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Prefacio

Foreward

En la actualidad, se pueden emplear nuevas tecnologias con gran capacidad de fomentar el avance del desarrollo

sostenible en todos los pueblos del mundo, al mismo tiempo que se les incorpora en el proceso. El gobierno

electrénico, en particular, puede ser un motor de desarrollo de los pueblos. Proporcionarle al pueblo un gobierno

electronico significa que los servicios publicos estan pensados para dar respuestas, se centran en la ciudadaniay no

son excluyentes. Asimismo, los gobiernos incluyen a la ciudadania mediante procesos participativos de prestacion

de servicios. La prueba de lo anterior se consolida con los ultimos avances en materia de gobierno electrénico, en

un numero creciente de paises donde los ciudadanos son usuarios y, a la vez, coproductores de servicios publicos.

La funcién cada vez mas importante del gobierno
electrénico en la promocién del desarrollo inclusivo
y participativo ha ido de la mano con las crecientes
demandas de transparencia y rendiciéon de cuentas en
todas las regiones del mundo. El gobierno electrénico
ha cambiado en gran medida las expectativas de lo
que los gobiernos pueden y deben hacer, al valerse
de modernas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para fortalecer los servicios publicos

y el desarrollo equitativo centrado en las personas.

Este estudio demuestra que, con el marco institucional,
las politicas y los esfuerzos de fortalecimiento de la
capacidad adecuados, se puede avanzar en mejorar el

aporte del gobierno electrénico al desarrollo sostenible.

No obstante, el informe también indica que se requiere
un financiamiento adecuado para fortalecer el gobierno
electrénico. Asimismo, plantea que existen retos
para reducir la brecha digital y aumentar el acceso
a los servicios publicos en poblaciones vulnerables
y comunidades alejadas. Ahora, mas que nunca, los
servicios moviles, la colaboracion abierta distribuida
(crowdsourcing), la computacién en nubey los quioscos
de servicios electrénicos, y otras innovaciones de
este tipo deben sustentarse, fortalecerse y ponerse
a disposicion de todos los segmentos de la sociedad.
La difusion permanente de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, y la reducciéon de
la brecha digital permitirian empoderar a todas las

partes interesadas, de manera que los compromisos

se transformen en acciones. Por tanto, exhorto a
los encargados de la formulacién de politicas y a la
administracion publica de todo el mundo a aplicar las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones y el
gobierno electrénico como herramientas importantes

en el avance del desarrollo sostenible para todos. (3

Sha Zukang
Secretario General Adjunto de Asuntos
Econdmicos y Sociales y Secretario General

de la Conferencia de las Naciones Unidas
sobre el Desarrollo Sostenible (Rio+20).
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Resumen
ejecutivo

Se sigue avanzando en la prestacion de servicios en linea en la
mayoria de los paises. El Estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electrénico, 2012, concluye que muchos han puesto en
marcha iniciativas de gobierno electrénico, asi como aplicaciones de
las tecnologias de la informacién y las comunicaciones para el pueblo,
con el fin de mejorar la eficacia del sector publico y simplificar aun
mas los sistemas de gobernanza a favor del desarrollo sostenible. Las
soluciones tecnolégicas innovadoras han logrado un reconocimiento
especial entrelos lideres del gobierno electrénico, como procedimiento

para revitalizar los rezagados sectores econémico y social.

La conclusidn general que se obtiene del Estudio de 2012, en medio
del ambiente recesivo mundial actual, es que aunque conviene
continuar con la prestacion de servicios, los gobiernos deben empezar
a replantearse, progresivamente, los aspectos sobre gobierno
electrénico y gobernanza electrénica haciendo mas hincapié en los
vinculos institucionales entre las estructuras gubernamentales de
diferentes niveles, con el objetivo de crear sinergias para un desarrollo
sostenible inclusivo. Un aspecto importante de este enfoque es
ampliar la proyeccion del gobierno electrénico para lograr una funcion
transformadora del gobierno que conduzca a instituciones y procesos
consistentes, coordinados e integrados a través de los cuales tenga

lugar el desarrollo sostenible.



Metodologia del Estudio

En el ambito recesivo mundial actual, en el
que las vidas humanas se han interconectado
aun mds, los gobiernos han estado
aprovechando al maximo las posibilidades
que ofrecen las tecnologias de lainformacion
y las comunicaciones (TIC), para ofrecer a la
ciudadania la sostenibilidad tan necesaria en
los servicios econdmicos y sociales. Como
parte de este cambio hacia el gobierno
electrénico, se ha dado una creciente
conviccion de que los esfuerzos para lograr
un acercamiento holistico de la gobernanza
del desarrollo sostenible requieren un
planeamiento nacional estratégico para
asegurar eficacia, transparencia, capacidad
de respuesta, participacion e inclusion en la
prestacién de los servicios publicos.

Portanto,eldesafiogeneral consisteen ofrecer
mejoras en el nivel de vida de tal manera
que el desarrollo actual no comprometa el
desarrollo mahana. Arraigadas al concepto
de sostenibilidad estan la viabilidad de:
(i) sistemas de gobernanza nacional y
subnacional participativos, no excluyentes
y centrados en los ciudadanos; y (ii) los
servicios y operaciones gubernamentales
correspondientes que influyen en los
resultados del desarrollo. En la atencion de
las necesidades de la ciudadania, es esencial
que los gobiernos consideren modalidades
de trabajo conjunto con los ciudadanos para
la prestacién de servicios. Por esto, el tema
del Estudio de las Naciones Unidas sobre
el gobierno electrénico, 2012, es Gobierno
electrénico para el pueblo. Dentro de las
areas que merecen especial atencién se
encuentran el aumento en la utilizacién de
los servicios de gobierno electrénico, incluso
mediante multiples canales, y un enfoque
de gobierno integrado para fomentar la
equidad y la reducciéon de la brecha digital
extendiendo la prestacidon de servicios a
todos, en particular, alos grupos vulnerables.
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Nexo del gobierno electrénico, vinculos
institucionales y desarrollo sostenible

El gobierno electrénico tiene una funcién
muy importante en la actualidad, y la seguira
teniendo en el futuro. Conforme el mundo
avanza hacia 2015, plazo fijado para alcanzar
los Objetivos de Desarrollo del Milenio,
los objetivos no cumplidos en cuanto a
reduccidn de la pobreza, asi como otras metas
de desarrollo econdémico y social, se retoman
dentro del ambito de cambio climatico y
conservacién de los recursos naturales.
Existe una aproximacién sobre vinculos
clave entre instituciones publicas inherente
a este paradigma, tal que los desafios del
desarrollo se pueden enfrentar mediante
un esfuerzo concertado y coordinado que
incorpore la dimension ambiental dentro del
planeamiento del desarrollo en cada etapa.

En ese contexto, los gobiernos nacionales
deben comprender que las vias econdémicas,
sociales y ambientales deben adaptarse
para desarrollar o reformar sus marcos
estratégicos, con el fin de lograr resultados
que fomenten el desarrollo sostenible. El
enfoque basico estratégico debe dar por
resultado, principalmente, la aceptacién de
laimportancia de las interrelaciones entre los
aspectos econémicos, sociales y ambientales
del desarrollo.

Una vez mas, la funcion del gobierno se
redefine para reformar los sistemas de
gobernanza mediante los cuales se ofrecen
los servicios de una manera tal que se
maximiza el desarrollo y se minimiza la
degradacién de los recursos naturales. Una
aproximacién holistica de la gobernanza
debe considerar los aspectos de distribucion
y eficacia de las politicas sectoriales y sus
resultados, las agendas nacionales de
desarrollo y los acuerdos de cooperacion
internacional, de manera que las soluciones
derivadas sean sostenibles en el futuro.

El mensaje del Estudio de 2012 apunta a que
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todas las partes interesadas deben reconocer
la funcién clave que puede desempenar
el gobierno electrénico y la gobernanza
electrénica en apoyo a la creacion de los
vinculos institucionales eficaces que son
necesarios para el desarrollo sostenible.

La evidencia muestra que es posible utilizar
satisfactoriamente las TIC basadas en marcos
de gobernanza que sustentan la eficacia de
las instituciones del sector publico.

El gobierno electrénico es un pilar en la
construccién de un marco estratégico de
desarrollo sostenible. Una de sus funciones
clave ha consistido en proporcionar un marco
integrado de politicas, leyes y regulaciones,
y desarrollar instituciones y procesos que
permitan al sector privado ofrecer y al
pueblo tomar parte de los beneficios de las
tecnologias mas recientes.

El principio fundamental del gobierno
electrénico, respaldado por un eficaz marco
institucional de gobernanza electrénica, es
mejorar el trabajo interno del sector publico,
reduciendo los costos financieros y los plazos
en las transacciones para integrar, de mejor
manera, el flujo de trabajo y los procesos, y
permitir la utilizacién eficaz de los recursos
en todos los organismos del sector publico
para lograr soluciones sostenibles. Su
objetivo es establecer «<mejores procesos
y sistemas» para lograr una mayor eficacia,
efectividad, inclusidn y sostenibilidad. Como
impulsor clave de eficacia y coordinacion, la
gobernanza electrénica abarca instituciones,
mecanismos y procesos de planificacion,
organizacién, coordinacion y ejecucién de
programas de desarrollo socioeconémico
exitosos.

El uso de la gobernanza electrénica puede
ser la clave para alcanzar la integracién de
metas econdmicas, sociales y ambientales
en la planificacién del desarrollo. En este
sentido, los gobiernos nacionales deben:

Reconocer la oportunidad que ofrece el

gobierno electrénico para la sinergia entre
instituciones;

Reconfigurar el ambiente propicio para
que la gobernanza electrénica facilite las
interrelaciones instituciones dentro del
gobierno; y

Fomentar la coordinaciéon y la conectividad
entre los ecosistemas y los resultados del
desarrollo.

A medida que el sector publico continte
reformando las instituciones y los procesos
estructurales para aumentar la eficacia y
mejorar la prestacion de servicios, creando
un ambiente propicio para los negocios
y ofreciendo mds oportunidades de
participacién a la ciudadania, el gobierno
electrénico se convertird gradualmente en
el activador clave del desarrollo sostenible.
Desde la puesta en marcha de politicas
y programas hasta el disefio de leyes y
regulaciones para el acceso a las TIC y
la participacién ciudadana, el gobierno
electréonico y la gobernanza electrénica
ampliardn su alcance para lograr efectos
en las condiciones de vida de las personas
de todos los paises, en general, y aliviar el
impacto adverso de la brecha digital, en
particular.

Uno de los desafios clave en la creaciéon de un
marco de desarrollo sostenible consiste en
como emplear las tecnologias modernas para
asegurar la coordinacién interinstitucional
y la efectividad de los resultados del
desarrollo velando, al mismo tiempo, por la
conservacién de los recursos naturales. Las
lecciones que deja la experiencia en algunos
de los paises a la vanguardia indican que,
implantando soluciones innovadoras con
base en las TIC, los esfuerzos en materia de
gobernanza electréonica pueden optimizar
las soluciones para enfrentar los, hasta ahora,
intransigentes desafios del desarrollo.

Hay un creciente reconocimiento de que la
gobernanza electréonica puede contribuir
con el desarrollo mejorando los vinculos
interorganizacionales y la consolidacién
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de los sistemas gubernamentales. Este
nuevo paradigma del gobierno electrénico,
ligado al doble objetivo de eficacia en el
funcionamiento del gobierno y el logro de
mejoras en la prestacion del servicio, ha
dado lugar a nuevas percepciones sobre las
interrelaciones entre el gobierno electrénico
y la sostenibilidad de los sistemas.

El acceso a la sostenibilidad econémica es
la forma en la que el gobierno electrénico
contribuye con la eficacia y la efectividad
del gobierno para un mayor crecimiento y
desarrollo,acudiendo alaideade un gobierno
integrado. Las estructuras jerdrquicas
y burocraticas deben transformarse en
sistemas de integracidon horizontal, que
faciliten la orientacién al cliente y aumenten
el grado de transparencia y rendicién de
cuentas procurando soluciones sostenibles
en la prestacion de los servicios publicos.

Ademas, la inclusién y la equidad social
son posibles solo si se eliminan las barreras
institucionales que afectan la inclusién
ciudadana y se distribuyen equitativamente
las oportunidades de participacion a
través de las TIC. El logro de soluciones
inclusivas innovadoras que favorezcan los
procesos de toma de decisiones por parte
de la ciudadania es tan importante como la
naturaleza del proceso participativo mismo.
Para la sostenibilidad social, la funcion
del gobierno electrénico debe pasar de
controlador de lainformacién y los servicios a
facilitador; de este modo, la informaciény los
servicios quedarian orientados a satisfacer las
necesidades e inquietudes de la ciudadania,
en particular en los grupos vulnerables, y a
favorecer la incorporacién de los usuarios.

Por dultimo, el gobierno electrénico
puede apoyar la integracién institucional
en temas ambientales alineando a los
organismos relacionados con el medio
ambiente y enlazandolos con las estructuras
gubernamentales responsables de la
planificacién del desarrollo, de manera que
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se busquen soluciones eficaces, efectivas y
sostenibles, de forma conjunta.

El Estudio de las Naciones Unidas sobre
el gobierno electrénico, 2012: Gobierno
electrénico para el pueblo aborda los
temas conceptuales y analiticos referentes
a la manera en la que los Estados Miembros
utilizan las TIC para apoyar la prestacion de
servicios centrados en los ciudadanos y la
participacion ciudadana en la prestacién
de servicios, para asegurar el desarrollo
sostenible.

Tendencias mundiales en el desarrollo
del gobierno electronico

El Estudio de las Naciones Unidas sobre
el gobierno electronico, 2012, explora las
interrelaciones entre el gobierno electrénico
y los esfuerzos hacia el desarrollo sostenible.
Presenta las clasificaciones de las Naciones
Unidas sobre el desarrollo del gobierno
electrénico para el 2012 y analiza la forma
en la que los gobiernos utilizan las politicas
y los programas de gobierno electrénico
en beneficio de la eficacia, efectividad
e inclusividad como parametros de los
esfuerzos de desarrollo sostenible en todo el
mundo.

Aborda los temas conceptuales y analiticos
asociados a un marco institucional eficaz de
gobernanzaelectrénica, como activador clave
del ambiente organizacional y normativo,
ingrediente necesario para que tal desarrollo
fructifique. Partiendo de las lecciones
aprendidas y en las mejores practicas
identificadas a lo largo del trabajo previo
de ONU-DAES sobre gobierno electrénico,
el Estudio de 2012 hace particular hincapié
en los «compartimentos estancos» (silo, en
inglés) o «sector por sector», habitual en la
planificacién del desarrollo tanto en gobierno
electronico como en medio ambiente. Retline
los conceptos y las mejores practicas; por
ejemplo, el enfoque de gobierno integrado,
la eficacia en la prestacion multicanal de



Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

servicios, un mayor acceso a Internet y al
uso de servicios méviles en todo el mundo
para reducir la brecha digital, la importancia
del acceso a los servicios electrénicos para
los grupos vulnerables y los desafios en la
incorporacion de los usuarios. De este modo,
advierte a los encargados de la formulacion
de politicas sobre la necesidad actual de
una vision holistica del desarrollo sostenible
gue ponga énfasis en las sinergias entre los
diversos sectores y enfoques que ayudaran
a avanzar en la sostenibilidad econémicay la
equidad social.

El Estudio de este afo incluye una visién
particular sobre los servicios relacionados
con el medio ambiente. Evalta la oferta
de informacién sobre conservacion de los
recursos y del medio ambiente disponible
para la ciudadania y presenta el primer
conjunto de datos sobre los indicadores de
ciberecologia de las Naciones Unidas.

El mensaje del Estudio de 2012 parte de las
conclusiones de los Estudios homoélogos de
los afos anteriores y sefala con firmeza la
importancia del gobierno electrénico en el
debate mundial actual sobre desarrollo. En
primer lugar, al sefalar la importancia de
los avances tecnoldgicos y de la funcién del
gobierno, asi como el desarrollo sostenible,
importancia del gobierno
electrénico y de las TIC como parte integral
del desarrollo sostenible.

destaca la

En segundo lugar, al ampliar el concepto de
gobierno electrénico, sefala la necesidad de
ponerlo en el centro del desarrollo, pensando
en un enfoque coherente, coordinado y
sinérgico para las soluciones del sector
publico.

Por ultimo, Illama la atencién sobre los
modernos enfoques de gobierno electrénico
que se han puesto en marcha en paises
vanguardistas, como estudios de caso para
lograr un marco de gobierno integrado y la
inclusién de los sectores menos favorecidos

en el circulo del desarrollo.

De esta manera, presenta el avance en el
desarrollo del gobierno electrénico en todo
el mundo desde el Estudio anterior (2010) y
advierte, al mismo tiempo, sobre la brecha
digital que se deriva de la disparidad en el
uso de las tecnologias de la informacion.
Contribuye, asi, a forjar
comprension sobre la necesidad de poner
en funcionamiento el gobierno electrénico,
para crear la sinergia y la integracion que

una mejor

se requiere entre todas las instituciones y
procesos que contribuyen con los esfuerzos
de los Estados Miembros en pos de un
desarrollo sostenible para todos.

Resultados clave en el Estudio de 2012

De acuerdo con las clasificaciones del
Estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electrénico, 2012, la Republica de
Corea es el lider mundial (0,9283), seguido
por los Paises Bajos (0,9125), el Reino Unido
(0,8960) y Dinamarca (0,8889) y, bastante
cerca, por los Estados Unidos de América,
Canadd, Francia, Noruega, Singapur y
Suecia.

