC y en particular
Internet, que el gobierno desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestion pablica, mejorar los ser-
vicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del gobierno de un marco mucho més trans-
parente. Entre esas ventajas o beneficios para la ciudadania cabe mencionar los siguientes:

= Cambios en la disposicion del ciudadano y en el sector privado por el aumento de transparencia.

= Aumento de la confianza sobre el uso adecuado de los recursos publicos.

= Aumento de la capacidad del ciudadano para convertirse en veedor de la gestion puablica.

= Simplificacién para el ciudadano de la complejidad natural del Estado.

= Aumento de ingresos.

= Reduccion de costos.

Tal como fue recogido en las conclusiones del Tercer Foro Global “Fomentando la Democracia y el
Desarrollo a través del Gobierno Electrénico”!, en la actualidad existe una demanda social por un Esta-
do mas receptivo a las necesidades de las personas y mas flexible en la definicion de las soluciones de
politica, en lugar del tradicional Estado distante e inaccesible, burocratico y rigido.

El objetivo del presente capitulo es analizar cdmo el gobierno electrénico mejora la calidad y la ca-
pacidad de respuesta de los servicios que presta, simplificando los trdmites administrativos y otorgan-
doles transparencia y eficiencia a los diferentes procesos de gobierno. Después de exponer la mision y
objetivo del deber ser de un gobierno electrénico, pasamos a la consideracion de sus vinculaciones con
el desarrollo humano para luego revisar brevemente la experiencia internacional en materia de gobier-
no electrénico como fuente para un mejor disefio y desempefo del mismo. En este marco se presenta
una revision de los avances ocurridos en Venezuela hacia la implantacién del gobierno electrénico y se
concluye con un balance del camino andado.

K 1a actualidad existe una
demanda social por un Estado
mds receptivo a las necesidades
de las personas y més flexible
en la definicion de las
soluciones de politica, en lugar
del tradicional Estado distante
¢ inaccesible, burocritico

y rigido.

1 Celebrado en Népoles (Italia) en marzo de 2001,
asistieron mas de 900 expertos y representantes
gubernamentales de 122 paises. (Implementing E-
Government, 2001).
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| PETH pueden contribuir a
facilitar el intercambio de
informacién y comunicacion
entre los ciudadanos y las
entidades del gobierno, asi como
entre los propios funcionarios
publicos, haciendo més eficientes
y transparentes los procesos

de gobierno.

Convertir estos objetivos en
realidad es una tarea ambiciosa.
Implica cambiar los procesos

de comunicacion entre los
actores, proveer al sector piblico
de las destrezas necesarias y
mejorar la infraestructura de
informacion existente.

EL GOBIERNO ELECTRONICO Y LA PROMOCION DEL DESARROLLO HUMANO

Mision y objetivos

Independientemente de las definiciones y enfoques de gobierno electronico, es claro que éste no puede
concebirse como una estrategia convencional de las TIC que propone soluciones técnicas a un conjun-
to de necesidades. El gobierno electrénico provee un marco de trabajo para la planificacion y la accién
en el sector piblico. En tal sentido las TIC pueden contribuir a facilitar el intercambio de informacién y
comunicacion entre los ciudadanos v las entidades del gobierno, asi como entre los propios funciona-
rios plblicos, haciendo mds eficientes y transparentes los procesos de gobierno.

El gobierno electrénico tiene como mision buscar que el Estado cumpla con sus funciones de for-
ma mas eficaz y transparente, y que ademads responda de manera mds oportuna a las necesidades de
los ciudadanos, de los funcionarios piblicos y de las empresas, para que cada uno de ellos participe ac-
tivamente en la toma de decisiones.

Se plantean dos retos para el logro de esta mision definida: en primer lugar, la transformacion de
los servicios externos del gobierno, y en segundo lugar, pero no menos importante, la transformacién
de sus procesos internos.

El objetivo externo del gobierno electrénico es satisfacer las necesidades y las expectativas de los
ciudadanos, simplificando la interaccién con los servicios en linea. El uso de las TIC en las operaciones
del gobierno facilita la interaccién rapida, transparente, responsable, eficiente y eficaz con el publico,
los funcionarios publicos, las empresas y otras organizaciones.

El objetivo interno del gobierno electrénico es facilitar un proceso répido, transparente, responsa-
ble, eficiente y eficaz para realizar actividades vinculadas a la gestion. Los ahorros de costos significa-
tivos (por la transaccion) en la gestion gubernamental pueden ser su resultado.

Convertir estos objetivos en realidad es una tarea ambiciosa. Implica cambiar los procesos de co-
municacion entre los actores, proveer al sector piblico de las destrezas necesarias y mejorar la in-
fraestructura de informacién existente. El sector plblico necesitard trabajar de cerca con socios
estratégicos en el sector privado con vista al desarrollo de modelos transaccionales, el establecimien-
to de politicas, la implantacién de una infraestructura adecuada y la puesta en marcha de servicios para
los ciudadanos.

Las relaciones que el gobierno electrénico puede fomentar son:

= |a relacién gobierno-ciudadano

= |a relacion gobierno-funcionario

= [a relacién gobierno-gobierno

= |arelacién gobierno-empresas

En el cuadro 1 se resumen las maneras en que estas relaciones pueden funcionar en el marco del
gobierno electrénico.

Gobierno electronico y el desarrollo humano

Democracia

La era digital ofrece la posibilidad de contar con un ciudadano mejor informado y mds participativo,
logrando con ello una mejor democracia. A través de la consulta electrénica el ciudadano puede

constatar la forma en que sus representantes responden a sus aspiraciones y favorecer la formacién de
una opinion publica sélidamente sustentada. No obstante, las desigualdades existentes en lo que se



refiere al acceso social a las TIC por parte de los ciudadanos, tanto como la ausencia u obsolescencia
de la tecnologia en el sector pblico y la falta de funcionarios capacitados para su uso, constituyen los
riesgos mas grandes que pueden afectar la gestion exitosa del gobierno electrénico.

En la medida en que los ciudadanos vayan apropidndose de las TIC estardn més capacitados para exi-
gir una mayor rendicién de cuentas; de esta manera se potencia la democracia representativa y participa-
tiva. En este contexto los desafios de eficiencia,
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Si las instituciones funcionan
deficientemente, es la poblacion
maés vulnerable la que mas se
perjudica.

honestidad y transparencia constituyen una CUADRO 1

necesidad que no sélo abarca a los empleados
plblicos, sino también a sus maximas autoridades.

Gobernabilidad democratica

La gobernabilidad democrética, traducida en el
fortalecimiento de las instituciones y en la pro-
mocion de politicas que profundicen la practica de
la democracia, cobra cada vez mayor importancia
desde la perspectiva del desarrollo humano.

Si las instituciones funcionan deficientemente,
es la poblacién mds vulnerable la que méas se perju-
dica. Las instituciones del Estado deben ser efi-
cientes, buena parte de su legitimidad tiene que ver
con esto, sin embargo no se trata s6lo de un asunto
de eficiencia en la gestion de los asuntos pablicos.

Para fomentar el desarrollo humano, el pais
debe tener criterios y disponer de herramientas
de gestién plblica, tanto para responder a la
gente como para que la gente participe en las de-
cisiones que afectan su vida.

Es por ello que el fortalecimiento de la gestion
publica comprende una participacion activa de la
ciudadania y del Estado, ambos dispuestos a desa-
rrollar herramientas y mecanismos que sean habi-

Relaciones que fomenta el gobierno electrénico

RELACION

CARACTERISTICA

Gobierno a ciudadano
(G2C:
Government-to-Citizen)

Todos los servicios al ciudadano pueden realizarse a
través de Internet. Esto reduce el tiempo que los ciu-
dadanos dedican a las transacciones con el gobierno;
aumenta la productividad; los prepara para la nueva
economia digital; propicia su participacién en el proceso
democratico al facilitar la intervencién activa en la toma
de decisiones, y contribuye a incrementar su bienestar y
mejora personal.

Gobierno a gobhierno
(G2G:
Government-to-Government)

El desarrollo de aplicaciones y uso de las TIC implica la
transformacién de las actividades gubernamentales, fa-
voreciendo las relaciones inter e intrainstitucionales,
haciéndolas méas eficientes, transparentes y eficaces. Re-
duce la burocracia, genera ahorros sustanciales, propicia
la participacién ciudadana y la equidad.

Gobierno a funcionario
(G2E:
Government-to-Employee)

El desarrollo de tecnologias para generar el flujo de proce-
sos y compartir la informacién entre los empleados guber-
namentales, dentro y fuera de sus oficinas, optimiza la
prestacion de los servicios e incrementa la efectividad del
funcionario publico.

Gobierno a negocios
(G2B:
Government-to-Business)

Internet puede ayudar a los gobiernos a mejorar las formas
de negociacion con el sector privado, conduciendo sus pro-
pios negocios con proveedores y trabajando asociados con
los mismos para la creacién y mejora de la prestacion de
los servicios pablicos.

litadores de una mayor interaccion. La participacion de ciudadanos alerta y el comportamiento eficiente
de un Estado atento son una ecuacién favorable a la gobernabilidad democrética y al desarrollo humano.

Las TIC estan teniendo un concurso creciente en este proceso de eficiencia de la gestion publica
con participacion ciudadana. Esta incorporacion de las TIC a la gobernabilidad democrética se ha de-
nominado gobernabilidad electrénica, de la cual se tienen importantes ejemplos internacionales
que incluyen: consultas en linea con autoridades gubernamentales; facilitacion de servicios publicos
notariales, judiciales, crediticios; transparencia y anticorrupcion; y participacion ciudadana en la elabo-
racion y seguimiento de politicas pblicas.

° »

Inclusion y equidad

La transformacion en la manera en que el gobierno y sus ciudadanos interactian debe ser ocasion y
oportunidad para el incremento de la inclusion social. El gobierno electrénico es una coyuntura para

K fortalecimiento de la
gestion pablica comprende una
participacion activa de la
ciudadania y del Estado, ambos
dispuestos a desarrollar
herramientas y mecanismos
que sean habilitadores de una
mayor interaccion.



CAPiTUL_ EL GOBIERNO ELECTRONICO Y LA PROMOCION DEL DESARROLLO HUMANO

RECUADRO |

Tecnologia y poder de la gobernabilidad electrénica

Alo largo de los cinco continentes, los gobiernos estan adoptando
maneras mas innovadoras de interactuar con los ciudadanos,
adaptando muchas practicas del comercio electronico. Bien se
trate de los 2 millones de suscriptores a la lista de correo electroni-
co del primer ministro japonés o de las consultas en linea patroci-
nadas por el gobierno en toda Europa y Australia, la Internet esta
alentando una interaccion ciudadana mas directa con los repre-
sentantes elegidos.

Los beneficios de la gobernabilidad electrénica, a efectos de
la facilitacion de servicios plblicos, también han comenzado a ex-
tenderse a los paises en desarrollo. En el Estado Indio de Karnata-
ka, los agricultores pueden descargar registros de la tierra e
informacion conexa de quioscos de informacion de RTC (Registro
de Derechos, Tenencia y Cultivo). En los Emiratos Arabes Unidos,
el proyecto de tribunales de Dubai ha establecido un sistema en
linea completo para el seguimiento y control de los casos, desde
que se inicia el procedimiento hasta la decision final. En Chile, un
proyecto gubernamental electrénico permite a los pobres solicitar
en linea vales y subsidios de vivienda evitando el tiempo, los gas-
tos y el papeleo que presupondria tener que presentar la solicitud
personalmente en las oficinas del Ministerio de Vivienda, que es-
tan ubicadas (nicamente en las ciudades importantes.

La Internet tamhién ha hecho aumentar la transparencia y ha

denunciado la corrupcion en departamentos gubernamentales. Los
sitios anticorrupcion en la web estan proliferando dentro y fuera del
gobierno, inspirados por esfuerzos tales como el Respondanet de
América Latina (www.respondanet.com), que enlaza a profesiona-
les, funcionarios gubernamentales y ciudadanos interesados en el
uso adecuado de los fondos publicos.

Con los 500 millones de usuarios de Internet anuales, que se es-
pera aumente hasta casi 1.000 millones en 2005, los gobiernos deben
ampliar la gestion electronica de los asuntos piblicos en beneficio de
todos los ciudadanos, por lo menos en aquellos sectores que el tiem-
po y la financiacién requeridos resultarian de otro modo prohibitivos:

®  Apunciar todas las reuniones publicas en linea de una
manera sistematica y fidedigna.

m  Utilizar formularios de observaciones, estudios en linea y
grupos tematicos a fin de obtener los insumos requeridos
para un genuino gobierno electrénico. En Sudéfrica los
ciudadanos pueden examinar en linea las propuestas
politicas y formular observaciones incluso antes de que
una cuestién de politica llegue a la fase de documento
verde y redaccion.

m  Celebrar consultas en linea entre el gobierno y los ciudadanos.

Para que estas consultas surtan un impacto real en la elaboracion
de politicas deben estar bien estructuradas.

PNUD, 2002a

2 Esta es una funcion del Programa de Infocentros
(ver capitulo 9).

3 Direcci6n electrénica de las paginas web de los
paises objeto del estudio:
http://www.bundesregierung.de
http://www.fed.gov.au/KSP
http://www.bangladeshgov.org
http://belgium.fgov.be
http://www.brasil.gov.br
http://www.gc.ca
http://www.gobiernodechile.cl
http://www.anticorrupcion.gov.co
http://www.info.gov
http://www.map.es
http://www.idsc.gov.eg
http://www.gov.ro / http://www.guv.ro
http://www.infocid.pt
http://www.gouvernement.lu
http://jin.jcic.or.jp

aminorar la desventaja que surge debido a la ubicacion geografica y para mejorar las comunicaciones
y las oportunidades de empleo asi como el acceso a los servicios basicos. Para que esto sea posible
el gobierno debe comprometerse a reducir la brecha digital mediante politicas destinadas a mejorar
las destrezas de la poblacion y su posibilidad de acceso a través de una red de centros comunitarios
de acceso?. Pero debido a que la brecha digital es el resultado de brechas socioeconémicas mas am-
plias, es necesario proveer a la poblacién de servicios tales como salud y educacion bésica al tiempo
que se instrumentan politicas orientadas a reducir la brecha digital.

Las experiencias de otros paises

Muchos pafses en el mundo poseen proyectos de gobierno electrénico en diferentes estados de
avance y orientados desde diversos puntos de partida. Asi, mientras algunos de ellos privilegiaron la
cobertura de la infraestructura, otros han enfatizado la calidad y adecuacion de los servicios a ofre-
cer al pablico.

Algunos de los paises identificados como exitosos, al menos en alguna de las dimensiones de go-
bierno electrénico de cuya experiencia se han alimentado los planes para su implantacion en
Venezuela, son: Alemania, Argentina, Australia, Brasil, Canadd, Chile, Estados Unidos, Israel, Reino
Unido, Singapur y Sueciad.



Segun un estudio presentado en el Tercer Foro Global “Fomentando la Democracia y el Desarrollo
a través del Gobierno Electrdnico”, los programas exitosos en este sentido tienen como objetivo que los
ciudadanos —individuos, grupos y empresas— cuenten con los medios necesarios para comunicarse con
el gobierno en linea. Esto implica que el gobierno promueva la disponibilidad de equipos y la capaci-
tacién en el uso de los mismos para toda la poblacién, especialmente para aquellos més marginados,
con mayor riesgo de quedarse rezagados. La informacion en linea y los tramites y servicios provistos por
las diversas instancias del poder piblico deben ser de facil acceso por parte de los ciudadanos y, en el
corto plazo, deben ser complementados por los tradicionales canales para la prestacién de los servicios
y para la difusién de la informacién, de modo que se garantice su acceso a todas las personas.

En la experiencia de los paises mencionados se identifica como mejor practica para la gestion de los pro-
cesos de implantacion del gobierno electrénico la conformacion de las siguientes estructuras organizativas:

= Conformacién de una unidad central, entre cuyas responsabilidades destacan:

1. Asumir el liderazgo.
Definir estrategias de tecnologias de informacion.
Asesorar a las organizaciones del sector pblico.

2

3

4. Comunicary crear “cultura” de gobierno electrénico en los ciudadanos.

5. Identificar iniciativas globales, es decir, iniciativas que “crucen horizontalmente” las dife-

rentes estructuras del gobierno.

= Designacion de responsables en las organizaciones del sector puablico, entre cuyas respon-

sabilidades destacan:
1. Identificar oportunidades.
2. Realizar los ajustes de procesos necesarios.
3. Implementar las iniciativas locales.

= (Creacion de una unidad especial encargada de:
1. Coordinar las diferentes iniciativas locales
asf como a sus respectivos responsables. Esta
responsabilidad debe tener como principales
objetivos evitar duplicidad de esfuerzos y crear
sinergia.
2. Implementar iniciativas globales. Como inicia-
tivas globales més importantes destacan los pro-
yectos de infraestructura y los programas de
desarrollo de habilidades relacionadas con gobier-
no electrénico entre los empleados pablicos.
3. Monitorear tanto el progreso global como local.
4. Proveer métricas y esquemas de trabajo co-
munes a todos los entes de gobierno.