El mejoramiento constante en todos
los indicadores del indice de desarrollo
del gobierno electrénico ha
a un promedio general de 0,4877 en
comparacion con el 0,4406 del 2010. Esto
indica que los paises, en general, han
mejorado su prestacion de servicios en
linea para atender las necesidades de
la ciudadania. Desde el punto de vista
regional, lideran Europa (0,7188) y Asia
Oriental (0,6344), sequidas por América del
Norte (0,8559), Asia del Sur (0,3464) y Africa
(0,2762).

llevado

No obstante los avances, persiste una
desigualdad en la brecha digital entre
los paises desarrollados y los paises en
desarrollo, especialmente en Africa. Esta
regién mostraba una media en el indice
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de desarrollo de gobierno electrénico
de aproximadamente el 30% de lo
correspondiente a América del Norte y
casi la mitad del promedio general. La
brecha digital se origina en la falta de
infraestructura electrénica, lo que ha
dificultado el uso de la informacién y la
creacién del conocimiento. La considerable
diferencia entre los abonados y el ancho
de banda entre los paises en desarrollo y
los paises desarrollados demuestra que
todavia hay muchos logros importantes
que alcanzar para poder reducir la brecha
digital.

Los enfoques de gobierno integrado
marcan la pauta en los paises de
vanguardia

Emplear el gobierno electrénico para
mejorar la eficacia y la efectividad de la
prestacién de los servicios publicos en las
estructuras gubernamentales es uno de los
aspectos de la sostenibilidad econémica.
El Estudio de 2012 concluye que muchos
de los estados miembros estdn pasando
de un modelo organizacional centralizado
y de un solo propésito, a uno unificado de
gobierno integrad, en favor de la eficacia y
la efectividad. El modelo busca centralizar el
accesoenlaprestaciéndeservicios, mediante
un solo portal donde los ciudadanos tengan
a disposicion todos los servicios que provee
el gobierno, independientemente de la
autoridad gubernamental que los provea.
En algunos paises, el enfoque de gobierno
integrado ayuda a construir un sistema
gubernamental transparente, con divisiones
y departamentos interconectados que
confluyen en un embudo de mayor eficacia
y efectividad gubernamental.

Los Estados Miembros centran su
atencion en la prestacion multicanal de
servicios

Las crecientes posibilidades que ofrecen
las TIC les han permitido a los gobiernos la
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flexibilidad de prestar servicios y ofrecer
informacion a la ciudadania mediante
multiples canales. Los ciudadanos tienen
diversas necesidades y demandas, por lo que
ya no es sostenible para los gobiernos elegir
y utilizar una sola forma de prestacién de
servicios. Ahora es mucho mas importante
que los gobiernos exploten todos los canales
existentes, para llegar a la mayor cantidad
posible de personas, independientemente
de las condiciones de pobreza, analfabetismo
o lejania. El Estudio de 2012 muestra que
71 Estados Miembros se han asociado con
terceros, de la sociedad civil o del sector
privado, para la prestacion de servicios en
linea.

El avance en la reduccién de la brecha
digital estd muy lejos de ser satisfactorio; sin
embargo, la dispersion de las tecnologias
moviles ofrece esperanzas de mejoramiento.

El Estudio de este afio también indica que
el acceso a la infraestructura ha mejorado
en todo el mundo. EI promedio general
en el indice de acceso a las TIC refleja un
aumento en la penetracién telefénica
movil actualmente, el promedio general
de suscripciones moéviles por cada 100
habitantes es de 88,5. La penetracion de la
banda ancha, sin embargo, sigue siendo
baja, con un promedio general de solo 8,7
conexiones de banda ancha fija por cada 100
habitantes. Las tecnologias moéviles se han
convertido en las de mas rapida adaptacién
para ofrecer servicios electrénicos, por lo que
tienen una funcién clave, especialmente en
los paises en desarrollo. Las zonas rurales con
muy poco acceso a la telefonia se pueden
beneficiar ahora de los servicios moviles
y la banda ancha para accesar diferentes
servicios. De acuerdo con el Estudio de 2012,
25 paises han desarrollado sitios web de
gobierno moévil, de forma independiente,
y 24 paises ofrecen una opcién para hacer
pagos por medio de los teléfonos moviles.

Quedan pendientes muchas otras
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necesidades, para poder incluir a los grupos
mas vulnerables dentro de los beneficios
de la tecnologia. Con su interés puesto
en la sostenibilidad social, la perspectiva
fundamental de los que han logrado el
mejor desempeno en el 2012 es la inclusién
de todos, lo que conduce a la expansion
de la informacién y los servicios hacia los
grupos vulnerables, las personas que viven
en dreas rurales alejadas y las personas con
discapacidad. Por otra parte, para lograr
una mayor eficacia, son cada vez mas los
gobiernos que prestan atencién al uso de los
servicios en linea por parte de la ciudadania.
Sin embargo, las cifras siguen siendo bajas;
aproximadamente, solo una cuarta parte
de los paises (47 paises) tienen informacion
sobre el uso de los servicios por parte de la
ciudadania

Mayor participacion de los paises en
desarrollo en los medios electrdnicos
Muchos paises en desarrollo han asumido la
inclusion ciudadana como un aspecto clave
en la prestaciéon de servicios orientados al
«cliente». Mientras que la Republica de Corea
y los Paises Bajos son lideres mundiales,
Singapur y Kazajstan les siguen muy de
cerca. Europa se lleva la mayor parte entre
los paises con mas participacién en los
medios electrénicos. A pesar del avance, el
incremento no ha sido uniforme, ni entre los
paises nialointerno de cada pais, y la mayoria
todavia reportan pocas posibilidades de
involucramiento.

Demanda de mas servicios por parte de la
ciudadania

Aunque el principal interés de los estados
miembros ha sido la prestacién de servicios
desde el punto de vista del proveedor,
ultimamente se ha notado una reorientacion
hacia una politica basada en la demanda de
consumo, con un mas énfasis en la utilizacién
por parte de los ciudadanos. Sin embargo,
en la actualidad persiste un bajo nivel de
incorporacién ciudadana. Las divisiones en

cuanto a uso entre paises, y dentro de ellos,
es uno de los muchos desafios que impide
altos niveles de incorporacion ciudadana. De
acuerdo con el Estudio de 2012, solo 24 paises
impulsan abiertamente el libre acceso a los
servicios de gobierno electrénico a través
de quioscos o wi-fi gratuita. La influencia
de las redes sociales en beneficio de la
incorporacion en los servicios electronicos
es otra area donde un gran esfuerzo puede
hacer la diferencia, ya que actualmente solo
el 40% de los estados miembros utiliza un
sitio web de contactos sociales.

Buen principio, pero les queda un largo

recorridoa las iniciativas ciberecoldgicas

Con la atencién mundial puesta en el
desarrollo sostenible, este ano el Estudio
de las Naciones Unidas sobre el gobierno
electronico, 2012, dedicd una seccion
especial a examinar el esfuerzo realizado
por los estados miembros en la oferta de
informacion en linea y en la prestacién de
servicios relacionados con el ambiente.
Procurando mantenerse dentro de la
tematica del desarrollo institucional, uno
de los dos principales asuntos de Rio+20,
el Estudio de 2012 evalud las ofertas en
linea de los estados miembros en tres
areas citadas en el Informe del Secretario
General al Comité Preparatorio de la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre
el Desarrollo Sostenible: 1) difusién de la
informacion; 2) integracion institucional en
cuestiones ambientales; y 3) oportunidades
de participacion ciudadana en asuntos
ambientales. Con respecto a los servicios
de difusion de la informacion, el capitulo 2
apunta especialmente a cuatro areas sobre
politicas relacionadas con la degradacién
ambiental y el manejo de los recursos
naturales: aire limpio, agua limpia, energiay
conservacion de los recursos. Considerando
laimportancia dada al empoderamiento de
los ciudadanos en especial en los grupos
marginados con respecto a la formulacién
de politicas ambientales, también evalla
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la manera en que se ponen en practica
los procedimientos de participacién en los
medios electrénicos en la esfera ambiental,
concentrandose al mismo tiempo en la
importancia de la integracion institucional
en todos los niveles del desarrollo
sostenible. El capitulo 3 evalda la manera
en que la oferta del gobierno electrénico
beneficia la integraciéon subnacional e
internacional. De los paises que ocupan
los primeros lugares, en materia ambiental,
cuatro ofrecen a la ciudadania una cantidad
significativa de informacion y servicios
relacionados con el medio ambiente:
Alemania, Republica de Corea, Singapur y
los Estados Unidos de América. Como en
el caso de las clasificaciones de desarrollo
de gobierno electrénico, los paises
desarrollados dominan la prestacion de los
servicios ciberecolégicos; un 36% de los
paises ofrece menos de una tercera parte
de la informacién y los servicios evaluados;
otra tercera parte ofrece entre 34% y 66%; y
56 paises ofrecen entre 67% y 100% de los
servicios ciberecoldgicos evaluados.

La mayoria de los paises ofrece informacién
o servicios de educaciéon en linea a la
ciudadania sobre agua limpia (111 paises),
aire limpio (105 paises) y conservacién de
los recursos (104 paises). Casi la mitad de
los paises, 86, ofrece informacion sobre la
energia. Sin embargo, son pocos los paises
que cuentan con funcionalidades pensadas
para notificar a los ciudadanos, de forma
proactiva, sobre temas ambientales o
que les permitan hacer busquedas en
linea, especificamente sobre esos temas.
Asimismo, la participaciéon ciudadana en
cuestiones ambientales esta dando sus
primeros pasos. Mientras que Europa asume
el liderazgo, otras regiones estan rezagadas.

El camino por seguir

En el camino por seguir, lo primero e
indispensable es reconocer la funciéon de
los gobiernos nacionales de aprovechar la
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naturaleza transformadora del gobierno
electrénico en beneficio del desarrollo
sostenible, en lo que se refiere a los
enfoques de gobierno integrado y prestacion
multicanal de servicios. En este sentido,
los paises deben, al menos, mantener una
presencia en linea constante con, como
minimo, los servicios basicos que permitan
generar confianza en el gobierno.

En segundo lugar, para pasar de un gobierno
estructuralmente desintegrado a uno
integrado, interconectado y con un solo
propdsito, serdn necesarias la colaboracién
y la simplificacion, no solo a lo largo del
espectro de gobernanza sino también con el
sector privado y las sociedades civiles. Dentro
de los requisitos para lograr este cambio
estan la vision a largo plazo y el compromiso
de liderazgo, un marco estratégico, un
programa de gestion de las Tl alineado con
toda la estrategia e integracion técnica de los
sistemas de las TIC. Las practicas de gobierno
integrado no solo impulsaran la eficacia de
los 6rganos gubernamentales, sino ademas
la utilizacion de los servicios publicos si son
administrados con base en una estrategia
claray en un liderazgo de motivacion.

Como tercer punto, es necesario reiterar
que la brecha digital todavia significa un
obstaculo que debemos afrontar. Con todas
las tecnologias de punta, y con el desarrollo
de las redes sociales y las herramientas de
interconexién de redes, que han redisefado
partes de nuestro mundo moderno,
la reduccion de la brecha digital se ha
convertido en un reto todavia mas complejo.
La principal razén de esta brecha no es
solo la escasa o inexistente disponibilidad
de infraestructura —la banda ancha, por
ejemplo— sino que las diferencias en cuanto
a destrezas y falta de medios para acceder
a la informacion constituyen otra causa
importante. Por tanto, es esencial que los
gobiernos aprendan de las mejores practicas
mundiales y que trabajen de forma conjunta
en el ambito internacional para desarrollar
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un marco en armonia con el contenido de
las TIC nativas. Un acercamiento eficaz debe
abordar tanto el acceso a la infraestructura
como las barreras en el uso de los servicios en
linea, que podrian persistir incluso cuando ya
se disponga de tal acceso.

En cuarto lugar, existe una necesidad de
llegar a todos los ciudadanos, sobre todo a
los grupos vulnerables y menos favorecidos,
con el fin de reducir la brecha digital y
maximizar la utilizacién de servicios en linea.
Sin embargo, los procesos de gobernanza
que contribuyan con la efectividad y
beneficien a todos no pueden realizarse sin
un marco de coordinacion bien establecido,
que considere la participacién de todos los
interesados nacionales e internacionales,
incluso de terceros que puedan desempefar
una funcién clave en el proceso. Esto es
particularmente significativo en el contexto
de la prestacion multicanal de servicios,
donde conviene adoptar un enfoque
evolutivo, y no revolucionario hacia los
nuevos canales en desarrollo. En otras
palabras, la prestacion de servicios por
medio de los nuevos canales no debera ser
a expensas de la prestacién de servicios por
medio de los canales establecidos.

Como quinto punto, la escasa utilizacidon
e incorporacién de usuarios indica que la
incorporacidn a los servicios electrénicos
tiene un potencial inexplorado en el
mejoramiento de la prestacion de servicios
en linea con base en las demandas de los
ciudadanos.

Por ultimo, la evaluacién del Estudio de
2012 resalta los vinculos horizontales y
verticales del gobierno electrénico con
varias instituciones y puntos nodales que
han creado oportunidades para una mayor
participacién e inclusividad social. Acercando
la tecnologia a las personas, en vez de hacer
que las personas se acerquen a los centros
de tecnologia, y mediante la creacién de

oportunidades de prestacion de servicios en
linea, el gobierno electrénico ha permitido
coordinar esfuerzos para expandirse cada vez
mas entre los funcionarios del sector publico,
las instituciones publicas y los ciudadanos.

Conforme el esfuerzo colectivo general,
liderado por las Naciones Unidas, avanza a
paso firme hacia una mayor aceptacién de
los vinculos institucionales entre los pilares
econdémico, social y ambiental del desarrollo
sostenible, surge la necesidad de estar
conscientes de la importancia del gobierno
electrénico dirigido al pueblo, en el logro
de mejores niveles de vida para las futuras
generaciones.
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Capitulo uno 'I
Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico

Capitulo 1

Clasificaciones
mundiales de gobierno
electronico

Siguen dandose avances en la prestacion de servicios en linea en
la mayoria de los paises. £/ Estudio de las Naciones Unidas sobre e/
gobierno electronico, 2072, concluye que muchos han puesto en
marcha iniciativas de gobierno electrénico, asi como aplicaciones de
las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para el pueblo,
con el fin de mejorar la eficiencia del sector publico y simplificar ain
mas los sistemas de gobernanza a favor del desarrollo sostenible. Las
soluciones tecnolégicas innovadoras han logrado un reconocimiento
especial entre los lideres del gobierno electrénico, como medio para
revitalizar los rezagados sectores econdémico y social.

La conclusion general que se obtiene del Estudio de 2012, en medio
del ambiente recesivo mundial actual, es que, aunque es importante
continuar con la prestacion de servicios, los gobiernos deben empezar
a replantearse, progresivamente, los aspectos sobre gobierno
electrénico -y gobernanza electrénica- haciendo mas hincapié en
los vinculos institucionales entre las estructuras gubernamentales de
diferentes niveles, con el objetivo de crear sinergias para un desarrollo
sostenible inclusivo. Un aspecto importante de este enfoque es
ampliar la proyeccién del gobierno electronico para lograr una funcion
transformadora del gobierno que conduzca a instituciones y procesos
consistentes, coordinados e integrados a través de los cuales tenga

lugar el desarrollo sostenible.
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El desarrolloy la
innovacion del
gobierno
electrénico
pueden convertir
al sector publico
en impulsor de
demandas de
aplicaciones e
infraestructura TIC
en una economia
mas diversificada.
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|
1.1 Vision general del desarrollo
del gobierno electroénico

La evaluacion de avance del £studio de las
Naciones Unidas 2072indica que los paises a
la vanguardia paulatinamente se van dando
cuenta de que el gobierno electrénico
trasciende de la prestacién de servicios a un
marco de crecimiento inteligente, inclusivo y
sostenible para las futuras generaciones. En
los paises con esatendencia, siguedominando
un enfoque de integracién institucional
combinado con una orientacidn al cliente en
los servicios publicos en linea. Tanto desde
el punto de vista de la informacién como de
los servicios, cada vez es mas frecuente que
se tome al ciudadano como ‘un cliente activo
de los servicios publicos’, gracias a conceptos
que se toman prestados del sector privado y
se estan aplicando para mejorar los sistemas
de gobernanza en el sector publico.

Un impulsor clave de este enfoque es la
necesidad de lograr eficacia en el gobierno, al
mismo tiempo que se expanden los servicios.
Los avances en la tecnologia, que permiten el
intercambio de datos y la agilizacién en los
sistemas de gobernanza interinstitucionales,
estdn conformando la etapa final de los
portales integrados donde los ciudadanos
encuentran unagran cantidad deinformacién
pertinente clasificada por tema, ciclo de vida
u otra caracteristica de preferencia. Se ha
venido fortaleciendo la tendencia hacia la
personalizacion de los servicios; cada vez son
mas los paises adaptando el contenido y la
presentacion de acuerdo con las diferentes
preferencias. Se observaron funcionalidades
de prestacion multicanal de servicios en
varios portales, en 2012, mediante los cuales
el gobierno efectud relaciones comerciales
con los ciudadanos. La inclusién ciudadana
también se expande, tanto de forma
horizontal como vertical. Durante 2012 hubo
mas gobiernos, en todo el mundo, aceptando
y fomentando la necesidad de informar -e
involucrar- a la ciudadania en el proceso de
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toma de decisiones publicas.

El desarrollo y la innovacién del gobierno
electréonico pueden convertir el sector
publico en impulsor de demandas de
aplicaciones e infraestructura TIC en una
economia mas diversificada. El efecto
sera mas marcado en los casos en que los
programas gubernamentales constituyan
una parte significativa del PIB de un pais
y cuando el marco normativo conduzca a
la expansion en la creacion de las TIC, en
los servicios informéticos y otros servicios
relacionados con estas tecnologias.