El gobierno electronico en Venezuela

Como parte de una visién a mediano y largo plazo, Venezuela cuenta actualmente con avances impor-
tantes en la definicién del marco legal requerido para el desarrollo del gobierno electrénico, asi como
con un conjunto de proyectos que abordan diversas dimensiones de este complejo objetivo: hacer reali-

dad el gobierno en linea.

La informacién en linea

y los tramites y servicios
provistos por las diversas
instancias del poder piblico
deben ser de facil acceso por
parte de los ciudadanos.

con avances importantes en la
definicion del marco legal

gobierno electrdnico.

RECUADRO 2

La experiencia internacional: factores de éxito

Las experiencias han sido mas exitosas en la medida en que:

= Existe un organismo central que promueve y coordina las distintas ac-

tividades asociadas al gohierno electrdnico, el cual establece estrate-
gias de mediano y largo plazo.

Se implantan desde jurisdicciones de organizacion politica unitaria
(juntas parroquiales, municipios, estados) hacia organizaciones mas
complejas.

Se destinan fondos relevantes para la implementacion de las nuevas
tecnologias, por lo que la reduccion de costos se convierte en un ob-
jetivo secundario o menos importante. El retorno de la inversion del
proyecto tiene que enfocarse mas alla de la reduccion de costos y
debe privilegiar su impacto en el ciudadano, los funcionarios, la em-
presa privada y los diferentes niveles de gobierno.

Se mejora la infraestructura de telecomunicaciones existente.

Se realiza un proceso completo y continuo de digitalizacion de la infor-
macion, mediante la depuracion y consolidacion de la base de datos.
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Venezuela cuenta actualmente

requerido para el desarrollo del
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Se estima que para el afio 2007
los servicios claves del gobierno
en Venezuela se prestardan en
forma electronica.

Es necesario nivelar a los
principales actores del gobierno
electronico, de forma tal que se
comience desde lo basico hasta
llegar a modelos avanzados en la
aplicacion de las tecnologias.

EL GOBIERNO ELECTRONICO Y LA PROMOCION DEL DESARROLLO HUMANO

Vision estratégica

Orientado por una vision estratégica y con objetivos alcanzables en el corto plazo, Venezuela tiene el
reto de poner en marcha un Plan Nacional de Gobierno Electrénico (MCT, CNTI, PNUD, 2001) que pro-
mueva la innovacion en servicios de forma coordinada y bajo estandares y componentes basicos para
habilitar su implementacién. En tal sentido, en el anexo “El gobierno electrénico: habilitadores para su
implementacion” se describe un modelo que consta de tres elementos basicos:

= Elacceso, sobre el cual se sefiala que “el principio subyacente serd la promocion de aproxi-

maciones colectivas para el uso de estos medios a lo largo del sector pablico con el interés de
lograr la accesibilidad, calidad, familiaridad y facilidad de uso, y el establecimiento de una ra-
mificacion coherente. Un tema central serd la necesidad del uso de estos medios en formas
que sean inclusivas”.

= Los componentes de negocios, o que implica que “habran componentes estructurales que

pueden ser efectivamente provistos de acuerdo a estédndares determinados centralmente,
ahorrando asf esfuerzo a los proveedores de los servicios y creando una experiencia confiable
y familiar para los usuarios”. Se publicardn y mantendran los estandares vy politicas estruc-
turales sobre los siguientes componentes: canales de despliegue para servicios de terceros,
seguridad de la informacién y las transacciones, autenticacion, tarjetas inteligentes, politicas
de privacidad.

= La interoperabilidad, que consiste en establecer “estandares e infraestructura comin para

habilitar la funcionalidad cruzada a lo largo del sector piblico, los cuales ademas deben faci-
litar la comunicacion con los ciudadanos y las empresas”. Este elemento incluye el manejo de
la informacion, la Intranet gubernamental con sus aplicaciones e instalaciones, la red de
conocimiento y sus conexiones a la extranet.

De acuerdo al plan antes citado, se estima que para el afio 2007 los servicios claves del gobierno
en Venezuela se prestaran en forma electrénica. Denominamos “servicios claves” a aquellos procesos
criticos que tipifican la interrelacion de ciudadanos, funcionarios y empresas con el gobierno, es decir,
dar y recibir informacién, dar y recibir dinero, y los procesos de procura.

El objetivo planteado con esta iniciativa es proveer de los recursos tecnoldgicos y las competen-
cias humanas adecuadas a cada una de las instituciones publicas del pais segln sean sus necesidades
y caracteristicas, tanto locales como regionales, con el fin de lograr aceleradamente un cambio cualita-
tivo de la gestion piblica que se transforme en una mejor calidad de vida y un vinculo permanente para
la participacion de los ciudadanos en la interaccién y en la toma de decisiones.

Esta vision da énfasis a la puesta en marcha de servicios plblicos informativos y estaticos en
primera instancia, para posteriormente abarcar servicios dindmicos mas complejos. Durante este perio-
do la formacién de los ciudadanos y de los empleados publicos es una prioridad que permitira a los
primeros satisfacer sus necesidades mediante mecanismos diferentes a los tradicionales, para muchos
desconocidos en la actualidad, mientras que los empleados publicos desarrollaran las capacidades
necesarias para la transformacién de sus propios procesosy estructura.

Esta estrategia presenta un reto para las organizaciones del sector piblico, que deben adoptar
planes ambiciosos con vistas a alcanzar la vision, y para el gobierno central, que debe proveer la in-
fraestructura comun y los estandares. Ambos, gobierno central y organizaciones, habran de hacerlo en
una forma que sea coherente y dindmica, capaz de adaptarse a posibilidades y demandas cambiantes.

Para iniciar este proceso es necesario nivelar a los principales actores del gobierno electrénico,
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de forma tal que se comience desde lo basico hasta llegar a modelos avanzados en la aplicacion
de las tecnologias. Esto significa que la entrega de servicios es un punto clave para el gobierno
electrénico, por lo cual es necesario que el proceso se desarrolle por fases para hacer mas efec-
tiva su implantacion. Las fases para la instrumentacion del gobierno electrénico, segln Baum y
Di Maio (2000) son:
= Fase 1: Presencia. Tiene como principal objetivo colocar informacidn, tal como la mision del
ente gubernamental, direcciones, horarios de servicios y posiblemente algunos documentos
oficiales de relevancia al pablico. Es una consulta de informacién estatica y unidireccional.
= Fase 2: Interaccion. Se caracteriza por el desarrollo de capacidades basicas de busqueda, alo-
jamiento de formularios que puedan ser descargados y enlaces a otros sitios relevantes, asi
como las direcciones de correo electrdnico de las oficinas y funcionarios piblicos. La inclusion
de formularios es clave para el inicio de ejecucion de tramites en linea y asimismo para for-
talecer la percepcion de interactuar con el gobierno.
= Fase 3: Transaccion. Estéd caracterizada por permitirle a la ciudadania conducir y completar
tareas completamente en linea. Esta etapa del desarrollo de gobierno electrénico se enfoca
en la construccion de aplicaciones para el auto-servicio que se conectan bidireccionalmente
con los sistemas de transaccionales (backoffice), ya sean nuevos o heredados.

= Fase 4: Transformacion. Incluye el desarrollo de las intranets que puedan enlazar a emplea-

dos del gobierno que trabajen en diferentes dependencias. La transformacion gubernamental
también incluird el disefio de las extranets, que permitiran el flujo de informacién, colabo-
racién y toma de decisiones entre los sectores publicos y privados, dependencias locales del
gobierno, asociaciones sin fines de lucro y el pablico en general.

Siguiendo este modelo se construye el proyecto de gobiermno electrénico, el cual contempla una
vision de “gobierno todos los dias, a toda hora”. Esta visién implica: procesos de consulta al ciudadano,
aprendizaje permanente, construccion (de dominio pablico) de memoria histérica de los procesos admi-
nistrativos, coordinacion y ejecucién de proyectos, fiscalizacion social y control de gestion transparente
accesible al ciudadano permanentemente.

La demanda: iqué quieren los venezolanos?

Una encuesta aplicada por el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion entre junio 2001 y abril de
2002, arroja como resultado lo que esperan los venezolanos del gobierno electrénico con respecto a los
servicios especificos.

Los venezolanos demandan del gobierno eficiencia y eficacia con relacion a los procedimientos ad-
ministrativos que les afectan directa e indirectamente, y desean servicios de alta calidad que sean acce-
sibles, convenientes y seguros. En el grafico 1 se pueden observar los temas de mayor relevancia de
acuerdo a la opinién del ciudadano.

De la revisién de los resultados de la encuesta se deriva que los venezolanos todavia no perciben
la utilidad del gobierno electrénico como instrumento de participacion en la toma de decisiones. Son los
trémites ante diversas oficinas publicas, cuya ineficiencia hace perder tiempo y recursos monetarios, lo
que constituye su principal preocupacion. Los tres primeros lugares son ocupados por la solicitud o reno-
vacion de documentos indispensables para todos los ciudadanos y cuya obtencién no deberia revestir
mayor complejidad, como son la licencia de conducir, certificados de nacimiento, defuncién y matrimo-
nio, y cédulas de identidad o pasaportes.

Los venezolanos todavia no
perciben la utilidad del
gobierno electronico como
instrumento de participacion
en la toma de decisiones.
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GRAFICO |
Temas de mayor relevancia de acuerdo a la opinion del ciudadano
Exoneracion de pago de transporte 6,73 %
Permisos recreacionales 9,86 %
Certificacion de titulos 10,87 %
Registro de votacion 11,81 %
Pago de impuestos municipales 12,09 %
Solicitud y renovacion de cédula de identidad y pasaporte 15,25 %
Certificado de nacimiento, defuncién y matrimonio 16,53 %

Renovacion licencias de conducir 16,82 %
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Fuente: CNTI, 2002 Votos

Los principales avances del gobierno electréonico en Venezuela

El pais ha avanzado en un tiempo relativamente breve en un conjunto de politicas, programas y proyec-
tos que se orientan hacia las metas sefialadas en la seccion anterior en lo que respecta al marco legal,
instrumentos de financiamiento, proyectos estratégicos y desarrollo de contenidos.

A partir del andlisis de algunos de los factores que son considerados criticos en las estrategias de
instrumentacion de las TIC (Accenture, Markle Foundation and UNDP, 2001), aplicados al disefio de un
plan que asegure la correcta, efectiva y eficaz implementacién del gobierno electrénico, es propicia la
ocasion para revisar los elementos desarrollados en Venezuela.

Politica e instituciones

Desde la promulgacion en el afo 2000 del marco legal, abundantemente discutido en capitulos anterio-
res, muchos organismos pdblicos han iniciado la fase de creacion de su pagina web institucional para
dar a conocer informacién acerca de sus funciones, actividades, planes y programas. Algunos incluso
han incorporado opciones de consulta sobre temas de su especifica competencia, como los ministerios.
Otros organismos han dado un paso mas al desarrollar la capacidad para colocar tramites en linea,
como son los casos del Seniat, Alcaldia de Chacao, Alcaldia de Baruta y Gobernacién del Estado
Carabobo, entre otros.

El Plan Nacional de Tecnologias de Informacion (PNTI) del Ministerio de Ciencia y Tecnologia, eje-
cutado a través del Centro Nacional de Tecnologias de Informacién, y el Plan Nacional de Telecomuni-
caciones (PNT) del Ministerio de Infraestructura, que se lleva adelante a través de la Comision Nacional
de Telecomunicaciones (Conatel), articulan actores y coordinan acciones para materializar realmente la
modernizacion del Estado con la finalidad de convertirlo en un usuario intensivo de las TIC y un impor-
tante generador de contenidos. En atencidn a la pertinencia del tema que desarrollamos, y a propésito
de las consideraciones que sobre estos planes se han hecho en capitulos anteriores, en el recuadro 3
se resumen algunos de sus propdsitos basicos.

Otros planes también establecen lineamientos estratégicos hacia la incorporacion y uso de las TIC




en el &mbito de sus competencias, tales como el Plan Nacional de Ordenacion del
Territorio, que establece acciones para la amplia divulgacién del conocimiento
mediante el uso de las modernas tecnologias de telecomunicaciones, y el Plan Na-
cional de Desarrollo Regional, que califica a las comunicaciones, tanto fisicas
como electrénicas, como factores fundamentales de consolidacién del nuevo mo-
delo de desarrollo territorial.

De particular importancia en el aspecto legal y reglamentario son el Decreto
825y el Marco Regulatorio en Tecnologias de Informacién (MARTI).

Decreto 825

Con el fin de sentar las bases de la modernizacion del Estado se ha aprobado un mar-
co legal que lo impulse, el Decreto 825% el cual reconoce el impacto positivo que
tienen las TIC, especialmente el uso de Internet, en el progreso social y econémico
del pafs, en la generacién de conocimientos, en el incremento de la eficiencia empre-
sarial, en la calidad de los servicios piblicos y en la transparencia de los procesos.

De igual forma se reconoce que la red mundial Internet representa un medio
para la interrelacion con el resto de los paises, y una herramienta para el acceso
y difusion de ideas y nuevos conocimientos, asi como para proveer servicios de di-
versa indole a los ciudadanos en forma més eficiente.

Este decreto constituye el primer paso para la instauracion del gobierno elec-
trénico en nuestro pais, ya que a partir de su promulgacién —como se sefial6— los
6rganos de la Administracion Pdblica Central iniciaron la creacion de sus paginas
web como medio de promacién y difusion de los servicios que prestan. Al término
del primer afio de su vigencia todos los organismos de la Administracion Piblica
Central tienen una direccién y dominio electrénico asignado, contribuyendo de
esta forma a integrar el directorio de paginas amarillas del gobierno nacional.

RECUADRO 3

Propdsitos basicos de los
planes del PNTI y PNT

Desarrollar y consolidar una infraestructura de
tecnologias de informacion y de las telecomuni-
caciones que facilite la conectividad y el acce-
so masivo a la informacién y al conocimiento.
Formar recursos humanos TIC para facilitar el
proceso de apropiacion de una cultura tec-
nolégica por parte de los usuarios de esas tec-
nologias.

Promover las TIC en el sector productivo, publi-
co y privado, dentro de un modelo de produc-
cion de calidad, innovador, productivo y
competitivo basado en el uso de informacion y
conocimiento.

Avanzar hacia una sociedad rica en
conocimientos e informacion, al alcance de to-
dos, mediante el desarrollo de la infraestruc-
tura, contenidos, servicios y mercado de la
informacion y las telecomunicaciones.
Promover especialmente el uso de Internet, y
en general de las TIC, en la poblacion vene-
zolana, a fin de garantizar el acceso democra-
tico al conocimiento y a la informacion.
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El Marco Regulatorio en Tecnologias de Informacion (www.marti.gov.ve)

EI MARTI se puede entender como el componente que garantiza el adecuado ordenamiento para el de-
sarrollo arménico del gobierno electrénico y su interrelacion con el comercio electrénico y la promocidn
de la sociedad del conocimiento, entendidas éstas como plataformas sobre las cuales fluird la informa-
cion que entregara el Estado en todas sus funciones de gestion interna (operativa y estratégica) y de
servicio pablico. EI MARTI, programa que se encuentra en desarrollo en la actualidad, contendra los
mecanismos necesarios para guiar a los organismos de la Administracién Piblica Nacional en la uti-
lizacién apropiada de las herramientas tecnoldgicas para que logren un desarrollo homélogo, consis-
tente, coherente e integral de los contenidos, sistemas y aplicaciones; ademds del desarrollo de
plataformas tecnolégicas sélidas, consistentes, comunicadas, disponibles, que funcionen con criterios
de interoperabilidad, interoperatividad e integracién, apoyando asi el cumplimiento del Principio de
Unidad Organica del Estado definido en la Ley de Simplificacién de Tramites. El MARTI se concibe
asimismo como habilitador de las politicas pdblicas en materia de TIC sobre la base del reporte y con-
solidacion de las acciones que ejecuten los organismos publicos en TIC y el seguimiento a las mismas.

El manejo y disponibilidad apropiada de la informacién en el Estado conllevaré a un aspecto de par-
ticular importancia estratégica: el uso de la gestion del conocimiento en la administracién piblica como
politica, y su aplicacién y orientacion a la inteligencia de negocios (business intelligence) destinada al
sector piblico. Esto permite un seguimiento mas expedito del desarrollo de las politicas publicas,

4 Promulgado el 10 de mayo de 2000, y publicado en
Gaceta Oficial el 22 de mayo de 2000.
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La necesidad de desarrollar e
incrementar las habilidades y
destrezas en materia de
alfabetizacion tecnologica de los
actores involucrados en este
proceso, a saber; ciudadanos y
funcionarios, se encuentra en su
fase inicial y debe ser asumida
como una meta a corto plazo.