Los programas de gobierno electrénico se
constituirian en catalizador para impulsar
la productividad, con lo que acelerarian los
beneficios de las tecnologias mas recientes
a favor de la ciudadania. En los ultimos anos,
muchos paises han empleado las TIC en
areas como emprendedurismo, innovacion,
investigacion y desarrollo, para promover
la educacién a distancia, la cibersalud, la
ciberagricultura, el comercio electrénico,
entre otros campos. El acceso a estas nuevas
tecnologias para el desarrollo se percibe como
uno de los recursos clave para el crecimiento
econdémico. De particular importancia es
el efecto de las tecnologias celulares. En
los lugares donde los gobiernos nacionales
han tomado la iniciativa, la proliferaciéon de
tecnologias moéviles ha contribuido en un
aumento de hasta un uno por ciento anual
en el crecimiento econdmico durante los
ultimos afnos'.

A pesar de estas tendencias, el avance sigue
siendo desigual. En el contexto recesivo
actual, algunos paises han tenido mejores
posibilidades de seguir invirtiendo en
infraestructuradelas TICy en el mejoramiento
de servicios. Otros estan evaluando la utilidad
marginal de dicha inversién, especialmente
considerando la escasa respuesta de los
usuarios en cuanto a los servicios existentes,
y reevaluando las carteras de servicios donde
haya poca demanda en linea. Muchos paises
con bajos niveles de infraestructura y capital
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humano permanecen con bajos niveles de
desarrollo en gobierno electrénico y serios
problemas en cuanto a la brecha digital.

En todos los casos, el gobierno electrénico
ejerce una funcién muy importante en el
disefno del desarrollo, poniéndolo a tono con
las necesidades de las personas y llevando
adelante todo el proceso con base en su
participacion.

1
1.2 Vistazo a los lideres mundiales

Partiendo de la indole transformadora de las
TICy conservando su interés en el desarrollo
del gobierno electrénico, los veinte paises
posicionados en los primeros lugares en
2012 eran economias desarrolladas de altos
ingresos® . Todos tienen valores que se
encuentran entre 164%y 190% del promedio
mundial. De esos veinte, catorce estan en
América del Norte y Europa; tres en Asia
Oriental (la Republica de Corea, Singapur y
el Japon); dos en Oceania (Austria y Nueva
Zelandia); y uno en Asia Occidental (Israel).
Aunque la Republica de Corea (0,9283)
mantiene su posicion con el mayor desarrollo
en el dmbito de gobierno electrénico, en
2012, le siguen tres paises europeos: los
Paises Bajos (0,9125) que avanza tres lugares
y el Reino Unido de Gran Bretafa e Irlanda
del Norte (0,8960) un lugar, para ocupar
los puestos segundo y tercero entre los
gobiernos electrénicos habilitados lideres
en el mundo. Dinamarca (0,8889), los Estados
Unidos de América (0,8687), Francia (0,8635)
y Suecia (0,8599) les siguen muy de cerca
entre los lideres mundiales.

Los veinte paises a la cabeza presentan
diferencias poco significativas entre si, en
cuanto al desarrollo del gobierno electrénico.
Todos
conglomerado sus ofertas de desarrollo de
gobierno electrénico en los ultimos dos afos.
Israel, Liechtenstein y Luxemburgo, entre los

han invertido, consolidado vy

paises de altos ingresos, se unieron al grupo
de los lideres mundiales en 2012.

En 2012, laevaluacion del gobiernoelectrénico
de las Naciones Unidas se concentro en
el concepto de servicios integrados que
aprovechan interrelaciones entre diferentes
servicios publicos en un portal de ventanilla
Unica de servicios tematica o funcionalmente
similares, con lo que han mejorado y
facilitado la experiencia ciudadana, al
permitir la integracién de servicios auxiliares
entre departamentos gubernamentales y
fortaleciendo los acuerdos institucionales.
Los servicios de inscripcién Unica integrados
en portales transforman la prestacion de
los servicios publicos, desde el punto de
vista organizacional, tanto al inicio como
en la ultima etapa. Pueden aumentar la
productividad funcional de los gobiernos
identificando y mejorando las formas
y procesos de gobernanza entre varios
departamentos,
mayor eficacia y eficiencia de los servicios,
junto con el ahorro necesario en los
costos. Concentrandose en soluciones de
gobernanza que optimizan la prestaciéon de
los servicios y aceleran la eficiencia del sector
publico, las clasificaciones de gobierno
electrénico de las Naciones Unidas, en 2012,
reflejan una valoracion de los paises que

conduciendo a una

estan asumiendo su desarrollo de gobierno
electrénico con miras a la prestacion de
los servicios publicos de forma integrada y
centrada en el usuario.

El Estudio de 2012 evalda los portales web
orientados a ofrecer informacién en linea;
a la prestacién de servicios electrénicos,
que van desde servicios
hasta transaccionales o informaticos; a la

interactivos

participacién en medios electrénicos; y a
otras funcionalidades que constituyen el
medio para el flujo de servicios del gobierno
hacia la ciudadania y, por consiguiente, dan
cuenta de la atencién puesta en los procesos
de gobernanza. Los indicadores agrupados
en las cuatro etapas del modelo (emergente,
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Tabla 1.1 Lideres
mundiales en el desarrollo

Puesto

Pais

Indice de desarrollo del

gobierno electrénico

1

2

3

Republica de
Corea

Paises bajos
Reino Unido
Dinamarca
Estados Unidos
Francia

Suecia
Noruega
Finlandia
Singapure
Canada
Australia
Nueva Zelandia
Liechtenstein
Suiza

Israel

Alemania
Japén
Luxemburgo

Estonia

0.9283
0.9125
0.8960
0.8889
0.8687
0.8635
0.8599
0.8593
0.8505
0.8474
0.8430
0.8390
0.8381
0.8264
0.8134
0.8100
0.8079
0.8019
0.8014

0.7987
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En 2012, el Estudio
de las Naciones
Unidas esta hace un
reconocimiento
especial a aquellos
paises que, con una
poblacion superior a
los cien millones de
personas, han hecho
un enorme esfuerzo
por ofrecer servicios
de gobierno
electrénico a su
gente, a pesar de los
desafios que tienen

por delante.

mejorado, transaccional y conexo) van
desde informacién estatica como enlaces a
ministerios o departamentos, informacién
archivada y servicios gubernamentales
regionales o locales; hasta flujos de
informacién unidireccional gobierno a
ciudadano (G2C) como politicas, leyes y
regulaciones, informes, boletines y bases
de datos descargables, entre otros; servicios
transaccionales financieros y no financieros
entre ambas partes y funcionalidades
técnicas avanzadas como aplicaciones
moviles; asi como servicios integrados
y participativos caracterizados por la
integracion de interacciones gobierno a
gobierno (G2G), gobierno a ciudadano, y
ciudadano a gobierno (C2G), en la ultima
etapad.

El Estudio de las Naciones Unidas, 2012
concluye que esos modelos de portales
integrados difieren entre paises y regiones.
Mientras que algunos paises han avanzado
hacia un portal nacional integrado, otros
han desarrollado sus ofertas de gobierno
electrénico bajo el concepto de multiples
portales,
tematicos integrados de una manera tal
que la informacién en linea se encuentra
separada de los servicios electrénicos o la
participaciéon en medios electrénicos.
Aunque cada uno de estos ha integrado los
servicios de los diferentes departamentos en
un portal funcional o hematico, hacen poco
practica la participacion y la busqueda de
informacién gubernamental y de servicios
por parte del usuario, en un solo sitio.
El Estudio de las Naciones Unidas sobre
gobierno electronico 2072, denomina a estos
como “servicios integrados”, diferencidandolos
de los “portales Unicos integrados”.

En 2012, ningun pais contaba con un
verdadero portal integrado de inscripcién
Unica. Los Estados Unidos de Ameérica,
la Republica de Corea, Israel, Australia,
Noruega, Dinamarca, Bahrein, Qatar, los
Emiratos Arabes Unidos y Nueva Zelandia
se encuentran entre los pocos que paises

con servicios funcionales o
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que mas se han acercado a tener un portal
puro que funcione como ventanilla Unica
de servicios con informacion, servicios y
participacion integrados en un solo sitio.

La mayoria de los paises de la Unién Europea
(UE) siguen la opcion de portales separados
para la oferta de informacién, servicios y
participacion. En muchos paises europeos,
los servicios de gobierno electrénico se
centran en un canal Unico organizado a
nivel nacional para la prestacién de veinte
servicios electrénicos basicos esenciales para
sus ciudadanos, en tanto que la informacion
proveida por el gobierno constituye un
portal separado con servicios de informacion
integrados alli, provenientes de todos los
sectores.

Figura 1.1 Lideres emergentes en el
desarrollo del gobierno electrénico

Austria —— 0.7840
Islandia I 0.7835
Espafia I 0.7770
Bélgica —— 0.7718
Eslovenia I 0.7492

Ménaco —— 0.7468

Federacién de Rusia GGG 0.7345

Emiratos Arabes Unidos I 0.7344

Lituania —— 0.7333
Croacia I—— 0.7328
Hungria I 0.7201
ltalia I 0.7190
Portugal —— 0.7165
Irlanda I 0.7149
Malta I 0.7131
Bahrein I 0.6946
Grecia I 0.6872
Kazajstan [ 0.6844

Chile I 0.6769

Malasia I 0.6703

Arabia Saudita I 0.6658

Letonia I 0.6604

Colombia I 0.6572

Barbados I 0.6566

Chipre I (.6508
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Las lecciones obtenidas de la experiencia
de la evaluaciéon en 2012 indican que se
han integrado mds servicios entre sectores
y organismos. Aunque lo mas probable es
que esta tendencia se mantenga, parece
que los servicios cada vez mas complejos del
sector publico, en el futuro estaran “en nube”
con proveedores de servicios capaces de
abordar las actualizaciones de la innovacion
y la productividad sin inversiones costosas
para el gobierno. Los servicios en nube
dotan de mayor eficacia a los gobiernos,
ayudandoles a hacer un aumento paulatino
de sus servicios, considerando la capacidad
de almacenamiento inclusive, conforme van
evolucionando. Entre los principales desafios
para la adopciéon a gran escala de servicios
gubernamentales en nube, se encuentran
la integridad del servicio, la seguridad y
la privacidad de los datos, y el entorno
normativo en la mayoria de los paises, en
todo el mundo, lo que requerird una reforma
continta en los sistemas de gobernanza y la
atencién permanente en el fortalecimiento
de vinculos institucionales.

Muy cerca de los lideres mundiales que
ocupan los primeros lugares se encuentran
los veinticinco lideres emergentes que se
muestran en la figura 1.1. De estos, dieciséis
se ubican en Europa, seis en Asia y tres en las
Américas. Dentro de este grupo, los lideres
con mayor proximidad en los valores del
indice de desarrollo de gobierno electrénico
son Austria (0,7840), Islandia (0,7835), Espana
(0,7770) y Bélgica (0,7718). Algunos paises
hicieron un esfuerzo importante, lo que se
reflejé en su avance este afo. Entre estos,
destacan la Federacion de Rusia (0,7345), los
Emiratos Arabes Unidos (0,7344) y la Arabia
Saudita (0,6658), los cuales pasaron a formar
parte del grupo de lideres emergentes.
También se observaron avances en los casos
de Italia (0,7190) y Portugal (0,7165).

En cierta medida, es notable que el grupo de
los lideres emergentes incluya a algunos de
los paises en desarrollo que han empezado

a alcanzar a los paises con altos ingresos,
como Kazajstan (0,6844); Chile (0,6769),
Malasia (0,6703), Colombia (0,6572), Barbados
(0,6566) y Chipre (0,6508).

Muchos de estos paises han invertido
recursos considerables en gobierno
electrénico durante los ultimos afos. Han
ampliado la infraestructuray las capacidades
humanas para propiciar nuevos avances
en la prestacion de servicios y utilizar
todo el potencial de las tecnologias de la
informacién para un desarrollo sostenible
a largo plazo. Algunos paises en desarrollo
han hallado formas de dar un salto evolutivo
desde los circulos de desarrollo tradicional,
implantando tecnologia movil para reducir la
brecha digital. Han reorientado sus sistemas
de gobernanza del sector publico hacia
practicas centradas en el usuario, lo que se
manifiesta en sus sitios web a través de las
funcionalidades de prestacion multicanal de
servicios.

Como en el caso de los lideres mundiales, los
paises del grupo de los lideres emergentes
presentan valores de desarrollo de gobierno
electrénico muy cercanos entre si, que van
desde 0,6508 a 0,7840. La mayoria de ellos
dan cuenta de niveles similares en cuanto
a servicios electronicos, como es el caso
de Chipre, el cual, aunque se ubica en una
posicion baja dentro de este grupo, ha
logrado aproximadamente un 83% del nivel
de desarrollo de gobierno electrénico de
Austria, el lider del grupo.

1.2.1 Paises de poblaciones numerosas

La razén de ser del Estudio de las Naciones
Unidas sobre gobierno electronico consiste
en evaluar si los paises estan implantando un
gobierno electrénico de inclusién para todos.
Como cada pais tiene ante si un conjunto
de aspectos que podrian permitir o impedir
su avance general hacia el desarrollo del
gobierno electrénico, este afo el Estudio
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de las Naciones Unidas ha hecho un potable, la salud rural y los servicios de
educacién basica. Esto resulta todavia mas
serio si el pais tiene una poblacién numerosa
0 una extensa area territorial, dado que
la inclusion electrénica requiere que la

infraestructura y el acceso a los servicios

Tabla 1.2 Desarrollo de Gobierno
Electrénico

Clasificacién mundial en
[ndice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobierno electrénico dectionico en linea, esté disponible para todos. En
pais 2012 2010 2012 2010 milones territorios muy extensos, para ofrecer
China 0.5359 04700 78 721,341 infraestructura en telecomunicaciones se
India 03829 03567 125 19 1,225 requieren grandes inversiones. Aln con la
Esrffjooss 0.8687  0.8510 5 2 310 tecnologia celular en marcha, la conectividad
Indonesia 0.4949 0.4026 97 109 240
Brasil 06167  0.5006 59 61 195 Figura 1.2 Avance de la India en el
Pakistan 02823 02755 156 146 174 desarrollo del gobierno electrénico
Nigeria 0.2676 0.2687 162 150 158
Bangladesh  0.2991 03028 150 134 149 IDGE I — () 33
federacion 07345 05136 27 59 143 ————
Japon 08019  0.7152 18 17 127 L —— 0|
México 06240 05150 55 56 13 TIC  m— 011 B India

I 0.16 Il Bdlice

HCI s s mmm—— 0.50

reconocimiento especial a aquellos paises ' (.2

que, con una poblacién superior a los cien

16

millones, han hecho un enorme esfuerzo por
ofrecer servicios de gobierno electrénicoa su
gente, a pesar de los desafios que tienen por
delante.

La Tabla 1.2 muestra el desarrollo del
gobierno electrénico en paises con
poblaciones de mas de cien millones que se
han esforzado por mejorar la prestacion de
servicios en amplias franjas de la poblacién.
Debe tenerse en cuenta que el indice de
Desarrollo de Gobierno Electronico (IDGE) se
realiza a partir de una base comparativa que
califica a cada pais en relacion con todos los
demads Estados Miembros.

La falta de acceso tanto a las TIC como a la
infraestructura educativa en los paises en
desarrollo implica una restriccién importante
en el desarrollo del gobierno electrénico.
Los ingresos per capita imponen otro
factor limitante, ya que los paises de bajos
ingresos tienen un costo marginal mayor
por cada dolar invertido en las TIC. Con la
recesion econdmica, los servicios en linea se
encuentran en desventaja, en la competencia
por los recursos, en relacién con el agua

sigue siendo un desafio importante en areas
rurales lejanas. La inclusién de una poblacién
de doscientas personas en el desierto del
Sahara significa un alto costo marginal para
el gobierno. Asimismo, las poblaciones
numerosas necesitan también inversiones
importantes en escuelas y en alfabetizacion
funcional. Muchos paises en desarrollo
siguen arrastrando las consecuencias de un
bajo nivel de rendimiento educativo, lo que
baja las clasificaciones de las Naciones Unidas
sobre gobierno electrénico.

Implicito en el concepto de inclusién
para todos estd el que los paises de bajos
ingresos deben esforzarse mas, para

Figura 1.3 Impresionantes valores de China
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lograr determinado nivel en el desarrollo
del gobierno electrénico, que los paises
pequenos de altos ingresos. Un pais
con amplio territorio, por ejemplo, debe
instalar muchos kildmetros mas de cable
de fibra éptica que un pais pequeio para
proveer conectividad de banda ancha a
sus ciudadanos. De igual forma, para una
poblacion muy numerosa debe disponerse
de muchos mas puntos de acceso en linea
-por medio de quioscos, teléfonos moviles
u otros medios- a la ciudadania que en el
caso de paises con poca poblacién. Por
su parte, un pais con altos ingresos tiene
mas recursos para poner en marcha el
desarrollo de gobierno electronico que un
pais de bajos ingresos. Por ejemplo, India
tiene aproximadamente cuatro mil veces la
poblacién y casi ciento treinta veces el drea
de Belice. Ademas, tiene solo una cuarte
parte del Ingreso Nacional Bruto de Belice.
Por lo tanto, el esfuerzo de la India para
ofrecer servicios de gobierno electrénico es
mucho mayor que el de Belice.

Lo mismo sucede con China, que tiene unas
quince veces la poblacion de Viet Nam, casi
treinta veces el 4rea y cerca del 30% del
ingreso per capita de ese pais. Por tanto,
China cuenta con menor disponibilidad de
recursos, conectividad y niveles de técnica,
al margen, para dedicar al desarrollo del
gobierno electrénico en comparacién con
Viet Nam, y debera hacer un mayor esfuerzo
para lograr un nivel similar en el desarrollo
del gobierno electrénico. A pesar de estos
desafios, el esfuerzo de China se ha traducido
en un IDGE més alto, de 0,5359.

También ocurre lo contrario. Los paises con
altos ingresos per capita, una poblacién poco
numerosa, y altos niveles de conectividad
afrontan menos desafios. Es de esperarse
que con menos restricciones, sus esfuerzos
en el desarrollo del gobierno electrénico
estén mas adelantados, de manera que los
servicios electrénicos estén disponibles para
todos, y que las economias desarrolladas de
altos ingresos hagan un esfuerzo adicional

en la implantacion de las TIC para la
transformacion de las sociedades a favor del
desarrollo sostenible.

Esto llama la atencion sobre dos aspectos
del desarrollo del gobierno electrénico.
Los paises con alto ingreso per capita, una
infraestructura TIC estableciday altos niveles
de capital humano pueden utilizar facilmente
estas ventajas y aprovechar la oportunidad
que ofrecen las TIC para garantizar un
desarrollo socioeconémico sostenible. Sin
embargo, puede que no se esté cumpliendo
del todo, en algunos casos. Otros con niveles
mas bajos, segun indicadores clave, sin duda
necesitan un mayor esfuerzo, pero también
tienen la oportunidad de dar un salto
evolutivo sobre los largos ciclos de desarrollo
gestacional siendo habiles en la utilizacion
de las TIC para el desarrollo.

|
1.3 Comparaciones regionales

La consolidacion, laexpansidnylaintegracién
sostenidas de las ofertas gubernamentales
en linea llevaron a un aumento de mas del
10% en el promedio mundial de desarrollo
del gobierno electrénico, comparado con los
resultados de hace dos afnos. La regién de
Europa (0,7188) muestra el mayor desarrollo
de gobierno electrénico seguido por las

Figura 1.4 Avances en el desarrollo del gobierno electronico
anivel regional en la (ltima década
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Américas (0,5403).

La figura 1.4 destaca que, a pesar del
importante avance hacia la reduccién
de la brecha digital, las limitaciones en
infraestructura y capital humano en muchas
partes del mundo inciden en la capacidad
de los gobiernos de difundir -y de los
ciudadanos de ser parte de- los beneficios
de la tecnologia de la informacién en la
prestacion de servicios. Con una trayectoria
de altos niveles de educacién funcional e
infraestructura telefénica extendida, Europa
y las Américas, en conjunto, siguen muy por
encima de las otras regiones del planeta.
Asia, donde residen casi tres quintas partes
del total de ciudadanos del mundo, tiene,
sin embargo, casi solo un 70% del nivel del
gobierno electrénico de Europa; mientras
que el nivel de los servicios en Africa, apenas
se debate con el 40% de estos en Europa.
Dentro de cualquier regién, a los paises con
un percentil de gobierno electrénico bajo
tampoco les va bien. Esto es particularmente
cierto en los paises con bajos ingresos tanto
en Asia como en Africa. Los diez paises de
Asia que menos habilitados se encuentran,
en cuanto a servicios electrénicos, tienen
escasamente un 37% del nivel del gobierno
electrénico de Europa, mientras que en Africa
ese valor esta ligeramente por encima del

Figura 1.5 Avances en el desarrollo del
gobierno electrénico a nivel
regional en la ultima década*
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20%.

Lo que resulta alentador es la tendencia
mundial del Jultimo decenio. Desde
2003, todas las regiones del mundo han
mejorado ininterrumpidamente sus ofertas
de desarrollo de gobierno electrénico,
mostrando los paises europeos un salto
notable en los ultimos dos anos (ver figura
1.5). Aunque algunos paises han avanzado
considerablemente mds que otros, Asia, en
conjunto, avanzoé poco hasta 2010 -casi de
forma paralela a los avances en el promedio
mundial-y luego dio un salto. Con una curva
casi plana durante el periodo 2003-2012, las
ofertas de gobierno electrénico en Africa
avanzaron en grado minimo, y como region
siguié siendo la menos habilitada en servicios
electronicos.

1.3.1 Gobierno electrénico en Africa

El desafio clave para el desarrollo del
gobierno electrénico en Africa sigue siendo
la generalizada falta de infraestructura
y el alfabetismo funcional. A pesar
de la reciente expansién en telefonia
movil, la mayoria de los paises de Africa
se mantiene al extremo de la brecha
digital. Estos desafios se han traducido
en un desarrollo de gobierno electrénico
por debajo del promedio mundial en
todas las subregiones. Africa Meridional
(0,3934) supera de forma consistente a
todas las demds subregiones. Aunque ha
habido cierto grado de mejoramiento en
todas las subregiones, excepto en Africa
Septentrional y en Africa Central, ha sido
minimo, siendo Africa Occidental (0,2171)
la subregiéon menos habilitada en cuanto a
servicios electrénicos.

El avance de Africa en gobierno electrénico
se ha visto en los paises de la regién que
buscan aumentar su presencia en linea
mediante el desarrollo de sitios web para
ministerios y organismos gubernamentales.
La tabla 1.3 muestra que Seychelles (0,5192)
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Figura 1.6 Tendencias en el desarrollo del gobierno
electrénico en Africa 2008-2012
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Tabla 1.3 Paises mejor clasificados de
Africa

Clasificacién mundial en
fndice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobiero electrénico electrénico
Puesto  Pais 2012 2010 2012 2010
1 Seychelles 0.5192 04179 84 104

2 Mauricio 0.5066  0.4645 93 77
3 Sudafrica 0.4869  0.4306 101 97

4 Tunez 04833  0.4826 103 66

5  Egipto 04611 04518 107 86

6  CaboVerde 04297  0.4054 118 108

7 Kenia 04212 0.3338 119 124

8 Marruecos 04209 0.3287 120 126

9 Botswana 04186 0.3637 121 17
10 Namibia 0.3937 0.3314 123 125

Promedio en la
regién
Promedio mundial 0.4882 0.4406

0.2780 0.2733

ascendio varios puntos y se convirtié en el
numero uno de la regién en 2012, seguido
de Mauricio (0,5066) y Sudéafrica (0,4869).
Es notable que todos los lideres de Africa
hayan aumentado sus valores en el indice
de desarrollo del gobierno electrénico en
2012, pero han perdido en el desempeno
comparativo mundial, excepto Kenya
y Marruecos, que han ascendido en las

clasificaciones mundiales de 124 a 119y de
126 a 120, respectivamente. Tunez (0,4833)
y Egipto (0,4611) tuvieron un descenso

Mapa 1.1 Subregiones de Africa
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considerable en la clasificacion, igual que
Cabo Verde (0,4297) porque sus avances
no mantuvieron el ritmo de otros paises, a
nivel mundial.

En 2012, Seychelles asumié una mayor
consolidacion de lainfraestructuray mejoré
en el desarrollo del gobierno electrénico.
Sus avances en telecomunicaciones méviles
e integracién de servicios tematicos en
educacion, salud y finanzas mediante un
portal nacional, le permitieron ascender en
la clasificacion mundial. Mauricio mejoré
en sus ofertas, aproximadamente un 10%,
gracias a un portal nacional que pone
a disposicion servicios como citas para
inspecciones vehiculares, becasy permisos
y de trabajo. Aunque se ubicé en el segundo
lugar en la regién de Africa Oriental, sus
esfuerzos no fueron comparables con los
de sus pares y descendio en la clasificacion
general.

Los cinco paises que ocupan los primeros
lugares en la subregién de Africa Central
mejoraron sus ofertas de servicios en 2011.
Sin embargo, el ligero avance no se tradujo
en un ascenso en la clasificacion mundial,
excepto el caso de Camerun (0,3070). Los
paises de Africa Central se quedaron atras
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Recuadro 1.1 Seychelles lidera en Africa Oriental

:- E https://eservice.egov.sc/eGateway/homepage.aspx

e, @-$ervice Sateway

El Gobierno de Seychelles tom¢ la iniciativa de mejorar su oferta
de servicios de gobierno electrénico con base en un enfoque
estratégico integrado e interdependiente, que se centra en
la infraestructura de las TIC, en el marco juridico y normativo
correspondiente, en el desarrollo de los recursos humanos, en la
industria de las TIC y en mejorar la eficacia del gobierno. Su objetivo
es que “Seychelles sea competitivo a nivel mundial, con unamoderna
economia propicia para las TIC y una sociedad de la informacion
basada en el conocimiento, donde se logren avances sélidos, eficaces
y sostenibles en los ambitos social, econdmico, cultural, de buena
gobernanza y de integraciéon, mediante la implantacion y eficaz
aplicacionde las TIC".

Seychelles hospeda su portal integrado a través del sitio SeyGo

Connect para la ciudadania y las empresas, el cual se extiende a

Los servicios en linea de Mozambique han ganado terreno en su
intento por consolidar toda la informacién en un tnico y completo
sitio, si bien aln carece de servicios transaccionales. Se dispone
de servicios integrados entre sectores, incluso de legislacion
importante. Entre los servicios estan la obtencion del documento
nacional de identidad, registro de vehiculos automotores, bisqueda
de agencias de reclutamiento de empleo privadas, y el pago de
impuestos, entre otros. Se observa un avance en la integracion de
servicios auxiliares, por ejemplo en los enlaces a varios ministerios e
instituciones del gobierno. La falta de infraestructura, especialmente
de banda ancha, sigue siendo un aspecto fundamental que impide
los esfuerzos de gobierno electronico en otros paises de esta
subregién como Mozambique y Rwanda también, a pesar de su

progreso en la expansion de servicios. ‘

un portal que ofrece servicios de ventanilla Gnica que van desde
servicios tematicos, sectoriales y de ciclo de vida hasta servicios de

inscripcion Unica adaptados para cada usuario.

de otros paises, a nivel mundial.

Gabodn (0,3687) fue el sublider regional
seguido por Santo Tomé y Principe
(0,3327) y por Angola (0,3203), un poco
mas rezagado. Las funcionalidades que

Tabla 1.4 Desarrollo del gobierno
electrénico en Africa Oriental

Clasificacién mundial en

{ndice de desarrollo del desarrollo del gobierno

gobiero electrénico electrénico mejoraron, como Twitter y Facebook, en
pais 2012 2010 2012 2010 el sitio nacional de Gabodn, indicaron un
Seychelles 05192 04179 84 104 avance hacia una mayor participacién e
Mauricio 05066  0.4645 93 77 inclusion de la ciudadania. El sitio web
Kenia 04212 03338 119 124 nacional de Santo Tomé y Principe, aunque
Sz?r:’:g:iignida 03583  0.3230 133 129 ofrece informacién estdtica, en su mayor
03311  0.2926 139 137 parte, contiene archivos con informacién
Rwanda 03291 0.2749 140 148 sectorial sobre salud, educacién vy
Uganda 0.3185 0.2812 143 142 economia.
Madagascar 03054  0.2890 148 139 Para lograr un gobierno electrénico eficaz,
Zambia 02910  0.2810 154 143 ademas de la planificaciéon y la organizacion
Mozambique 02786  0.2288 158 161 debe existir la disponibilidad de recursos y
Malawi 02740 02357 159 159 un grado conveniente de infraestructura
Comoras 02358  0.2327 171 160 fisica y humana real.
Etiopia 02306 02033 172 172 Aunque la mayoria de los paises de Africa
Burundi 02288 02014 173 174 Septentrional aumentd sus ofertas de
Djibouti 02228 02059 176 170 gobierno electrénico desde el ultimo
Eritrea 02043  0.1859 180 175 Estudio, estos paises se descuidaron en
Somalia 0.0640  0.0000 190 N/A las clasificaciones mundiales este afo,
principalmente porque otros paises los
m“”b' 03011 02782 superaron en desarrollo infraestructural,
Promedio Mundial 04882 04406 en especial en el acceso a la telefonia

20
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Recuadro 1.2 El portal de Tunez

E http://www.tunisie.gov.tn El portal nacional del gobierno ofrece la seccién “Servicios més

utilizados” (Most Used Services) en la pagina principal, con la que
los ciudadanos logran un acceso rapido a la informacion de los
servicios, por ejemplo, para la obtencién de la licencia de conducir,
para adquisicion de préstamos personalesy de vivienda, entre otros.
La informacién sobre los servicios gubernamentales también esta

organizada por sector, lo que permite un acceso rapido y eficaz a

toda la informacion ‘

movil. Tunez (0,4833) mantuvo en la regién
su posicion como lider en el ambito del

Tabla 1.5 Desarrollo del gobierno gobierno electrénico. Marruecos aumenté
electrénico en Africa central. su valor en gobierno electrénico (0,4209) al
Clasihcacion mundial en situarse en el puesto 120. Argelia aumentd
e o cldesarolodel somermno su valor en el desarrollo del gobierno
pais o012 2010 012 2010 electréonico en un 13% y mantuvo su
Gabén 03687 03420 129 123 posicion general. Egipto no mejoré mucho
SantoToméyPrincipe 03327 03258 138 128 y descendié a la posicion 107. Sudan del Sur
Angola 03203 03110 142 132 se convirtio en el 193° estado miembro de
Camerdn 03070 02722 147 149 las Naciones Unidas y, a la vez, se colocé en
Guinea Ecuatorial 02955  0.2902 151 138 el puesto 175 de la clasificacién mundial.
Congo 02809 03019 157 135 Al mismo tiempo, un disturbio politico
Guinea Ecuatorial 02280 02357 174 158 nacional repercutié en la presencia en
Chad 01092 01235 189 182 linea del Gobierno de Libia (antiguamente
Republica N/A 01399 N/A 181 la Jamahiriya Arabe Libia), por lo que no
estaba disponible en Internet al momento
Promedio sub. 02492 02603 de la evaluacion del estudio.
regional
Promedio Mundial 0.4882 0.4406
Tabla 1.7 Clasificacién mundial en el
Tabla 1.6 Desarrollo del gobierno desarrollo del gobierno electrénico
electrénico en Africa del Norte en Africa Meridional
Clasificacion mundial en Clasificacion mundial en
indice de desarrollo del el desarrollo del gobierno Indice de desarrollo del el desarrollo del gobierno
gobierno electrénico electrénico gobierno electrénico electrénico
Pais 2012 2010 2012 2010 Pais 2012 2010 2012 2010
Tunez 04833 0.4826 103 66 Sudafrica 04869  0.4306 101 97
Egipto 04611 04518 107 86 Botswana 04186 03637 121 17
Marruecos 0.4209 0.3287 120 126 Namibia 0.3937 0.3314 123 125
Algeria 03608 03181 132 131 Lesotho 03501 03512 136 121
Sudan 02610 02542 165 154 Swazilandia 03179 02757 144 145
Sudan del sur 0.2239 N/A 175 N/A
Libia N/A 0.3799 N/A 114 Promedio subregional 0.3934 0.3505
Promedio Mundial 0.4882 0.4406
:Zi";:;b sub. 03159 03692
Promedio Mundial 0.4882 0.4406
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Figura 1.7 Limitaciones de infraestructura que

obstaculizan elgobierno electrénico en Africa
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Tabla 1.8 Desarrollo del gobierno
electrénico en Africa Occidental

Clasificacién mundial en
el desarrollo del gobierno
electronico

indice de desarrollo del
gobierno electronico

e|eCtrénICO en Pais 2012 2010 2012 2010
P . . Cabo Verde 0.4297 0.4054 118 108
Afrlca Slgue Ghana 0.3159 0.2754 145 147
siendo |a Gambia 02688 02117 161 167
. Nigeria 0.2676 0.2687 162 150
genera | |Zada fa |ta Senegal 0.2673 0.2241 163 163
d ei nfra estructura Cote d'lvoire 02580  0.2805 166 144
) Liberia 0.2407 0.2133 169 166
y alfabetlsmo Togo 0.2143 0.2150 178 165
fu ncional. Benin 02064  0.2017 179 173
Mauritania 0.1996 0.2359 181 157
Guinea-Bissau 0.1945 0.1561 182 179
Mali 0.1857 0.1815 183 176
Burkina Faso 0.1578 0.1587 185 178
Sierra Leona 0.1557 0.1697 186 177
Niger 0.1119 0.1098 188 183
Guinea N/A 0.1426 N/A 180
2 Promedio subregional 0.2171 0.2156
Promedio Mundial 0.4882 0.4406
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Sudafrica (0,4869) fue el lider subregional,
seguido de Botswana (0,4186) y Namibia
(0,3937).
sélida presencia abarcando muchas
de las funcionalidades vy
basicos, desarrollando a la vez recursos
transaccionales e incursionando en la etapa
de presencia en red. Aunque ofrecieron
servicios en linea un poco superiores, con
respecto a 2010, asi como avances en la
telefonia moévil, todos los paises de Africa
Meridional, excepto Lesotho, se quedaron
atras, la escasa disponibilidad
de infraestructura mantienen,
especialmente en el uso de la banda ancha.
Cabo Verde (0,4297) lider
subregional. Aunque la mitad de todos los
paises, entre ellos Ghana (0,3159), Gambia
(0,2688), Senegal (0,2673) y Liberia (0,2407)
aumentaron sus ofertas en 2012, todos los
paises de la subregién se mantuvieron por
debajo del promedio mundial. No obstante
el aumento repentino de la telefonia movil
en linea, en los Ultimos anos, los servicios
siguen restringidos en Africa, por falta de
infraestructura.

Sudafrica desarrolld una

servicios

ante
que

fue el

1.3.2 Gobierno electrénico en las
Américas

Como parte de su esfuerzo por avanzar
en los servicios a la ciudadania, los paises
desarrollados han puesto mas atencién
a los conceptos de portal de gobierno
integrado y reingenieria de procesos de
servicios auxiliares en el disefo de las
capacidades del gobierno electrénico. Las
estrategias de gobierno electrénico buscan
soluciones centradas en el usuario, que
permiten coordinar procesos de gobernanza
y sistemas entre las multiples esferas de la
administracion publica.