A pesar de que las redes del
estado son de amplia cobertura
nacional, éstas operan de forma
no coordinada y no se comunican
entre si.
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ademds de poner a disposicién del Estado informacion para su direccionamiento y de posibilitar real-
mente el manejo prospectivo al servicio del Estado para apoyar la gobernabilidad.

Desarrollo de capacidades

La necesidad de desarrollar e incrementar las habilidades y destrezas en materia de alfabetizacion tec-
noldgica de los actores involucrados en este proceso, a saber: ciudadanos y funcionarios, se encuentra
en su fase inicial y debe ser asumida como una meta a corto plazo. En este sentido cabe destacar que
la implementacién de la estrategia de gobierno electrénico va a presentar exigencias a los empleados
del sector pblico. Necesitaran entender cémo las nuevas tecnologias, especialmente Internet, crean
nuevas posibilidades para la ejecucién de sus usuales actividades, y requeriran desarrollar habilidades
en el uso y aplicacion de las tecnologias de informacion.

La eficiencia del gobierno esté relacionada intimamente con la calidad de su gente y sus compe-
tencias, por lo tanto se debe trabajar en la creacion de un ambiente de trabajo competitivo que contem-
ple el desarrollo de planes de carrera, planes de entrenamiento y mejoramiento profesional basados en
un modelo de competencias. Esto indudablemente permitira una mayor identificacién del personal con
el proceso de cambio y por lo tanto redundaréa en la calidad de los servicios prestados al ciudadano. Adi-
cionalmente permitira el posicionamiento del ente gubernamental como organismo competitivo frente
a organizaciones de servicio privadas.

Infraestructura

En la actualidad Venezuela cuenta con diversas redes de informacién y telecomunicaciones. Entre
ellas cabe mencionar: la Red Académica de Centros de Investigacion y Universidades Nacionales (Reac-
ciun), a través de la cual se articulan entre si'y con el pafs los sectores de ciencia, tecnologia y educacion,
prestando servicios de conectividad, disefio y hospedaje de sitios web, acceso a Internet y creacién de
dominios .ve; la Plataforma Tecnolégica Nacional Oficial del Estado Venezolano (Platino), que funge como
Direccion General Sectorial del Ministerio de Planificacion y sirve de plataforma de conectividad
promoviendo la automatizacion de los procesos de obtencién y suministro de informacién de la
administracion pablica; la Red de Telecomunicaciones de Petréleos de Venezuela (PDVSA), y el Sistema de
Comunicaciones para la Defensa Nacional (Sicodena), que respalda las comunicaciones en el sector militar.

Sin embargo, uno de los principales problemas es la desigualdad en materia tecnoldgica. A pesar
de que las redes anteriormente mencionadas son de amplia cobertura nacional, éstas operan de
forma no coordinada y no se comunican entre si. El Estado no dispone de una red que le preste un
servicio eficiente y con la calidad requerida. Por otra parte, los organismos publicos negocian de for-
ma independiente, lo cual se traduce en mayores costos de operacion.

Aunado a esto, los cada vez més escasos presupuestos asignados a los entes, limitan las posibili-
dades de mantener los costos de conectividad y la actualizacion tecnoldgica, razén por la cual el Esta-
do estd urgido de disponer de una plataforma telematica que opere a costos razonables y con calidad
de servicio, a fin de optimizar los recursos y fomentar la formacién de personal.

Entorno

La participacion y el apoyo de las empresas es factor clave para lograr la transformacién que se re-
quiere. En este sentido, tal como se sefialé en la “visién estratégica” de gobierno electrénico, el sec-
tor pablico requiere del sector privado para el desarrollo de aplicaciones que sistematicen los procesos
que coadyuven a lograr la interaccién entre el gobierno, los ciudadanos y las empresas. En Venezuela
este proceso estd en su fase inicial y se pueden mencionar iniciativas tales como la promocion de
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clusters e incubadoras de empresas vinculadas al sector y el desarrollo del software nacional.

El desarrollo de contenidos y aplicaciones

El Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia (MCT, 2000) establece que para que se fomente el uso
intensivo de las TIC y sea realmente efectivo el gobierno electrdnico, se requiere el desarrollo de
contenidos y servicios.

Tanto el gobierno central como el descentralizado han venido desarrollando proyectos que orien-
tan la evolucion de una iniciativa de gobierno electronico en este sentido. Se han puesto en marcha una
serie de proyectos atendiendo areas de caracter estratégico como son la salud, la educacion, la produc-
tividad. Una seleccion de ellos se presenta més adelante.

Coordinacion

En cuanto a esta accion en especifico, en Venezuela se esta iniciando el proceso de colaboracién y ac-
cién coordinada entre la sociedad civil y pablica y las organizaciones internacionales con el fin de definir
los roles de cada una y las responsabilidades a nivel local y nacional. Sin embargo adn no existe una
politica definida en cuanto a la accién coordinada que debe realizarse con el prop6sito de prevenir la du-
plicacion de esfuerzos y garantizar la alineacién estratégica para que los resultados sean los esperados.

En la instrumentacion de los planes vinculados a las politicas de las TIC se ha trabajado tanto en
lo interno como con una activa agenda de relaciones internacionales.

Comision Interinstitucional del Decreto 825

Mediante la conformacién de una comision coordinadora integrada por el Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, el Centro Nacional de Tecnologias de Informacidn, el Ministerio de Educacidn, Cultura y De-
porte y el Ministerio de Infraestructura, se han adelantado un conjunto de acciones en apoyo al resto
de los ministerios y deméas organismos publicos, dando asi cumplimiento a lo dispuesto en el Decreto
825 en lo concerniente a gobierno electronico (talleres, inventario de proyectos, reuniones de trabajo
cooperativo). Todo ello con la finalidad de:

= Promover la utilizacion de las TIC entre los ciudadanos y empresas que deseen aprovechar los
beneficios que brinda la gestién de los servicios piblicos en linea.

m  Agilizar y reducir los costos de los procesos administrativos tanto del gobierno nacional
como de los gobiernos regionales y locales, con el prop6sito de prestar servicios pablicos
de manera eficiente y transparente.

= Fomentar la participacion del sector empresarial privado en un nuevo nicho de mercado; es decir,
impulsar la provision de servicios de mediacion en los procesos administrativos del gobierno en
todos los niveles (nacional, regional y local), agregando valores como velocidad en el intercambio
de informacién y de transmisién de datos, y transparencia en los procesos administrativos.

Acciones de cooperacion internacional

Venezuela ha participado activamente en los foros politicos regionales e internacionales sobre Tec-
nologias de Informacién y Sociedad de la Informacién. Partiendo de la Declaracion de Florianépolis
(2000) y siguiendo con la Declaracion de Itacuruga (2000), el Acta del Lactic (2000) y el Grupo de Traba-
jo en Tecnologfas de Informacion del Grupo de Rio (2001), Venezuela ha contribuido en la conformacién
de una vision regional de Latinoamérica y el Caribe en torno a la sociedad de la informacién.

Esta vision regional ha permitido, entre otros aspectos, una mayor coherencia politica frente a
otras regiones. Se han alcanzado significativos resultados en la Il Cumbre de Jefes de Estado y de

Ei sector publico requiere
del sector privado para el
desarrollo de aplicaciones que
sistematicen los procesos que
coadyuven a lograr la
interaccion entre el gobierno,
los ciudadanos y las empresas.

Venezuela ha contribuido en
la conformacién de una vision
regional de Latinoamérica y el
Caribe en torno a la sociedad
de la informacion.
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Gobierno de la Unién Europea y América Latina y el Caribe (2002) y en la reunion previa de Ministros de
Sociedad de la Informacion (2002), en donde se destaca que mediante un mayor acceso a las tec-
nologias y establecimiento de prioridades, debe fortalecerse el transito hacia la sociedad de la informa-
cién. En este marco, Venezuela coordina el tema de gobernabilidad del portal Ciberamérica.

Por otra parte, en su calidad de presidente del Grupo de los 15 y en seguimiento de la De-
claracion de Yakarta sobre Tecnologias de Informacion y Comunicacion para el Desarrollo (2001), de-
claracién firmada por los Jefes de Estado y de Gobierno del Grupo de los 15 durante la Cumbre
celebrada en Yakarta (2001), Venezuela convocé a una Reunion de Expertos del G-15 en Ciencia y Tec-
nologia para tratar el tema de “Masificacion del uso de las Tecnologias de Informacién y Comuni-
cacion como estrategia de desarrollo”. Las conclusiones de esta reunién fueron elevadas a la reunion
de Ministros de Ciencia y Tecnologia del G-15 (2001).