Como se observaen lafigura 1.8, la subregién
de América del Norte (0,8559), que abarca
solo los Estados Unidos y el Canad3, es el
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Figura 1.8 Gobierno electrénico a nivel
regional de las Américas
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lider mundial, con valores muy superiores al
promedio mundial y a los de todas las demas
subregiones. En 2012, todas las subregiones,
en conjunto, mejoraron el desempefo de
las Américas, tomando en cuenta también
el Caribe (0,5133) y Sudamérica (0,5507).

Los paises americanos que ocuparon los
primeros lugares siguieron siendo los
Estados Unidos, seguido por Canada, que
ademas se situaron como lideres mundiales.
Todos los paises de la regién mejoraron

Tabla 1.9 Paises mejor clasificados de
América

Clasificacién mundial en
el desarrollo del gobierno
electrénico

indice de desarrollo del
gobierno electrénico

Puesto  Pais 2012 2010 2012 2010
1 Estados Unidos 0.8687 0.8510 5 2
2 Canadd 0.8430  0.8448 1 3
3 Chile 0.6769 0.6014 39 34
4 Colombia 0.6572 0.6125 43 31
5  Barbados 0.6566  0.5714 44 40
6 AntiguayBarbuda  0.6345 0.5154 49 55
7 Uruguay 0.6315 0.5848 50 36
8  México 0.6240  0.5150 55 56
9  Argentina 0.6228  0.5467 56 48

10 Brasil 0.6167 0.5006 59 61
Subrequ,’:r’::led"’ 05403 0.4790
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

Mapa 1.2 Subregiones de América
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América del Norte
Canada
Estados Unidos de América

América Central América del Sur

Belice Argentina
Costa Rica Bolivia
El Salvador Brasil
Guatemala Chile
Honduras Colombia
México Ecuador
Nicaragua Guyana
Panama Paraguay
Peru
Suriname
Uruguay

Venezuela

Caribe

Antigua y Barbuda

Bahamas
Barbados
Cuba

Dominica

Republica Dominicana

Granada
Haiti
Jamaica

San Cristobal y Nieves
Santa Lucia

San Vicente y las Granadinas
Trinidad y Tobago

su desempefio en cuanto a gobierno
electronico en los ultimos dos anos, lo
que contribuyé a aumentar el promedio
subregional en un 12%, aproximadamente.
La mayoria de los paises también se
posicionaron entre los primeros sesenta
lugares de las clasificaciones mundiales.

Los Estados Unidos quedo, como ya habia

Tabla 1.10 Desarrollo del gobierno
electrénico en el Caribe

Clasificacién mundial en
el desarrollo del gobierno
electrénico

indice de desarrollo del
gobierno electrénico

Pais 2012 2010 2012 2010
Barbados 0.6566  0.5714 44 40
Antigua y Barbuda 0.6345 0.5154 49 55
Bahamas 0.5793  0.4871 65 65
Trinidad y Tobago 0.5731  0.4806 67 67
Dominica 0.5561  0.4149 73 105
Granada 0.5479  0.4277 75 929
Saint Kitts y Nevis 0.5272  0.4691 81 75
&an vicenteylas 05177 04355 85 94
gz%]izlif:na 05130 04557 89 84
Santa Lucia 0.5122  0.4471 920 88
Jamaica 04552 0.4467 108 89
Cuba 0.4488  0.4321 110 96
Haiti 0.1512  0.2074 187 169
Promedio subregional 0.5133 0.4454

Promedio Mundial 0.4882 0.4406
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(0,6345) y las Bahamas (0,5793). El sitio
nacional de Barbados ofrecia un elenco de
“canales” de facil uso para el usuario, por
ejemplo, el Canal del Gobierno, el Canal
de Ciudadanos y Residentes, el Canal
Comercial, etc., lo que permite que el usuario

Tabla 1.11 Desarrollo del gobierno
electrénico en América Central

Clasificacién mundial en
el desarrollo del gobierno
electrénico

indice de desarrollo del
gobierno electronico

pais 2012 2010 2012 2010 encuentre la informacién correspondiente
En 2012, 3 de los México 06240 05150 55 56 con mas facilidad. En cuanto a servicios
. , Panama 05733 04619 66 79 transaccionales, permitia el calculo de
primeros 20 lideres . L
El Salvador 0.5513  0.4700 74 73 impuestos territoriales.
electrénicos de la Costa Rica 05397 04749 77 71 La mejoria en la oferta en linea, ademas
. . Guatemala 04390  0.3937 112 112 de las inversiones en telecomunicaciones
clasificacion : i
Honduras 04341 04065 17 107 y capital humano, permitieron que en
mundial son de Belice 03923 03513 124 120 2012 Antigua y Barbuda se colocara en el
Nicaragua 03621  0.3630 130 118 puesto 49 de la clasificacion mundial. De

Asiay laregion en ; , N
igual forma, las importantes inversiones en

infraestructura de acceso, en especial en
banda ancha, favorecieron el ascenso de
Dominicay de Granada en las clasificaciones

CO nJ U ntO t| e n e u n Promedio en la region 0.4895 0.4295

Promedio mundial 0.4882 0.4406

grado de desarrollo

del gobierno

electréonico mas

alto que el
promedio mundial.

ocurrido, como un ejemplo de las mejores
practicas de portales integrados que, ademas
de proveer un disefio de facil navegacion,
recogen y consolidan toda la informacién y
los servicios en un solo lugar, tomando en
cuenta también los servicios de organismos
estatales y locales, lo que aumenta
ampliamente la eficacia en la busqueda y
aceptacion por parte del usuario.

Barbados (0,6566) ha sido y sigue siendo el
lider subregional entre los paises del Caribe
en 2012, seguido por Antigua y Barbuda

Recuadro 1.3 El enfoque alternativo de México

mundiales. Todos los paises de la subregién
centroamericana aumentaron sus ofertas
en 2012. México (0,6240) se posiciond
como el lider entre las ofertas de gobierno
electrénico, y logré casi un 27% més que los
demds paises de la subregién. Siguiendo
muy de cerca a México, como ndmero 2 en
la subregion, Panama (0,5733) mejoré su
clasificacién mundial, pasando del puesto 79
en 2010 al puesto 66 en 2012, seguido por
El Salvador (0,5513) y Costa Rica (0,5397). Por
otra parte, aunque hubo un incremento en

1 lil http://www.gob.mx

gP.mx

Bienvenido al nueve Portal Ciudadano

México tiene un enfoque alternativo de los servicios electrénicos.
Su portal, en términos sencillos, es un motor de busqueda con la
integracion de servicios que respondan a los criterios de busqueda
especificos de los usuarios. Presenta caracteristicas que le permiten
al usuario filtrar el contenido y limitar los resultados de busqueda
de informacién especifica. El portal tiene capacidad de filtrar la in-
formacion por iméagenes, videos o noticias, siguiendo el estilo de las
principales funcionalidades defiltrado de Google, y también se puede
filtrar la informacion por temas; por ejemplo, leyes estatales y fede-

rales. Los usuarios también pueden filtrar la informacion, de manera

que los resultados de busqueda se reduzcan a aquellos que tienen
mas cerca. Incluye una herramienta de traduccién Kcon base en los
diferentes idiomas disponibles en Googlel que los usuarios emplean
en sus busquedas. Otra caracteristica es la barra lateral “El Gobierno
recomienda” que sugiere paginas utiles alos usuarios para que puedan

obtener informacién rapidamente. ’
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la telefonia movil de El Salvador, los valores
en banda ancha y otra infraestructura de
acceso permanecieron bajos, lo que impidié
que el ascenso de la prestacion de servicios
en linea. Otros paises de la subregién que
mejoraron los servicios electrénicos estan
demostrando, ademads, que la expansion
de la infraestructura movil les ha permitido
complementar el acceso tradicional
para disminuir la brecha digital. México
modernizd sus ofertas en 2011 e incluyé un
completo servicio de busqueda que indexa
los portales federales, estatales y municipales

Tabla 1.12 Desarrollo del gobierno
electronico en América del Norte

Clasificacién mundial en

indice de desarrollo del desarrollo del gobierno

gobierno electrénico electrénico g

Pais 2012 2010 2012 2010

Estados Unidos 0.8687 0.8510 5 2

Canada 0.8430 0.8448 11 3
Promedio subregional 0.8559 0.8479
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

diariamente. Con mdas de cuatrocientos
millones de registros en sus indices, el portal
nacional amplié significativamente los

Figura 1.9 Gobierno electronico en
Ameérica del Norte
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servicios en linea a la ciudadania, incluyendo
unainiciativa gubernamental abierta, ofertas
especiales para los grupos vulnerables y una
herramienta de uso anénimo para transmitir
preocupaciones a las autoridades. Permite
una mayor participacién de la ciudadania a
través de medios como Twitter y Facebook,

Tabla 1.13 Desarrollo del gobierno
electréonico en América del Sur
in South America

Clasificacién mundial en

Indice de desarrollo del desarrollo del gobierno
gobierno electrénico electronico
Pais 2012 2010 2012 2010
Chile 0.6769 0.6014 39 34
Colombia 0.6572 0.6125 43 31
Uruguay 0.6315 0.5848 50 36
Argentina 0.6228 0.5467 56 48
Brasil 0.6167 0.5006 59 61
Venezuela 0.5585 0.4774 71 70
Peru 0.5230 0.4923 82 63
Ecuador 0.4869 0.4322 102 95
Paraguay 0.4802 0.4243 104 101
Bolivia 0.4658 0.4280 106 98
Guyana 0.4549 0.4140 109 106
Suriname 0.4344 0.3283 116 127
Promedio subregional 0.5507 0.4869
Promedio Mundial 04882 0.4406

y se encuentra entre el selecto 19% de los
paises que ofrecen un servicio de suscripciéon
Unica.

Aunque Panamd mejoré sus serviciosenlinea,
la contribucion principal a su avance de este
ano en las clasificaciones es la infraestructura
movil, una tecnologia asequible entre otros
paises también. Panama esta entre los paises
con los mas altos valores de penetracién de
la tecnologia movil en la region. Como parte
de su Plan de Modernizacion, que culminaen
2014, Panama espera ofrecer acceso gratuito
a Internet a toda la ciudadania.

Los Estados Unidos (0,8687) lidera esta
subregién seguido de cerca por el Canada

Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico

1
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(0,8430). Como el Estudio de las Naciones
Unidas empezé a dar seguimiento al
desarrollo del gobierno electrénico en
2003, ambos paises se han situado entre los
lideres mundiales que ocupan los primeros
puestos, con portales integrados y servicios
de de inclusién ciudadana distribuidos
en temas, funcionalidad y, ahora, ciclo de
vida y actividades. Por ejemplo, el portal
del gobierno electrénico de los Estados
Unidos (http://www.usa.gov) es el que
mas se acerca a un portal integrado puro
con posibilidad de realizar busquedas
en informaciones interconectadas del
Gobierno de los Estados Unidos, gobiernos
estatales y gobiernos locales, todo desde
un solo lugar. Se ha hecho una importante
integracién de servicios auxiliares en la
interfaz del usuario, lo que permite contar
con una herramienta simple, adecuada y de
facil utilizacion para todo lo que tiene que
ver con los organismos y departamentos
gubernamentales como la verificacién del
numero de seguro social, la obtencién del
numero de identificacién patronal, diversos
esfuerzos de participacién en linea y mucho
mas . El pronto reconocimiento del uso de las
TIC para desencadenar servicios centrados

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

en la ciudadania ha contribuido a que los
Estados Unidos se coloquen en los primeros
lugares de las clasificaciones durante la
ultima década. Tal y como lo muestran las
cifras, tanto en los Estados Unidos como en
Canada hay conciencia de que manteniendo
sus niveles de desarrollo del gobierno
electrénico muy por encima del promedio
mundial desde 2003 hasta 2012.

Chile (0,6769) es el lider subregional
en Sudamérica, seguido por Colombia
(0,6572). Aunque, en forma conjunta, la
subregion mejoro su desarrollo del gobierno
electrénico en 13%, de los 12 paises que
integran esta subregion todos descendieron
en las clasificaciones mundiales, excepto
Brasil (0,6167) y Suriname (0,4344), lo que
indica que los paises de la regién, y de todo
el mundo, estan invirtiendo mas en servicios
-y expandiéndolos con mas rapidez- que los
paises de esta subregidn.

1.3.3 Gobierno electrénico en Asia
En Asia vive un 60% de toda la poblacién

humana. Como algunos de los paises
asiaticos, entre ellos China e India, tienen

Recuadro 1.4 Brasil: Ampliacion de servicios

El portal nacional de Brasil (http://www.brasil.gov.br) procura optimizar sus
fortalezas, mejorando el acceso y los servicios que estan disponibles a los
ciudadanos y aumentando la transparencia de las acciones gubernamentales. El
diseno del portal nacional es tematico; cuenta con una seccion “Para’, dirigida a
la poblacién estudiantil, a trabajadores y empresarios, y con una seccion “Acerca
de” clasificada por temas como salud, educacion, medio ambiente y ciudadania.
Los servicios gubernamentales como el pago de impuestos sobre la renta, multas,
servicios publicos y solicitudes de prestaciones de seguridad social se pueden
accesar facilmente, haciendo una busqueda en el portal nacional, con resultados
ordenados de A a Z, que enlaza a los usuarios con los distintos ministerios y
departamentos gubernamentales.

Una caracteristica innovadora del portal nacional es “Mi Brasil” (MeuBrasil),

donde los usuarios pueden personalizar las consultas escogiendo los temas

de su preferencia para obtener contenidos actualizados y adaptados a sus
necesidades. Se observa un enfoque innovador en el portal del Ministerio de
Salud que esta enlazado (http://portal.saude.gov.br/portal/saude/default.cfm).
En este sitio, mediante una transmisién en vivo, los usuarios pueden conocer las
udltimas noticias y obtener informacion sobre temas de la salud, mientras que un
minisite ofrece informacién relacionada con crisis sanitarias; en el momento de
la evaluacion, habia material disponible sobre el dengue referente a sintomas y
métodos de prevencion, asi como un mapa que mostraba los riesgos de contraer

la enfermedad en cada estado del pal’s.‘
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un promedio de entre 8% y 9% del PIB
del continente, Asia, en conjunto, logré
seguir desarrollar ain mas sus servicios de
gobierno electrénico. Las inversiones se
hicieron de forma horizontal, expandiendo
la infraestructura y favoreciendo el acceso a
los servicios méviles y a la banda ancha, lo
que permitié que estos gobiernos pudieran,
a la vez, ofrecer mas servicios en linea y
mejorar la gobernanza electrénica. En 2012,
3 de los primeros 20 lideres electrénicos
de la clasificacion mundial son de Asia y
la regiéon en conjunto tiene un grado de
desarrollo del gobierno electrénico mas alto
que el promedio mundial. Aunque ha habido
un progreso en la prestacion de servicios
electrénicos en todo el continente, parte de
los mas importantes avances se encuentran
en Asia Occidental.

La Republica de Corea (0,9283), lider mundial
en gobierno electrénico, es también el pais
con el mejor desempefio en Asia, con casi
el doble del promedio de las ofertas de
gobierno electrénico de todo el mundo. El
segundo lugar lo ocupa este afo Singapur

Figura 1.10 Gobierno electronico
a nivel regional en Asia
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(0,8474) seguido de Israel (0,8100) y Japdn
(0,8019). El desempefio de los Emiratos Arabes
Unidos (0,7344) es especialmente notable, ya
que este ano avanzé 21 lugares y se colocéd

Tabla 1.14 Lideres mundiales en el
desarrollo del gobierno electrénico en Asia

Clasificacién mundial en
indice de desarrollo del el desarrollo del gobierno
gobierno electrénico electrénico

Puesto  Pais 2012 2010 2012 2010
1 Ez‘r’:ab”ca de 09283  0.8785 1 1
2 Singapur 0.8474 0.7476 10 11
3 Israel 08100  0.6552 16 26
4 Japon 08019 07152 18 17
5 miratos Arabes 0.5349 28 49
6  Bahrain 06946 07363 36 13
7 Kazakhstan 06844 05578 38 46
8  Malasia 06703  0.6101 40 32
9  Arabia Saudita 0.6658 0.5142 41 58

10 Chipre 06508  0.5705 45 42
:l:‘l’;:?:r’]al 04992 0.4424

Promedio Mundial 0.4882 0.4406

en la posicién 28 de la clasificacién general,
y 5 de Asia. El rdpido avance de los Emiratos
Arabes Unidos es un caso de aplicacién de
las mejores practicas donde se destaca que
el gobierno electrénico puede contribuir con
el desarrollo. Con el doble de la poblaciéon
y tres cuartas partes del PIB per capita, los
Emiratos Arabes Unidos han logrado casi el
mismo nivel de servicios en linea que ofrece
Noruega, un lider mundial que se encuentra
en la posicion 8.