Proyectos en marcha

Tomando en consideracion la importancia del gobierno electrénico como factor fundamental para el de-
sarrollo humano, el gobierno central y el descentralizado han venido desarrollando proyectos que orien-
tan la evolucién de una iniciativa de gobierno electrénico en el pafs. En tal sentido se han puesto en
marcha una serie de proyectos atendiendo 4reas de caracter estratégico como son la salud, la edu-
cacion y la productividad.

El Estado venezolano esta desarrollando una serie de proyectos, entre los cuales se sefialan al-
gunos a continuacion:

Infocentros (www.infocentro.gov.ve)

Constituye un proyecto de enorme importancia ya que a través de estos centros de acceso comunita-
rios, concebidos como la “piedra angular” del gobierno electrénico, se busca brindar la oportunidad a
todos los ciudadanos de desarrollar habilidades y capacidades basicas que les permitan aprovechar las
potencialidades y uso de las TIC, y especialmente de Internet, en igualdad de condiciones para los dis-
tintos sectores a nivel nacional, considerando las necesidades de todos los grupos sociales con el fin
de disminuir la desigualdad.

Portal Gobierno (www.gobiernoenlinea.gov.ve)

El portal de servicios e informacion publica del gobierno nacional provee una ventana (nica a disposi-
cion de los ciudadanos via Internet, soportando la transparencia de la gestion publica y de las relaciones
intergubernamentales, apoyando asi el control de gestion del Estado y permitiendo la integracion de
Venezuela en la sociedad del conacimiento. Este portal se concibe como “la puerta de entrada” del ciu-
dadano a todos los servicios electrénicos que presta el gobierno. Actualmente el gobierno nacional
cuenta con 1.080 paginas, y en materia de contenidos, de 20 tramites realizados en linea en el afio 1999
pasamos a 450 en la actualidad (Berrizbeitia, 2002).

Alealdia Digital

Es un proyecto que tiene como objetivo proveer de los recursos tecnoldgicos y las competencias hu-
manas adecuadas a cada una de las alcaldias del pafs, segln sean las necesidades y caracteristicas
tanto de la alcaldia per se como del municipio, con el fin de lograr aceleradamente un cambio cuali-
tativo de la gestion municipal que se refleje en una mejor calidad de vida y un vinculo permanente para
la participacién de los ciudadanos en la toma de decisiones. Este proyecto se esta desarrollando en
forma piloto mediante un convenio entre el CNTI y el PNUD en un conjunto de cuatro alcaldias
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seleccionadas de acuerdo a criterios que contemplan: poblacion, densidad, hogares no pobres, clasifi-
cacion municipal segdn condiciones de vida y grado de automatizacion.

Sistema de Gestion para la Gobernabilidad Democritica (SIGOB)

Este proyecto ha sido desarrollado por el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD)
con el objetivo fortalecer la capacidad de gestion estratégica y operacional del sector piblico, suminis-
trando soportes de informacion y gestion a través de un conjunto de modulos que se dirigen a diversas
instancias de gestion. Este sistema estéd en proceso de implantacion como fase piloto en el Ministerio
de Ciencia y Tecnologia y en el Ministerio de Educacién Cultura y Deportes.

Minnovacion.gov.ve (www.minnovacion.gov.ve)

Permite de forma automatizada la seleccién y evaluacion de propuestas (proyectos) introducidas por ins-
tituciones, centros de investigacion, empresas y organizaciones no gubernamentales, con reduccion sig-
nificativa del tiempo de respuesta y con mayor transparencia en el proceso. Para ello existe una taquilla
electrénica donde el usuario encuentra en la red informacién y formularios de solicitudes de finan-
ciamiento de programas del Ministerio de Ciencia y Tecnologia, tales como: tecnologfas de informacion
y comunicacion en educacién, agenda salud, modernizadores empresariales, becas industriales y pro-
grama de insercién de innovadores noveles industriales.

Tribunal Supremo de Justicia (www.tsj.gov.ve)

El Tribunal Supremo de Justicia dispone de un portal altamente reconocido por su calidad a nivel na-
cional e internacional, a través del cual ofrece informacidn juridica a la poblacién en general en las ma-
terias de su competencia. Entre los servicios que ofrece estan: texto completo de todas las decisiones
publicadas y la posibilidad de su consulta en linea, mecanismos de participacion ciudadana a través de
encuestas, foros de discusion académica y otros servicios tele-informativos.

Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria
(www.senial.gov.ve)
Este Servicio Auténomo, dependiente del Ministerio de Finanzas, posee una pagina web que ofrece in-
formacién sobre la institucién en general y sus competencias en materia de administracién aduanera y
tributaria. A través de esta pagina los ciudadanos pueden consultar su RIF y NIT, elaborar la declaracién
de impuesto sobre la renta, articular denuncias, pagar impuestos en determinados bancos.

Alecaldia de Chacao y Alcaldia de Baruta

Los gobiernos de los municipios Chacao y Baruta del estado Miranda desarrollaron una pagina web
que ofrece informacion sobre ambos municipios en diversas secciones: noticias, eventos, agenda mu-
nicipal. También ofrece a los ciudadanos la posibilidad de interactuar con las autoridades de las al-
caldias mediante foros, encuestas, preguntas frecuentes, sugerencias y reclamos, y chat. Contiene
asimismo una seccion dirigida a la gestién de asuntos municipales en la cual estan especificados los
diversos tramites que puede hacer cualquier vecino ante estas alcaldias (www.chacao.gov.ve). En el
caso de la Alcaldia de Baruta se pueden pagar los impuestos municipales en linea
(www.baruta.gov.ve).

Instituto Postal Telegrafico (Ipostel) (www.ipostel.gov.ve)

Este Instituto emprendid un proceso de modernizacién sustentado en Internet, ofreciendo a través de su

5 PNUD. Documento del Proyecto SIGOB, 2000.
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pagina web servicios como el del status de los envios en linea (Sistema Tracking), ademas de informa-
cién sobre la institucion y los servicios que presta al ciudadano.

Servidores tematicos

Con la intencién de fomentar el desarrollo de contenidos locales y nacionales y el hospedaje de estos
contenidos, el Centro Nacional de Tecnologias de Informacién ha desarrollando servidores teméaticos
para optimizar el acceso y promover el intercambio de informacion.
= Servidor Tematico en Salud (www.venezuelasaludable.gov.ve). Provee informacion en
el area salud para atender necesidades y requerimientos de instituciones y empresas vincu-
ladas al area (ambulatorios, hospitales, laboratorios, farmacias, empresas farmacéuticas, de
equipos e insumos) y de la poblacion en general.
= Servidor Tematico del Sector Productivo (www.venezuelaproductiva.gov.ve). Tiene
como objetivo proporcionar una herramienta que permita consolidar y aportar valor agregado
—en forma cooperativa— a la oferta de informacion existente sobre el sector productivo vene-
zolano, asi como facilitar los tramites rutinarios que realiza el empresario del pais con el Estado.
= Servidor Tematico de Ciencia y Tecnologia (www.venezuelainnovadora.gov.ve).
Este servidor figura como mecanismo para producir y mantener servicios de valor agregado en
forma cooperativa, orientados hacia el ambito de la ciencia, la tecnologia y la innovacién en
Venezuela.
= Servidor Tematico Bibliotecario (www.venezuelatematica.gov.ve). Es un mecanismo
para difundir informacién clasificada que ha sido publicada en la prensa nacional, destacén-
dose principalmente los temas mas relevantes del acontecer nacional en base a la demanda
de los servicios que solicitan los usuarios que acuden a los infocentros.

Financiamiento

Con el objeto de concretar los planes anteriormente mencionados y apoyar el desarrollo de los
proyectos que fortalezcan las hases para contribuir con la modernizacion del gobierno en materia de TIC,
el gobierno nacional asignd los recursos econémicos para la ejecucion de estas iniciativas a través del
Plan de Sobremarcha, el cual posibilitd la instalacién de 243 infocentros al nivel nacional a un costo de
13 millardos de bolivares. De forma complementaria se generaron otros mecanismos de financiamiento
con el fin de promover la ejecucion de proyectos a través de la Agenda para el Desarrollo de la
Informacian, la Conectividad y los Contenidos, el Fondo de Servicio Universal y el Fondo de Investigacion
y Desarrollo en Telecomunicaciones.

La Agenda para el Desarrollo de la Informacion, la Conectividad

v los Contenidos
En atencion al Decreto 825, el Ministerio de Ciencia y Tecnologia adelanta una politica para el uso intensivo
de las TIC y particularmente para el desarrollo de contenidos digitales mediante la promocién de la Agenda
para el Desarrollo de la Informacidn, la Conectividad y los Contenidos. Este es un espacio de concertacion en-
tre los sectores gobierno, académico y de investigacion y el sector productivo, con el fin de formar capital hu-
mano para el uso efectivo de las TIC, incentivar el acceso y la apropiacion de la cultura tecnolégica requerida
por los agentes saciales, promover el desarrollo de la infraestructura tecnoldgica y de conectividad a la Inter-
net, contribuir con la modernizacion del gobierno y del aparato productivo nacional, e incentivar la investi-
gacién e innovacion en el sector, estableciendo vinculos estrechos con el sector productivo.

Actualmente los proyectos presentados se encuentran en la fase de evaluacion a los fines de asig-
nar el financiamiento solicitado.
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Fondo de Servicio Universal

Mediante la Ley Orgénica de Telecomunicaciones se creé este fondo dependiente de la Comision Na-
cional de Telecomunicaciones (Conatel), que subsidia los costos de infraestructura para el cumplimien-
to de las obligaciones de servicio universal y a la vez mantiene la neutralidad de sus efectos desde el
punto de vista de la competencia.

El servicio universal es el conjunto definido de servicios de telecomunicaciones que los operadores
estdn obligados a prestar a los usuarios para brindarles estandares minimos de penetracion, acceso, ca-
lidad y precio, con independencia de la localizacion geografica. Este servicio tiene como finalidad la sa-
tisfaccion del propésito de integracion nacional, maximizacion del acceso a la informacion, desarrollo
educativo y de servicio de salud, y reduccion de las desigualdades de acceso a los servicios de telecomu-
nicaciones por parte de la poblacion.

Fondo de Investigacion y Desarrollo en Telecomunicaciones (Fidetel)

Creado a través de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, este fondo depende del Ministerio de Cien-
cia y Tecnologia con la misién primordial de coordinar, impulsar y facilitar el fortalecimiento de la in-
vestigacion y el desarrollo de las telecomunicaciones.

Segln el articulo 65 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, sus recursos financieros
provienen de las obligadas contribuciones de los operadores que prestan servicios de telecomuni-
caciones y de aquellos otros aportes que a titulo de donacién haga cualquier persona natural o juri-
dica. Quienes presten servicios de telecomunicaciones aportaran al fondo el medio por ciento
(0,50%) de los ingresos brutos obtenidos durante el trimestre anterior del afio calendario.

Conclusiones

A'lo largo de este capitulo se ha evidenciado cmo el gobierno electrénico puede contribuir a mejorar
la calidad de la toma de decisiones, incrementar la eficiencia de los servicios pdblicos y promover la
participacion de la comunidad en los asuntos de politicas pdblicas.

Las TIC y especialmente Internet inciden en el modo como funciona la democracia. Es probable que
con los estimulos apropiados, y a medida que vayan asimilando las potencialidades de la tecnologia,
los ciudadanos lleguen a estar en la capacidad de exigir una mayor rendicién de cuentas. En este con-
texto es probable que el desafio de ser mas eficientes, honestos y transparentes se constituya en una
necesidad que no sélo abarque a los empleados plblicos, sino también a las méximas autoridades.

El pafs debe continuar impulsando este proceso mediante la aplicacién y uso de las TIC de ma-
nera apropiada y en funcién de las necesidades y contextos, especialmente para contribuir a la mo-
dernizacion del Estado en sus procesos y resultados: automatizacién de procesos, prestacién de
servicios en linea, comunicacion intra e intergubernamental a todos los niveles y con la sociedad,
complementando asi las tecnologias informaticas que por muchos afios se han utilizado en los orga-
nismos publicos.

Al analizar los factores claves mencionados en el documento Digital Opportunities Initiative (Ac-
centure, Markle Foundation and UNDP, 2001) y contrastarlos con los progresos logrados en Venezuela,
podemos identificar avances y rezagos importantes. Una de las areas que requiere mayor atencién en
la implementacion de la estrategia de gobiermno electrdnico es la sensibilizacién y capacitacion tanto de
los empleados del sector pablico como del pablico en general. Unos y otros necesitan entender que las
TIC crean nuevas posibilidades para realizar las actividades que usualmente ejecutan, para ello

| DS probable que con los
estimulos apropiados, y a
medida que vayan asimilando
las potencialidades de la
tecnologia, los ciudadanos
lleguen a estar en la capacidad
de exigir una mayor rendicion
de cuentas.
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requeriran desarrollar habilidades en el uso y aplicacion de las tecnologias de informacion a partir de
programas de alfabetizacién sobre esta materia.

En relacion con la disponibilidad de infraestructura se identifican dos &reas de accion. Por una
parte la necesaria compatibilizacién de las redes del sector publico, entendiendo que para consolidar
este proceso se hace indispensable que el Estado cuente con una plataforma telematica unificada que
opere a costos razonables, con estandares de calidad de servicio y garantias de confiabilidad y seguri-
dad. Por la otra es preciso consolidar y extender los programas que faciliten el acceso masivo a la
poblacién, como es el caso de los centros de acceso comunitarios. Resulta impostergable continuar con
el programa de democratizacion y masificacion del acceso universal a Internet, el cual permitiré que no
haya exclusion de la poblacién menos privilegiada y coadyuvara a que el gobierno electrénico sea ver-
daderamente democratico al eliminar las barreras que hoy existen para los servicios electronicos.

Otro factor no menos importante consiste en el anélisis detallado de los procesos a ser automati-
zados en cada uno de los entes que componen la Administracion Piblica Nacional (APN) y de la norma-
tiva que los regula, a los fines de que puedan ser adaptados a las exigencias del marco juridico
existente. En este sentido se hace necesaria la contribucién de las empresas del sector privado.

En cuanto a las politicas emprendidas hay que reconocer que tanto los planes como el marco ju-
ridico apuntan hacia la visién del gobierno electrnico. Sin embargo no existe un plan consolidado que
coordine las importantes acciones que se han desarrollado en este contexto, las cuales deben estar su-
bordinadas a las normas y estandares para habilitar su implementacién.

EL GOBIERNO ELECTRONICO: HABILITADORES PARA SU IMPLEMENTACION

Estandares y componentes basicos

Los nuevos métodos de trabajo ofrecen beneficios potenciales para el fun- Los componentes bésicos de los habilitadores para su implementacion son:
cionamiento interno del gobierno. Estos incluyen ganancia en eficiencia y efectivi- = Acceso

dad para un mejor uso y manejo de la informacién, ya sea como soporte al = Componentes de negocios

establecimiento y gestién de politicas o en la administracion de los programas. = |nteroperabilidad

La estrategia a seguir promueve la innovacion para nuevos servicios. A nivel cen-
tral resulta necesario identificar y promover bloques de construccién com(n para Acceso

los servicios de gobierno electrénico. Asimismo, debe ser responsabilidad de los
diferentes entes de gobierno y autoridades regionales el desarrollo de planes lo-
cales de gestion para los servicios y sus usuarios.

Esto permitiria:

Innovacién por parte de los prestadores del servicio.
Integracién de diferentes servicios y un mejor intercambio de informacion

entre las organizaciones.

Una experiencia comn para los ciudadanos y las empresas al hacer ope-

raciones con el sector pblico.

Reduccion en el costo de desarrollo y mantenimiento de mdltiples sis-

temas.

Estructuras efectivas y mecanismos que garanticen el éxito.
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Politicas estructurales para las tecnologias de acceso

= Debe ser posible acceder a los servicios a través de mdltiples medios, in-
cluyendo sitios web desde PCs, kioscos electrénicos, teléfonos celulares y
television digital, asi como centros de atencion telefénica y de atencién direc-
ta (centros comunitarios).

= |os organismos del sector ptblico deberan cumplir con los lineamientos es-
tablecidos en las politicas para el desarrollo de servicios que usen estas
tecnologias, quedando abierto a las administraciones delegadas acordar la
adopcidn de iguales estandares técnicos, y de estandares locales equiva-
lentes. El contenido de estos lineamientos habré de ser revisado en la me-
dida en que las tecnologias se desarrollen, y de acuerdo a ello variaran en
la extension de lo que ellas establezcan como estandares obligatorios. El



principio fundamental debe ser la promocion de consensos colectivos para
el uso de estos medios a lo largo del sector pblico, con el fin de lograr la
accesibilidad, calidad, familiaridad y facilidad de uso, y el establecimiento
de una ramificacion coherente. Un tema central serd la necesidad del uso
de estos medios en formas que sean inclusivas.