Tabla 1.15 Desarrollo del gobierno
electrénico en Asia Central
Clasificacion mundial en

el desarrollo del gobierno
electrénico

Indice de desarrollo del gobierno
electronico

Pais 2012 2010 2012 2010
Kazakhstan 0.6844 0.5578 38 46
Uzbekistan 0.5099 0.4498 91 87
Kyrgyzstan 0.4879 0.4417 29 91
Tajikistan 0.4069 0.3477 122 122
Turkmenistan 0.3813 0.3226 126 130
Promedio subregional 0.4941 0.4239

Promedio Mundial 0.4882 0.4406

Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico
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Recuadro 1.5 Servicios integrados en Kazajstan

La pagina web oficial ofrece mas de 1300 cédigos, leyes,
decretos y sentencias; toda la legislacion se encuentra
integrada en el sitio principal. Cada servicio electrénico
cuenta con varios iconos, que indican si el servicio se
puede pagar en linea o si se puede obtener con una firma
electrénica. Hay otros sitios practicos como ePay (http:/
www.epay.gov.kz) y elicense (http://www.elicense.

kz) donde se pueden obtener determinados servicios

procedimientos de contratacién. El principal activador en
el mejoramiento de los servicios es el portal electrénico
de contratacion publica, que incluye la digitalizacion de 59
servicios electrénicos de organismos estatales; una base
de datos de licencias; conferencias web regulares para
todo publico, muchas veces con la participacion activa de
funcionarios gubernamentales de alto nivel; y plataformas

de blogs en muchos ministerios y departamentos.. ’

y realizar pagos. El sitio (http://www.goszakup.gov.

kz) permite la participacion en linea, en casi todos los

En proporcion al avance mundial, todos
los paises de Asia Central mejoraron sus
ofertas de servicios y lograron aumentar el
promedio subregional en un 17%. Kazajstan
mejoro su clasificacion general en casi ocho

Mapa 1.3 Sub-regiones de Asia

Asia Central Asia del Este
Kazakhstan China posiciones, en 2012, y se situ6 como lider
Kyrgyzstan Rep. Dem. popular de Corea
L pbe subregional
Turkmenistan Mongolia '
Usbekdstén Repdiblica de Corea Este pais ha hecho esfuerzos en los ultimos
Asia del Sur - . , .
Afganistdn Asia Suroriental anos por modernizar el sector publico,
Bangladesh Brunei Darussalam . . .
Asia del Oeste b \ Butén Camboya incluso mediante la reforma, por medios
Armenia | India Indonesia L. .
Azerbaiyén Libano Irén Laos tecnoldgicos, de los sistemas de gobernanza
Baréin Oman Maldivas Malasia
Chipre Qatar Nepal Myanmar administrativa. Un esfuerzo paralelo ha
Georgia Arabia Saudita Pakistan Filipinas
Iraq Siria srlLanka Singapure consistido en centrarse en el uso de las TIC
Israel Turquia Tailandoia
Jordania Emiratos Arabes Unidos Timor Oriental H 1A 1A Hal
Jordan Cmira or O para la inclusién y la prestacion de servicios.

Recuadro 1.6 Lider mundial en el desarrollo del gobierno electrénico 2012: Republica de Corea

El sitio web oficial de Gobierno se ha convertido en del gobierno electrénico mundial es el importante

L _E_ http://www.korea.go.kr

un portal integrado en el que los ciudadanos pueden desarrollo y la disponibilidad de aplicaciones moviles
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encontrar casi todos los servicios que necesitan, en su
ciudad o en el pais. El portal principal ofrece servicios
mediante multiples canales, por tema y asunto; ademas,
los ciudadanos disponen de un canal personalizado
donde pueden agregar su edad, sexo y servicios de
interés. La integracion de servicios auxiliares entre
diversos departamentos se sintetiza en un poderoso
motor de busqueda con avanzadas funciones de
categorizacion que puede desplegar los resultados por
sitio web, servicios y noticias, inclusive a nivel local.

Un factor clave del liderazgo continuo en el avance

descargables en el portal nacional. Las aplicaciones
moéviles transectoriales disponibles son compatibles
con iPhone y Android, y permiten el aprendizaje
electrénico (e-Learning) mediante el que la poblaciéon
estudiantil puede aprender sobre estudios sociales,
matematicas e inglés desde los teléfonos moviles. En
cuanto a las oportunidades de empleo, Jobcast ofrece
informacion sobre la disponibilidad de puestos de
trabajo en la Republica de Corea, junto con la legislacion

correspondiente al Derecho Laboral. ’
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Recuadro 1.7 China: Mejor transparencia y apertura

L “ http://www.gov.cn

wErA g neEm Ok ewnn NG acuaw

China ha hecho esfuerzos por mejorar el nivel de su portal
al ofrecer informacién completa, servicios mas integrados
desde distintos sectores e interacciones entre los funcionarios
gubernamentales y la ciudadania. Un aspecto que vale destacar es el
esfuerzo de China en fomentar la iniciativa de gobierno abierto. Con
el fin de mejorar la transparencia, se ofrece una seccién aparte, en
el portal principal del gobierno, que permite a la ciudadania buscar
y consultar los documentos sobre politicas y notificaciones de

diferentes sectores, que se encuentran archivados.’

Al igual que en otros paises en desarrollo,
la aceleracion de la informatizacién busca
mejorar la eficacia del gobierno y aprovechar
sinergias que permitan un modelo sostenible
de desarrollo.

Ubicado en la posicion 2, en el indice de
desarrollo del gobierno electrénico en
Asia Central, Uzbekistdan ha dado pocos
pero importantes pasos para aumentar su
presencia en linea mediante el Portal del
Gobierno de la Republica de Uzbekistan
(http://www.gov.uz). Aunque el pais se
ha rezagado en la clasificacién general,
mejord sus servicios en aproximadamente
un 13%. Si hace algunos afnos el sitio web
era simplemente informativo y para nada
interactivo, la iniciativa gubernamental y

los consiguientes cambios legislativos en
2007 y 2009 hicieron posible un portal de
gobierno electronico mas completo. En
comparacion con versiones anteriores, el
sitio nacional ha agregado las siguientes
caracteristicas destacables: organizacion
eficaz de la informacién; informacion
archivada integrada (leyes, politicas, etc.);
varios ministerios enlazados al portal;
caracteristicas de disefo técnico y web (RSS,
audio, video, idioma, etc.) y formularios
estaticos en linea descargables.

La Republica de Corea ofrece
aproximadamente un 87% de todos los
servicios evaluados en e/ Estudio de
las Naciones Unidas sobre el gobierno
electronico 2072. La aparicién del pais

Recuadro 1.8 La India con miras al desarrollo sostenible mediante la inclusion
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1

Ademés del portal nacional, el Gobierno también cuenta

con un Portal de Desarrollo de la India. Este es el “Portal

view?set_language=en).

Como variante del Portal

Nacional de la India desarrollado como un acceso de
ventana unica a la informacién y a los servicios, con
el objetivo especifico de llegar las ‘inalcanzables’
comunidades rurales de la India, especialmente a las
mujeres y a la poblacién en condicién de pobreza.
Cataliza el uso de las herramientas de las TIC para
el intercambio de conocimientos conducentes al

desarrollo” (http://www.indg.in/india/about-c-dac/

Nacional, destinada a un grupo especifico de personas,
este sitio contiene temas especificos de interés para la
poblacién rural en condicién de pobreza: agricultura,
energia rural, etc.; ofrece foros de discusién y alberga
una seccién “consultar al experto”. El sitio esta disponible
en inglés y en ocho dialectos locales con el propésito
de instar a las mujeres, a la poblacién en condiciones
de pobreza y a las personas de areas rurales alejadas a

utilizar la tecnologia para su propio beneficio’

29




30

Capitulo uno

Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico

como lider mundial en tecnologias de la
informaciény las comunicaciones en campos
como banda ancha, semiconductores y
dispositivos moviles de tercera generacion,
ha garantizado su rapido crecimiento
y desarrollo en el area del gobierno
electrénico. El Japdén sigue en la posicion
2 de la subregion, y en el puesto 18 de las

Tabla 1.16 Desarrollo del gobierno
electrénico en Asia Oriental

Clasificacion mundial en

Indice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobierno electronico electronico

Pais 2012 2010 2012 2010

Republica de Corea 0.9283 0.8785 1 1

Japén 0.8019 0.7152 18 17

Mongolia 0.5443 0.5243 76 53

China 0.5359 0.4700 78 72

Apibliabonar 03616 NA 130 NA
Promedio subregional 0.6344 0.6470
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

clasificaciones de desarrollo del gobierno
electrénico, en el mundo. Es notable que
todos los paises del Asia Oriental hayan
mejorado sus ofertas de servicios y que la
Republica Popular Democratica de Corea

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

esté ahora en Internet.

Entre otros, China ha experimentado
un avance continuo en el desarrollo del
gobierno electrénico en general. Este no
es un logro poco significativo, si se tiene
en cuenta que se trata de un pais de 1.200
millones de personas y un extenso territorio;
ambos aspectos suponen un esfuerzo mayor
de parte del gobierno, especialmente si la
poblacién esta muy dispersa, a diferencia de
lo que seria en el caso de un pais con una
poblacién poco numerosa dentro de un
area limitada. China ha mejorado la calidad
de su portal gubernamental ofreciendo
informacién completa, servicios mas
integrados entre los diferentes sectores, y
una mayor interaccion entre los funcionarios
y los ciudadanos.

Todos los paises de Asia Meridional se
encuentran en la mitad inferior de los
paises habilitados electronicamente, con
aproximadamente un numero igual de
ellos por encima y por debajo del promedio
regional. Un PIB per capita bajo, una
infraestructura todavia en evolucién y bajos
niveles de alfabetismo funcional se traducen
en bajos niveles de prestacidn de servicios
y respuesta de los usuarios para la mayoria
de las poblaciones de la India, Bangladesh,
Bhutan, Pakistan y Nepal, con niveles de
desarrollo de gobierno electronico que van

Recuadro 1.9 Pakistan a la vanguardia en pasaporte electrénico

Empowerment (

through

En Pakistan, el Ministerio del Interior y la Autoridad Nacional de Base de
Datosy Registro (NADRA, por sus siglas en inglés) han empezado a utilizar
un pasaporte electronico de chip para proteger alin més la identidad
de los ciudadanos, lo que convierte a Pakistan en uno de los primeros
paises en el mundo en emitir el pasaporte electrénico multibiométrico
compatible con los estandares de la OACI. La solucién del pasaporte
electrénico emplea funcionalidades de seguridad en la pagina de datos
basados en compleja tecnologia y I6gica empresarial, y esto lo convierte
en uno de los mas modernos pasaportes en este momento. NADRA ya

ha emitido estos pasaportes a millones de ciudadanos paquistanies.‘
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Tabla 1.17 Desarrollo del gobierno
electrénico en Asia Meridional

Clasificacion mundial en

indice de desarrollodel el desarrollo del gobierno
gobierno electrénico electronico
Pais 2012 2010 2012 2010
Maldives 0.4994 0.4392 95 92
Irén (Republica 04876 04234 100 102
Sri Lanka 0.4357 0.3995 115 111
India 0.3829 0.3567 125 19
Bangladesh 0.2991 0.3028 150 134
Bhutéan 0.2942 0.2598 152 152
Pakistan 0.2823 0.2755 156 146
Nepal 0.2664 0.2568 164 153
Afganistan 0.1701 0.2098 184 168
Promedio subregional 0.3464 0.3248
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

de 0,2664 a 0,3829.

Maldivas (0,4994) esta a la cabeza en la
subregidn, seguida por la Republica Isldmica
de Irdn (0,4876) y Sri Lanka (0,4357), en
ese orden. La prestaciéon de servicios en
Maldivas se centra en ofrecer un acceso
facil a la informacién para los ciudadanos
y las empresas. Por medio de una seccién
“Quiero” organizada por tema y ciclo
de vida, los usuarios pueden encontrar
informacion sobre los procedimientos de

los servicios, cdmo obtener una licencia de
conducir, cdmo obtener su cédula o como
registrar un vehiculo. El sitio nacional de la
Republica Isldamica de Iran esta disponible
en dos idiomas: persa e inglés. Los servicios
transaccionales en la Republica Islamica
de Irdn se ofrecen a través de asociaciones
conjuntas entre el sector publico y el
sector privado, algunos de los cuales estan
disponibles enlinea, pero también se ofrecen
por medio de bancos y otras instituciones
nacionales y locales.

Recuadro 1.8 La India con miras al desarrollo
sostenible mediante la inclusién

Ademads del portal nacional, el Gobierno
también cuenta con un Portal de Desarrollo
de la India. Este es el “Portal Nacional de
la India desarrollado como un acceso de
ventana Unica a la informaciéon y a los
servicios, con el objetivo especifico de llegar
las ‘inalcanzables’ comunidades rurales de
la India, especialmente a las mujeres y a la
poblacién en condicién de pobreza. Cataliza
el uso de las herramientas de las TIC para el
intercambio de conocimientos conducentes
al desarrollo” (http://www.indg.in/india/
about-c-dac/view?set_language=en). Como
variante del Portal Nacional, destinada a
un grupo especifico de personas, este sitio
contiene temas especificos de interés para
la poblacién rural en condicién de pobreza:

Recuadro 1.10 Singapur a la vanguardia de otros paises
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Singapur es uno de los lideres en el uso de computacién
en nube privada, con lo cual le permite aprovechar la
infraestructura y los servicios de las TIC. En septiembre
de 2009 se convirtié en el primer gobierno de Asia
en dotar a todos sus profesores con herramientas de
colaboracién y comunicacién web 2.0, utilizando una
plataforma estandar abierta en nube. El portal del
ciudadano de Singapur ofrece muchos servicios de

pago en linea clasificados por departamento y tipo de

cobro. Se trata de pagos multicanal que se pueden hacer
con tarjeta de crédito o débito directo, por medio de
banca electrdnica e inclusive por teléfono, entre ellos
se encuentran los pagos de impuestos, aranceles, multas

y licencias. ’
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Recuadro 1.11 Israel consolida los servicios electronicos

Israel ha mejorado su desarrollo del gobierno electrénico y se ha convertido en el pais

: lider, en la regién de Asia occidental. El portal del Gobierno esté bien organizado. La
]
Englsh | (a8 - ; ; A
m 9NN UTHM DT S gov l ciudadania puede encontrar informacién sobre servicios gubernamentales, segin
v gas
] tres posibilidades: por audiencia meta, temas y acontecimientos importantes. Los
goy e v oK v govilie) e

ciudadanos también pueden utilizar la funcionalidad electrénica del portal para
PUTOMITE G0 TEAp OWEn s oTies

gestion de identidades “My Gov", que permite filtrar el contenido que les interesa,

36 IS WP 110 i A T . »
obtener gran variedad de servicios gubernamentales y hacer pagos, todo en linea..
13 B FIKY IR P T ST B0 R
VK'Y B BV TYORY LT AT ‘

Pt 12 7R3 0aR
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agricultura, energia rural, etc.; ofrece foros encuentran en una etapa de formacion. El
de discusion y alberga una seccién “consultar Gobierno de la India ha hecho esfuerzos
al experto”. El sitio esta disponible en inglés significativos en los ultimos afos para
y en ocho dialectos locales con el propdsito superar los desafios que se le presentan,
de instar a las mujeres, a la poblacién en como el de ofrecer conectividad al 70% de
condiciones de pobreza y a las personas de su poblacién rural. Con miras al crecimiento
areas rurales alejadas a utilizar la tecnologia sostenible, el gobierno ha anunciado que
para su propio beneficio la Conectividad de Banda Ancha Rural a los
250.000 panchayats (gobiernos locales) en el
Con 1.200 millones de personas y desafios pais se ofrecera en tres anos para reducir la
asociados a una poblacién muy numerosa, brecha digital.
los servicios electrénicos de la India se Otros paises de la subregién como Pakistan
estan ofreciendo, asimismo, mas servicios
electrénicos. En cumplimiento de la politica
Tabla 1.18 Desarrollo del gobierno del Gobierno de Pakistan de digitalizar
electrénico en Asia Sudoriental los servicios electronicos, el proyecto
Chsifeacion mundil en multibiométrico de pasaporte electrénico
oy cldeselode gobiero tiene el propdsito de mejorar la transparencia
en la esfera de los servicios publicos.

Pais 2012 2010 2012 2010
Singapur 08474 07476 10 " Ubicado en el puesto 10 de la clasificacion
Malasia 06703 06101 40 12 mundial, Singapur (0,8474) es el lider en la
Brunei Darussalam 0.6250 0.4796 54 68 region de Asia Sudoriental yun ejemplo de
Viet Nam 05217 04454 83 90 la aplicacién de las mejores practicas. Se
Filipinas 05130 04637 88 78 encuentra entre los paises vanguardistas
Tailandia 05093 04653 02 %6 que emplean tecnologia avanzada para
Indonesia 04949 04026 97 109 soluciones innovadoras futuras, organizando
— . . .
Democratica Popular 02935 0.2637 153 151 la informacién de una forma homogénea,
deLaos estructurada y dirigida al usuario. Malasia
Camboya 02902  0.2878 155 140 . . o

(0,6703) sigue siendo el segundo pais lider en
Myanmar 02703  0.2818 160 141 . . .

laregion de Asia Sudoriental en 2012,y no es
Timor-Leste 02365 02273 170 162

para menos considerando su impresionante

prestacion de servicios a través de una

Promedio Sub- 0.4793 0.4250

tegional seccion de temas clasificados de la A a la
Promedio Mundial 0.4882 0.4406
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Recuadro 1.12 Arabia Saudita ofrece innovadores servicios electrénicos
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Un importante avance en los servicios electrénicos de la Arabia Saudita es el portal
eDashboard que verifica la identidad del ciudadano (verificacion digital) y sirve como
portal de inscripcién tnica donde la ciudadania tiene acceso a todos los servicios
proporcionados. El Gobierno de la Arabia Saudita cuenta también con la Iniciativa
de Datos Libres (Open Data Initiative), por medio de la cual se ofrecen documentos
e informes de los ministerios y organismos gubernamentales, todos disponibles al
publico. Se estimula la participaciéon en medios electrénicos para recoger opiniones

publicas a través de encuestas, consultas publicas y blogs. ‘

Z, asi como una funcionalidad de ciclo de
vida dirigida al usuario: poblacién infantil,
adolescentes, poblacién adulta o poblacién
de la tercera edad.

Como otros paises lideres, la clave del
progreso de Israel, el lider en Asia Occidental,
es su enfoque integrado en el desarrollo del
gobierno electrénico. Israel ha sumado 10
puntos a su clasificacion, avanzando de la
posicién 26 en 2010 a la posicion 16 en 2012.
Muy cerca se ubican la Arabia Saudita
(0,6658) y Qatar (0,6405). Ambos paises
han expandido los servicios centrados
en los ciudadanos como se refleja en su
notable desempefo, ascendiendo en las
clasificaciones mundiales a los puestos
41 y 48 respectivamente. Los principales
objetivos en las ofertas de gobierno

electrénico de la Arabia Saudita son
aumentar la productividad y la eficacia del
sector publico, incrementar el rendimiento
de las inversiones en TIC y proveer
servicios precisos, oportunos y de
facil utilizacion. Se ha desarrollado

un portal de pagos electrénicos

Figura 1.11 Gobierno electrénico en Noruega
y en los Emiratos Arabes Unidos

indice de Servicios
en Linea

por aparte, mediante el que los
ciudadanos pueden realizar todo
tipo de transacciones en linea.

De conformidad con la estrategia
del Consejo Supremo de las
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (ictQATAR), Qatar
desarrollé un plan estratégico para
la puestaen marchadeunprograma
gubernamental integrado. El plan
busca crear un ambiente propicio 2 U%

1.0 —

0.8627
0.8562

mm Emiratos
Arabes
Unidos

Il Noruega

)

Recuadro 1.13 Hukoomi de Qatar: Hacia la integracion

Hukoomi es el portal oficial del Gobierno de Qatar; integra
servicios, programas e iniciativas gubernamentales. Sus
objetivos incluyen mejorar la eficacia y la capacidad
de respuesta a los usuarios, y facilitar la accesibilidad
para todos. Hukoomi, que se puede utilizar a través de
Internet y de los dispositivos moviles, integra procesos
de servicios auxiliares que permiten el acceso a mas de
100 temas y articulos con informacién detallada sobre la

legislacion y sociedad de Qatar. El portal ofrece enlaces

directos a subportales, por ejemplo a los servicios de
reclutamiento y empleo y a licitaciones electrdnicas,
ademads de enlaces a diferentes formularios de solicitud

de ministerios, organismos y servicios publicos.’
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Tabla 1.19 Desarrollo del gobierno
electrénico en Asia Occidental

Clasificacién mundial en

[ndice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobierno electronico electronico

Pais 2012 2010 2012 2010
Israel 08100 06552 16 26
E’:ii;fs"s Arabes 07344 05349 28 49
Bahrein 06946  0.7363 36 13
Arabia Saudita 06658 05142 M 58
Chipre 06508  0.5705 45 42
Qatar 06405 04928 48 62
Kuwait 05960 05290 63 50
Omén 05944 04576 64 82
Georgia 0.5563 0.4248 72 100
Turquia 05281 04780 80 69
Libanon 05139 04388 87 93
Armenia 0.4997 0.4025 94 110
Azerbaiyan 04984 04571 % 83
Jordania 04884 05278 98 51
Sieri‘;"‘b"ca Arabe 03705 03103 128 133
Irak 03409 02996 137 136
Yemen 02472 02154 167 164

Promedio Sub-
regional
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

0.5547 0.4732

para las TIC mediante leyes, politicas,
directrices y normas, por ejemplo, la politica
sobre el comercio electrénico, la politica
de sequridad y la politica de proteccién de
datos. Aborda la disponibilidad operacional
de las TIC ofreciendo servicios electrénicos
a través de sistemas unificados de redes
gubernamentales; provee un centro,
seguro y centralizado, de informacién
gubernamental, asi como una plataforma
de pagos; y busca mejorar su “uso”
incrementando la cantidad de servicios
electrénicos, por ejemplo el registro de
empresas, servicios de visa y permisos de
residencia. Hukoomi, el portal nacional de
Qatar, integra procesos de servicios auxiliares,
lo que permite un facil acceso a mas de cien
temas y articulos con informacién detallada
sobre la legislacién y sociedad de Qatar. Los
servicios que se encuentran disponibles en
linea incluyen, entre otros, pago de servicios
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Figura 1.12 Gobierno electronico a
nivel regional de Europa

Europa Oriental I 0.6333
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publicos, renovacion de la tarjeta de salud,
liguidaciones de infracciones de transito,
solicitudes de visa y licencias.

Tabla 1.20 Paises en los primeros 10
lugares de Europa

Clasificacion mundial en
Indice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobierno electrénico electronico
Puesto  Pais 2012 2010 2012 2010
1 Paises Bajos 09125 0.8097 2 5

2 Reino Unido 0.8960 0.8147 3 4

3 Dinamarca 0.8889  0.7872 4 7
4 Francia 0.8635 0.7510 6 10
5  Suecia 0.8599  0.7474 7 12
6 Noruega 0.8593  0.8020 8 6

7 Finlandia 0.8505  0.6967 9 19

8  Liechtenstein 0.8264  0.6694 14 23

9 Suiza 0.8134 0.7136 15 18
10 Alemania 0.8079  0.7309 17 15

2;2?;??;’ 07188 06227

Promedio Mundial 0.4882 0.4406

1.3.4 Gobierno electrénico en Europa

Europa, como regién, ha estado a la vanguardia
de la tecnologia de la informacion, marcando
la pauta para los que vienen detras. Con
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base en la fortaleza actual de altos niveles de
infraestructura y capital humano, la funcién
transformadora de las TIC ha sido reconocida
y adoptada para agilizar, en mayor medida, los
servicios de gobierno electrénico. Procurando
ir aln mas alld de la eficacia en el sector
publico, Europa busca adaptar las tecnologias
innovadoras al desarrollo humano y al
desarrollo sostenible en el futuro.

La region europea goza del nivel mas alto en el
desarrollo del gobierno electrénico, que es de
aproximadamente un 50% mas que el nivel de
todo el mundo en conjunto. Europa Occidental
y Europa del Norte ofrecen la mayoria de los
servicios en linea, pero Europa Meridional
y Europa Oriental también mejoraron
considerablemente en 2012.

Con un marco de gobierno electrénico comun,
se propicia que los paises de la UE implanten
tecnologias avanzadas, pongan en practica
una mejor gobernanza y ofrezcan variedad de
servicios, al mismo tiempo que buscan mayor
transparencia, eficacia e inclusién. No obstante,
persisten las diferencias entre las regiones
y dentro de ellas. Los paises europeos clave
invierten mas del doble del promedio per capita

Mapa 1.4 Sub-regiones de Europa

Capitulo uno 'I

Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico

Europa del Norte

Dinamarca Europa del Este

Europa.del Oeste Europa del Sur Estonia Bielorrusia

Austria Albania Finlandia Bulgaria

Belgica Andorra Portugal Islandia Republica Checa

Francia Bosniay San Marino Irlanda Hungria

Alemania Herzegovina Serbia Latvia Polonia

Liechtenstein Crocia Eslovenia Lituania Republic de Moldova

Luxemburgo Grecia Espana Noruega Romania

Ménaco Italia Antigua Republica Suecia Federacion Russa

Paises bajos Malta Yugoslavica de Reino Unido, Gran Bretafa Eslovaquia

Suiza Montenegro Macedonia y Irlanda del Norte Ucrania

de la UE en las TIC; otros aproximadamente la
mitad.

Los Paises Bajos (0,9125) han hecho avances
importantes, colocdndose en la primera
posicién de Europa y en la segunda en las
clasificaciones mundiales, seguido del Reino
Unido (0,8960) que se ubica en el tercer lugar y
Dinamarca (0,8889), que también tuvo avances
y que ocupa el cuarto lugar este afo. Dentro del
marco de gobierno electrénico comun, antes
mencionado, todos los paises de Europa de los

Recuadro 1.14 La Unién Europea marca la pauta hacia la aplicacién innovadora de las TIC en el desarrollo sostenible
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Europa 2020, la estrategia de crecimiento de la UE
para la proxima década, implica un uso innovador de la
tecnologia para hacer frente a los desafios del crecimiento
econdmico, el empleo, la educacion, la inclusién social
y el clima/energia. Para extender su alcance, los paises
de la UE conciben las TIC como la tecnologia clave para
sustentar el desarrollo futuro de la regién.

Los estados miembros de la UE han destinado un
total de € 9,1 mil millones para financiar las TIC durante
el Séptimo Programa Marco . Una de las tres iniciativas
embleméticas para lograr un crecimiento inteligente
en Europa 2020 es la Agenda Digital para Europa, el
anteproyecto para la creaciéon de un mercado digital

unico con base en una Internet rapida y ultrarrapida y en

aplicaciones interoperables.

Los objetivos incluyen:

A 2013:acceso de banda ancha para todos
en 2020: acceso para todos a velocidades de Internet mas
rapidas (30 Mbps o0 mas)

A 2020:50% mas de hogares europeos con
conexiones a Internet superiores a los 100 Mbps.

La estrategia para el futuro préximo se orienta al
desarrollo de plataformas comunes y arquitecturas de
referencia, la interoperabilidad y normas de intercambio
de datos que permitan desarrollar una ventaja
competitiva en soluciones tecnolégicas que generen un

valor agregado ‘
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Tabla 1.21 Desarrollo del gobierno
electréonico en Europa Oriental

Clasificacion mundial en
el desarrollo del gobierno
electrénico

indice de desarrollo del
gobierno electrénico

Pais 2012 2010 2012 2010
;Sg:’adé” de 07345 05136 27 59
Hungria 0.7201 0.6315 31 27
Republica Checa 0.6491 0.6060 46 33
Polonia 06441 05582 47 45
Eslovaquia 0.6292 0.5639 53 43
Bulgaria 06132 05590 60 44
Belarts 06090 04900 61 64
Romania 0.6060 0.5479 62 47
Ucrania 05653 05181 68 54
m’lgzlj;a de 05626 04611 69 80

Promedio Sub-

. 0.6333 0.5449
regional

Promedio Mundial 0.4882 0.4406

primeros lugares ofrecieron a la ciudadania mas
0 menos el mismo nivel de servicios centrados
en el usuario, lo que dio como resultado una
diferencia poco significativa entre ellos, en esta
evaluacion. Por ejemplo, Alemania (0,8079), el
pais lider que ocupa el 10° lugar en Europa, en
conjunto, logré aproximadamente el 89% del
nivel de desarrollo del gobierno electrénico de
los Paises Bajos, el lider regional. La Federacion
deRusia (0,7345) avanzé treintay dos posiciones
en las clasificaciones mundiales y se convirtio

Recuadro 1.15 Dinamarca: Ofreciendo opciones multiples
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en el lider de Europa Oriental, sequido por
Hungria (0,7201) y la Republica Checa (0,6491).
Como en otras partes de Europa, todos los
paises de la subregiéon mejoraron su desarrollo
del gobierno electrénico en 2012, avanzando
en el promedio subregional en un 16%, aunque
no pudieron mantener sus clasificaciones,
excepto en caso de Belarus y la Federacion
de Rusia. Siendo el pais mas extenso del
mundo y al estar integrado por ocho distritos
federales, influye en el desarrollo del gobierno
electréonico en la Federacion de Rusia. El
Gobierno anuncié recientemente inversiones
de aproximadamente 80.000 millones de rublos
para la informatizacién de los organismos
gubernamentales federales y otras iniciativas
relacionadas con el gobierno electrénico.
En Hungria, el énfasis de los programas para
desarrollar la sociedad de la informacion incluia
el apoyo a las pequeias y medianas empresas
para mejorar las competencias en las TIC dentro
del mercado laboral y aumentar el nimero de
expertos.

Los servicios electronicos fueron predominantes
en otros paises también. En 2012, Moldova, otro
pais que mejoro su clasificacion, inicio la puesta
en marcha de un Programa Estratégico para
la Modernizacion Tecnoldgica del Gobierno,
en colaboracion con el Banco Mundial, con
miras a una reforma institucional liderada
por las TIC para aumentar el acceso a la
informacién y promover los servicios digitales
(servicios electrénicos), ademas de optimizar

borgerdk

El portal de servicios de Dinamarca es el lugar de entrada
atodoelsector publicode Dinamarcay permite el acceso
aunaenorme cantidad de informacién y servicios. Abre
el camino a una interfaz de usuario practica con una
simplificacion eficaz en los departamentos del sector
publico. El lema de la pagina es “su acceso al publico”
(your access to the public). Por ejemplo, en este sitio se

puede obtener informacién de un cambio de direccién,

solicitar préstamos o becas estudiantiles, very modificar
asuntos tributarios, solicitar una pension del estado e
informar sobre cambios en los ingresos o en el estado
civil. Se reciben comentarios o informacion mediante un
buzén denominado E-Box, que recoge todo el correo
que recibe el ciudadano de parte de las autoridades

publicasy las empresas privadas..’
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Tabla 1.22 Desarrollo del gobierno
electrénico en Europa Septentrional

Clasificacion mundial en
el desarrollo del gobierno
electrénico

Indice de desarrollo del
gobierno electronico

Pais 2012 2010 2012 2010

Reino Unido 0.8960 0.8147 3 4
Dinamarca 0.8889 0.7872 4 7
Suecia 0.8599 0.7474 7 12
Noruega 0.8593 0.8020 8 6
Finlandia 0.8505 0.6967 9 19
Estonia 0.7987 0.6965 20 20
Islandia 0.7835 0.6697 22 22
Lituania 0.7333 0.6295 29 28
Irlanda 0.7149 0.6866 34 21
Letonia 0.6604 0.5826 42 37
Sub Regional Average 0.8046 0.7113

World Average 0.4882 0.4406

la administracion publica. Se espera que, al
mejorar los marcos de gobernanza, el programa
logre la simplificacion y consolidacion de los
procedimientos administrativos que conducen
ala transparencia y a la eficacia.

Seis de los diez paises de Europa del Norte se
colocaron entre los lideres mundiales. El Reino
Unido (0,8960), el tercero a nivel mundial,
fue el lider de Europa del Norte seguido por
Dinamarca (0,8889, de cuarto) y Suecia (0,8599,
de sétimo). El hincapié en la integracién de los
departamentos de servicios auxiliares para
el mejoramiento de la interfaz del usuario
es evidente en los servicios integrados del
DirectGov (http://www.direct.gov.uk) del
Reino Unido, que ofrece una ventanilla
Unica para todos los servicios e informacion
gubernamental. Su completa pagina “Hagalo
en linea” detalla todos los servicios publicos,
formularios, herramientas y transacciones que
ofrece el gobierno de una manera sencilla para
el usuario. La pagina Jobcentre Plus, dentro
del portal, permite a los ciudadanos hacer
busquedas en una de las mas amplias bases
de datos en linea sobre plazas vacantes, en el
Reino Unido.

Con su énfasis en la prestacion de servicios,
los portales nacionales de los gobiernos estan

organizados de acuerdo con las diferentes
esferas, en la mayoria de los paises de la UE.
La estrategia general de Dinamarca no se
limita tan solo a ofrecer un portal Unico. Mas
bien, parece centrarse en multiples puntos de
acceso al gobierno, a partir de varios grupos de
interés y comunidades de usuarios. La pronta
adopcion de servicios transaccionales en
linea ha dado como resultado una importante
rentabilidad. En Dinamarca, por ejemplo, la
emisién de facturas electrénicas ahorra a los
contribuyentes €150 millones y a los negocios
€50 millones al afo. Segun un estimado,
esfuerzos similares en toda la UE resultarian en
un ahorro anual de unos €50.000 millones .

En Europa del Norte, el progreso de Finlandia
fue especialmente digno de mencién, ya que
ascendié diez posiciones hasta la novena a
nivel mundial. La Estrategia Nacional de la
Sociedad del Conocimiento 2007-2015 en
Finlandia se centra en la prestacién de servicios
electrénicos, interactivos y multicanal junto
con la interoperabilidad de los sistemas de
informacién en la administracion publica. El
portal suomi.fi (http://www.suomi.fi /suomifi
/suomi) ofrece un punto de acceso Unico a
los servicios publicos en linea de autoridades
estatales y locales, organizados de acuerdo con
acontecimientos importantes.

Otros paises de Europa del Norte también
han fortalecido sus servicios electrénicos,
ofreciendo un mayor acceso e inclusidn
ciudadana. Aunque no mantuvieron su
clasificacion general, paises como Lituania
(0,7333, posicién 29), Irlanda (0,7149, posicion
34) y Letonia (0,6604, posicion 42) también
mejoraron las aplicaciones de gobierno
electroénico, la interconexién de redes y otros
servicios en linea. La interfaz de conexidn
del gobierno electrénico de Lituania (http:/
www.epaslaugos.It) se ha desarrollado bajo
el auspicio del comité de Desarrollo de la
Sociedad de la Informacién con el fin de
ofrecer informacién y servicios integrados de
la administracion publica a la ciudadania y a
las empresas. El portal incluye contenido en
lituano e inglés, y ofrece 211 servicios publicos

Capitulo uno

Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico

1

En el mejoramiento de

la eficacia en el sector

publico, Europa busca

irain mas lejos en la

adaptacién de
tecnologias

innovadoras al

desarrollo humanoy a

la sostenibilidad
econOmica en el

futuro.