= Tanto los portales existentes como los nuevos portales deberdn usar los es-
tandares del gobierno para la autenticacion y privacidad. No debe descar-
tarse la posibilidad de que algunos organismos del sector publico
consideren la alternativa de permitir que sus servicios sean accedidos a
través de sitios web comerciales.

= |os portales del gobierno proveeran a los desarrolladores de servicios (de-
partamentos, autoridades regionales y otros) de un conjunto consistente y
estable de interfaces contra las cuales desarrollar sus sistemas.

Componentes de negocio

Deberan existir componentes estructurales que puedan ser efectivamente provis-
tos de acuerdo a estandares determinados centralmente, ahorrando asi esfuerzo a
los proveedores de los servicios y creando una experiencia confiable y familiar para
los usuarios. Se habrd de publicar y mantener los estandares y politicas estruc-
turales sobre los siguientes aspectos:

a) Canales de despliegue para servicios de terceros

b) Seguridad de la informacion y las transacciones

¢) Autenticacion

d) Tarjetas inteligentes

e) Privacidad

Canales de despliegue

Se podrd alcanzar una mejora real en conveniencia y calidad si los servicios publi-
cos se abren y despliegan en una variedad de canales, incluyendo aquellos de
propiedad privada administrados por sectores comerciales o voluntarios. Dos ca-
racteristicas importantes de los canales comerciales pueden ser aplicables a los
servicios del gobierno:

a) La multi-fuente (un tercero ofrece bienes y servicios de varios proveedores).

b) Los paquetes (un tercero agrupa los servicios en paquetes para hacerlos

més atractivos al usuario).

El sector comercial estard interesado en suplir un rango de servicios pdblicos y em-
paquetarlos con servicios comerciales relevantes. Es esencial asegurar entonces
que cada uno de estos nuevos canales ofrezca altos estandares de confianza, con-
fidencialidad, seguridad y responsabilidad, condiciones éstas que se esperan de los
servicios del gobierno.
Cada organismo pablico debe contemplar los canales que desea utilizar para mejo-
rar el acceso a sus servicios de la manera més efectiva, considerando apro-
piadamente la coherencia e integracion del servicio desplegado. La decision en la
escogencia de un canal es estratégica para el organismo gubernamental, porque
ésta puede afectar la manera en que el servicio es percibido por el piblico. Esto
debe involucrar también el compromiso a largo plazo de las terceras partes para
proveer el canal seleccionado.

Seguridad

La politica referencial de seguridad debe alinearse con las mejores practicas
vigentes en las actividades del comercio electronico. Esta politica aplica al sector
piblico y se extiende a todos los canales de entrega de servicios y a todos los
organismos que desplieguen servicios publicos. Asimismo debe proporcionar un
marco contra el cual los proveedores de servicios habran de evaluar sus ofertas,
pero sin especificar detalles de implementacién. Los proveedores de servicios seran
libres de proponer implementaciones dentro de este marco referencial.

Autenticacion

Los servicios gubernamentales efectivos, en linea y a través de centros de atencién
telefénica, requerirdn de un mecanismo ampliamente aceptado por ciudadanos y
empresarios para autenticarse a si mismos. Las caracteristicas esenciales de tal
mecanismo son:

a) Habilidad para inspirar en el pdblico confianza en cuanto a que los datos
personales estaran protegidos apropiadamente, brindando asi la seguridad
de que el riesgo de suplantacion de personas y empresas resulta minimo.
Simplicidad, transparencia y economia para el usuario (sobre todo con
respecto a la variable tiempo).

¢) Sistemas comunes a lo largo de todo el gobierno y el amplio sector publico.

d) Reduccion de fraude y de duplicacién de esfuerzos.

Los diversos departamentos de los organismos, las organizaciones y el total del
sector pdblico deberan contar con una manera de aproximacién Unica a la auten-
ticacion. La practica de autenticacion en estos diferentes niveles familiarizaré a
los ciudadanos con los procedimientos y desarrollara en ellos una confianza cre-
ciente, promoviendo asi el uso de los servicios.

b

Tarjetas inteligentes

La habilidad en el uso de una tarjeta inteligente (emitida por el sector privado o
cualquier parte del sector publico) para acceder a la mayor gama posible de servi-
cios publicos, redundard en beneficio del emisor de la tarjeta, del usuario y de los
proveedores de servicios. La politica referencial para tarjetas inteligentes proveera
un conjunto de estandares obligatorios para asegurar la interoperabilidad, in-
cluyendo sugerencias en cuestiones de adquisicién para las autoridades publicas,
accesibilidad como parte integral de cualquier esquema de tarjeta y elementos de
proteccion de los datos.

Privacidad e intercambio de datos

Los negocios electrénicos efectivos necesitan ganar la confianza del publico
que los utiliza, confianza en que los sistemas son seguros, que los mecanismos
de autenticacién son robustos y que los datos personales son manejados
apropiadamente. Las tecnologias brindan oportunidades para el intercambio de
datos entre organismos en apoyo al desarrollo de servicios integrados.
Ademds, éstas pueden servir de soporte a mejores medidas contra el fraude y
a un trabajo més eficiente.
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Interoperabilidad

Se haré necesario el establecimiento de estandares e infraestructura comdn para
habilitar la interoperabilidad a lo largo del sector piblico. Las politicas y estandares
serviran ademds para garantizar que las organizaciones del gobierno puedan comu-
nicarse entre si, y con los ciudadanos, empresarios, etc. Esto se logrard con la
adopcion masiva de Internet y el resto de las tecnologias web por parte de todos
los sistemas de informacién del gobierno.

Esta politica requerira que los organismos del gobierno desarrollen redes basadas
en comunicaciones IP y estidndares de comunicacion IP a través de sus organiza-
ciones, comenzando por nuevos sistemas a implantar y estaciones de trabajo listas
para la navegacién web, con correo electrénico y acceso web para muchos de sus
empleados.

Manejo de la informacion

La informacion y el conocimiento del gobierno son recursos valiosos. En el corazén
de este programa se encuentra la necesidad de que el sector pablico haga el mejor
uso de ellos. La implementacion de esta estrategia requiere que las organizaciones
adopten politicas de informacién coherentes y compatibles que sirvan de soporte a
la implementacién de mejores politicas, mejores servicios y un modelo de trabajo
mas eficiente.
El sector piblico deberd adoptar un esquema de gestién apropiado de la informa-
cién que posee y administra, entendiéndola como un recurso que mejora la efec-
tividad y eficiencia del mismo gobierno, beneficiando asi a los ciudadanos,
empresas y a los propios organismos del sector ptblico. Para ello es necesario:
= Definiry adoptar estandares corporativos para entidades de datos que son
comunes al sector publico.
= Definiry adoptar significados comunes (lenguaje Gnico) para descripciones
de datos, de manera que la informacién ofrecida pueda ser entendida y uti-
lizada efectivamente por el pdblico en general.
= Una politica comdn sobre el uso de la metadata.
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La Intranet Gubernamental (IG)

Dentro del gobierno la IG habrd de conectar a todos los departamentos principales
y proveer a los usuarios del gobierno central de correo electrnico y de acceso a
Internet.

Aplicaciones e instalaciones

La IG deberd ser desarrollada como una Intranet corporativa para el gobierno cen-
tral, destinada a la publicacién de informacién y al trabajo en equipo, incluyendo
reuniones en linea y grupos de discusion.

Entre las aplicaciones a ser consideradas se encuentran servicios de directorio,
publicaciones electrénicas, sistemas de manejo electrénico de documentos, servi-
cios de noticias, sistemas de facturacion y gastos, aplicaciones de manejo del
conocimiento, sistemas de informacién, reservaciones para viajes y reintegros, avi-
sos y aplicaciones de empleo, base de datos de estadisticas e investigaciones,
base de datos de publicaciones del gobierno.

Desde la IG se debe promover la construccion de interfaces robustas, de alta ca-
pacidad, para permitir la conexién de autoridades regionales y otros cuerpos del
sector publico, permitiendo la creacién de una extranet que haga posible el traba-
jo en equipo virtual a lo largo de todo el sector publico.

La Red de Conocimiento

La Red de Conocimiento debe ser una aplicacion pionera que estara disponible a
través de la IG e Internet. Ha de proveer acceso répido a informacién para la
consulta de politicas, hechos y cifras, organizadas por region y localidad, y ademéas
facilitar informacion sobre iniciativas relacionadas con grupos particulares.