37




38

Capitulo uno

Clasificaciones mundiales de gobierno electrénico

de primer nivel, 167 servicios de segundo
nivel, 33 servicios de tercer nivel y 12 servicios
de cuarto nivel . El portal de ventanilla Unica
de servicios de Irlanda aborda la prestacién
de servicios electronicos de tal manera que
permite a los usuarios ajustar los servicios a
sus necesidades en el lugar y en el momento
que mejor les convenga, y tener una idea
general del alcance de los servicios publicos en
linea. El portal de ventanilla Unica de servicios
de Letonia (https://www.latvija.lv) ofrece
veintinueve servicios electrénicos y banca
en linea (pagos electrénicos). Las ventanillas
Unicas les permiten a los proveedores de
servicios obtener informacién a través de
una sola ventana y efectuar, de manera
electronica, los procedimientos administrativos
necesarios para empezar a ofrecer servicios en
determinado sector comercial de Letonia. Un
sistema de autorizacién de usuarios previo,
mediante el banco o el uso del documento

Tabla 1.23 Desarrollo del gobierno
electrénico en Europa Meridional

Clasificacion mundial en

[ndice de desarrollodel el desarrollo del gobierno
gobierno electrénico electrénico
Pais 2012 2010 2012 2010
Espafna 0.7770 0.7516 23 9
Eslovenia 0.7492 0.6243 25 29
Croacia 0.7328 0.5858 30 35
Italia 0.7190 0.5800 32 38
Portugal 0.7165 0.5787 33 39
Malta 0.7131 0.6129 35 30
Grecia 0.6872 0.5708 37 41
Serbia 0.6312 0.4585 51 81
San Marino 0.6305 N/A 52 N/A
Montenegro 0.6218 0.5101 57 60
Andorra 0.6172 0.5148 58 57
Ex Republica
;\(Auagczﬂg\:]aiade 0.5587 0.5261 70 52
Bosnia y Herzegovina 0.5328 0.4698 79 74
Albania 0.5161 0.4519 86 85

Promedio Sub-
regional
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

0.6574 0.5566
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nacional de identidad, garantiza la privacidad
y seguridad de los usuarios. El sistema de banca
en linea permite a los usuarios utilizar el sistema
de forma mas eficaz y segura (por ejemplo,
para la declaracién del impuesto sobre la renta).
Aunque descendi6 en la clasificacién general,
Espafa (0,7770) se mantuvo como lider en
Europa Meridional, sequido por Eslovenia en
el puesto 25 y Croacia en el puesto 30 de las
clasificaciones mundiales. El sitio nacional
de Espana estd disponible al usuario en
cinco idiomas, con servicios de informacion
y funcionalidades de facil navegaciéon. En
Eslovenia, las reformas al sector publico han
incluido la digitalizaciéon de los procesos de
gobernanza y servicios orientados a un mejor
funcionamiento. El portal estatal del Gobierno
de Eslovenia (http://e-uprava.gov.si) organiza
la informacion disponible para la ciudadania
en enlaces a 18 categorias de acontecimientos
como trabajo y empleo, salud y asuntos
sociales, finanzas personales e impuestos,
ambiente, educacién y juventud, y bienestar
social, de manera que la informacién sobre
servicios gubernamentales pueda obtenerse
de forma facil y rapida.

Tabla 1.24 Desarrollo del gobierno
electréonico en Europa Occidental

Clasificacién mundial en

indice de desarrollodel el desarrollo del gobierno

gobierno electrénico electrénico

Pais 2012 2010 2012 2010
Paises Bajos 0.9125 0.8097 2 5
Francia 0.8635 0.7510 6 10
Liechtenstein 0.8264 0.6694 14 23
Suiza 0.8134 0.7136 15 18
Alemania 0.8079  0.7309 17 15
Luxemburgo 0.8014 0.6672 19 25
Austria 0.7840 0.6679 21 24
Belgica 0.7718 0.7225 24 16
Ménaco 0.7468 N/A 26 N/A

Promedio Sub-
regional

Promedio Mundial 0.4882 0.4406

0.8142 0.7165
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Entre otros paises que mejoraron sus
clasificaciones mundiales estan Italia, Portugal,
Greciay Serbia. Llama la atencion el desempefio
de Serbia, que avanzo treinta posiciones y se
coloco en el puesto 51 de las clasificaciones
mundiales. En Serbia, la Autoridad de Agenda
Digital (Digital Agenda Authority) es la
responsable de incorporar los servicios en linea
para mejorar la eficacia econdémicay la calidad
de vida de la ciudadania, asi como de poner en
marcha el gobierno electrénico de conformidad
con el principio de “ventanillas Unicas de
servicios”. Entre otras iniciativas, la Autoridad
cred el portal de servicios electrénicos de
Serbia, eUprava (http://www.euprava.gov.rs),
que incluye servicios e informacion de mas de
27 autoridades gubernamentales, entre ellas
autoridades municipales.

De los paises de la regién que son lideres
generales, algunos han ofrecido ejemplos de la
aplicaciéon de las mejores practicas. En los Paises
Bajos, los objetivos de la estrategia de gobierno
electronico son la eficacia y la inclusion
ciudadana. Se ha adoptado la integracion de
un sistema de gestidon de servicios auxiliares
con la idea de que los ciudadanos deberian
proporcionar informacion una sola vez. El
gobierno ha mejorado la infraestructura
del gobierno electrénico, considerando
el acceso de la ciudadania a los procesos
gubernamentales, por ejemplo mediante

Figura 1.13 Desarrollo del gobierno electronico
a nivel regional: Oceania y el mundo
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la autenticacion electronica, nimeros de
identificacion uniformes tanto para ciudadanos
como para empresas e identificacion personal
electrénica. Como parte de una estrategia mas
amplia en las TIC, el gobierno electrénico de los
Paises Bajos se concentré en mejorar la eficacia

delos servicios concomitantes con la reduccion

Tabla 1.25 Desarrollo del gobierno
electréonico en Oceania

Clasificacion mundial en

{ndice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobierno electrénico electrénico

Pais 2012 2010 2012 2010
Australia 08390  0.7863 12 8
Nueva Zelandia 0.8381 0.7311 13 14
Fiji 04672 0.3925 105 113
Tonga 04405 03697 m 116
Palau 04359 04189 113 103
Samoa 04358  0.3742 114 115
Micronesia {Estados 0.3812 N/A 127 N/A
Tuvalu 03539 N/A 134 N/A
Vanuatu 03512 0.2521 135 155
Nauru 03242 N/A 141 N/A
Marshall Islands 03129 N/A 146 N/A
Kiribati 0.2998 N/A 149 N/A
Islas Salomén 0.2416 0.2445 168 156
eri):eaaNueva 02147 02043 177 171

Promedio Sub-
regional

Promedio Mundial 0.4882 0.4406

0.4240 0.4193

de la cargay los costos administrativos.

Con base en la amplia infraestructura
tecnoldgica, el recientemente concluido
Programa Nacional de Implementacién (NUP,
por sus siglas eninglés) para el Mejoramiento de
los Servicios y Gobierno Electrénico (National
Implementation Programme (NUP) for Better
Services and e-Government), establecié
acuerdos entre los gobiernos nacionales, las
provincias y las municipalidades orientados
a mejorar la prestacion de servicios. Sus altos
niveles en conectividad de banda ancha
garantizaron diversos avances en los servicios
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Mapa 1.5 Regional de Oceania
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Aunque se dio un
avance importante
en la expansiéon de
los servicios en linea,
uno de los
principales desafios
que todavia
presente es la
integracion de los
procesos de
servicios auxiliares
con prestacion de
servicios eficaces, de
facil utilizaciéon para
el usuarioy
orientados a

objetivos.
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electrénicos asumidos durante los ultimos
anos.
El portal de servicios de Luxemburgo
(http://guichet.public.lu/fr/citoyens/index.
html) ha permitido simplificar la interaccion de
la ciudadania con el gobierno ofreciendo, a los
ciudadanos y a las empresas, un facil y rapido
acceso a toda la informacién y los servicios de
los organismos publicos, y permitiendo a los
usuarios emplear la firma electrénica LuxTrust.

1.3.5 Gobierno electrénico en Oceania

Dos de los lideres mundiales, Australia y
Nueva Zelandia, han dejado atras a otros
de la regién. Con muchos paises entre las
posiciones 133 y 177 de las clasificaciones
mundiales, la regiéon en conjunto obtuvo casi
un 13% menos que el promedio mundial..

Australia sigue siendo el lider en la regién de
Oceania. El portal nacional (http://australia.
gov.au) funciona como ventanilla Unica de
servicios que enlaza a la ciudadania con
la informacioén y los servicios de casi 900
sitios web gubernamentales, y recursos
estatales y territoriales. Es posible tener
un acceso facil y rapido a la informacion,
mediante las secciones “Personas” (People)
y “Temas” (Topics), que categdricamente
filtran contenidos especificos mientras que
la secciéon “Servicios” (Services) permite
a la ciudadania llevar a cabo diferentes
funciones como pago de impuestos,
renovacién de licencias de conducir, registro
de vehiculos y empresas, alojar formularios
y hacer consultas en linea. El portal
integrado del Gobierno de Nueva Zelandia
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Tabla 1.26 Desarrollo del gobierno
electrénico en los paises menos
adelantados

Clasificacion mundial en

Indice de desarrollo del el desarrollo del gobierno

gobierno electronico electrénico
Pais 2012 2010 2012 2010
Samoa 0.4358 0.3742 114 115
Tuvalu 0.3539 N/A 134 N/A
Vanuatu 0.3512 0.2521 135 155
Lesotho 0.3501 0.3512 136 121
Santo Tomé y Principe 0.3327 0.3258 138 128
Repliblica unida de 03311 02926 139 137
Rwanda 0.3291 0.2749 140 148
Angola 0.3203 0.3110 142 132
Uganda 0.3185 0.2812 143 142
Madagascar 0.3054 0.2890 148 139
Kiribati 0.2998 N/A 149 N/A
Bangladesh 0.2991 0.3028 150 134
Guinea Ecuatorial 0.2955 0.2902 151 138
Bhutén 0.2942 0.2598 152 152
Republica
SSTa%csrética Popular 0.2935 0.2637 153 151
Zambia 0.2910 0.2810 154 143
Camboya 0.2902 0.2878 155 140
Mozambique 0.2786 0.2288 158 161
Malawi 0.2740 0.2357 159 159
Myanmar 0.2703 0.2818 160 141
Gambia 0.2688 0.2117 161 167
Senegal 0.2673 0.2241 163 163
Nepal 0.2664 0.2568 164 153
Sudan 0.2610 0.2542 165 154
Yemen 0.2472 0.2154 167 164
Islas Salomén 0.2416 0.2445 168 156
Liberia 0.2407 0.2133 169 166
Timor-Leste 0.2365 0.2273 170 162
Comoros 0.2358 0.2327 171 160
Etiopia 0.2306 0.2033 172 172
Burundi 0.2288 0.2014 173 174
Republica
E)grqwg%crética del 0.2280 0.2357 174 158
Djibouti 0.2228 0.2059 176 170
Togo 0.2143 0.2150 178 165
Benin 0.2064 0.2017 179 173
Eritrea 0.2043 0.1859 180 175
Mauritania 0.1996 0.2359 181 157
Guinea Bissau 0.1945 0.1561 182 179
Mali 0.1857 0.1815 183 176
Afganistan 0.1701 0.2098 184 168
Burkina Faso 0.1578 0.1587 185 178
Sierra Leona 0.1557 0.1697 186 177
Haiti 0.1512 0.2074 187 169
Niger 0.1119 0.1098 188 183
Chad 0.1092 0.1235 189 182
Somalia 0.0640 N/A 190 N/A
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consiste en una ventanilla tnica de servicios
para informacion, imagenes y recursos de
todos los organismos gubernamentales de
Nueva Zelandia y sitios financiados por el
Gobierno.

|
1.4 Paises menos desarrollados

El grupo de los paises menos adelantados
(PMA) estaba liderado por Samoa (0,4358) en
la posicion 114, seqguido por Tuvalu (0,3539)
cuya la posiciéon 134 mostré un progreso
considerable desde 2010 . Vanuatu (0,3512)
y Rwanda (0,3291) también demostraron
avances importantes, colocandose en las
posiciones 135 y 140 respectivamente.
En general, los PMA siguieron viéndose
afectados por la falta de infraestructura,
tanto fisica como humana. A pesar de los
avances en comunicaciones moviles, la falta
de destrezas funcionales limita la respuesta
del usuario.

Aunque hubo un avance
importante en la expansion de los servicios
en linea, uno de los principales desafios
que aun persiste es la integracion de
los procesos de servicios auxiliares con
prestacion de servicios eficaces, de facil
utilizacion para el usuario y orientados a
objetivos. En todo el planeta, los paises han
ido adoptando gradualmente los servicios
multicanal, integrados, centrados en el
usuarioy disponibles en Internet. Aunque los
esfuerzos por implementar las TIC en favor
del desarrollo sostenible son evidentes, la
extension, disefio y enfoque en la interfaz
del usuario varia, dependiendo de varios
aspectos, entre ellos el liderazgo y la vision,
la planificacion y la organizacion, el nivel de
ingresos y la capacidad de absorcién en el
pais.

|
1.5 Paises que salen de conflictos

Las situaciones posteriores a un conflicto
suelen vincularse a estados débiles y fragiles
donde la legitimidad y la gobernanza son
ineficientes y los servicios inexistentes. Un
caso especial se observa en la tabla 1.27,
donde el Estudio presenta el desarrollo del
gobierno electrénico en algunos paises
seleccionados que han sido testigos de
conflictos en las ultimas décadas. Para la
definicién de paises que salen de un conflicto,
consultese el Informe sobre recuperacion y
prevencion de la crisis, 2008, del Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo, que se
encuentra disponible en linea .

|
1.6 Conclusion

En suma, el Estudio de 2012 informa que los
estados miembros han empezado a tomar
un giro desde un modelo organizacional
de gobierno electrénico descentralizado,
de Unico propésito, a un modelo integrado,
unificado, para el pueblo. Este enfoque
contribuye al fortalecimiento de vinculos
institucionales mediante interconexiones
entre departamentos y divisiones; favorece
la eficacia y la efectividad de los sistemas de
gobernanzay posibilita una mejor prestacion
de los servicios publicos. Sin embargo, los
esfuerzos de los paises en todos los niveles
del desarrollo todavia se ven afectados al no
integrarse la simplificacion administrativa
con los planes de desarrollo del gobierno
electrénico, por la falta de infraestructura
y capacidad de recursos humanos y por el
vacio entre la ofertay lademanda de servicios
electrénicos. Los paises de bajos ingresos,
sobre todo, siguen combatiendo las barreras
tradicionales que obstaculizan lainversion en
las TIC, como la falta de destrezas técnicas,
los altos costos de la tecnologia y el control
ineficaz del gobierno.
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Tabla 1.27 Desarrollo del gobierno
electrénico en paises que han salido de

conflictos
Clasificacion mundial en
indice de desarrollodel el desarrollo del gobierno
gobierno electronico electronico
Pais 2012 2010 2012 2010
Croacia 0.7328 0.5858 30 35
Georgia 0.5563 0.4248 72 100
El Salvador 0.5513 0.4700 74 73
Bosnia y Herzegovina 0.5328 0.4698 79 74
Libano 0.5139 0.4388 87 93
Azerbaiyan 0.4984 0.4571 96 83
Indonesia 0.4949 0.4026 97 109
Guatemala 0.4390 0.3937 112 112
Sri Lanka 0.4357 0.3995 115 1
Tayikistan 0.4069 0.3477 122 122
Namibia 0.3937 0.3314 123 125
Nicaragua 0.3621 0.3630 130 118
Rwanda 0.3291 0.2749 140 148
Angola 0.3203 0.3110 142 132
Uganda 0.3185 0.2812 143 142
Cambodia 0.2902 0.2878 155 140
Congo 0.2809 0.3019 157 135
Mozambique 0.2786 0.2288 158 161
Nepal 0.2664  0.2568 164 153
Cote d'Ivoire 0.2580 0.2805 166 144
Islas Salomén 0.2416 0.2445 168 156
Liberia 0.2407 0.2133 169 166
Timor-Leste 0.2365 0.2273 170 162
Etiopia 0.2306 0.2033 172 172
Burundi 0.2288 0.2014 173 174

Republica

lggrr:;c:)crética del 0.2280 0.2357 174 158
Eﬁ::a'\'”e"a 02147 02043 177 171
Eritrea 0.2043 0.1859 180 175
Guinea-Bissau 0.1945 0.1561 182 179
Afganistan 0.1701 0.2098 184 168
Sierra Leona 0.1557 0.1697 186 177
Haiti 0.1512 0.2074 187 169
Chad 0.1092 0.1235 189 182
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prestacion de
‘M | servicios en linea
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Capitulo 2 Las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones
Avances en la prestacion de servicios en linea
sustentan el desarrollo. Cuando ese desarrollo es eficaz,

2.1 Calificaciones en los servicios en linea 46

eficiente y continuo se denomina desarrollo sostenible.
2.2 Tendencias en el suministro de servicios

electrénicos 47 El gobierno electréonico surte efectos directamente en
2.2.1 Analisis de los servicios en linea 48 el desarrollo sostenible mediante el uso de las TIC en los
2.2.2 Inclusién ciudadana y participacién en los programas de desarrollo social y econémico del sector publico.
medios electrénicos 51

En este contexto, la exigencia inexcusable que en la actualidad

2.2.3 Servicios de informacién ambiental en linea 58 . . , .
surge es reconsiderar el desarrollo del gobierno electrénico,

2.3 Conclusién 64 . .
a fin de comprender cdmo las oportunidades que ofrecen las

nuevas tecnologias promueven el desarrollo para el pueblo

y su participacion integral. Es necesario evaluar la forma y el
grado en que los gobiernos del mundo emplean el gobierno
electrénico, el que impulsa mayor eficacia y eficiencia en la
sostenibilidad en este sentido enfocado especificamente en

el pueblo. El Estudio de 2012 evalua cuatro tipos diferentes

de indicadores que comprenden informacion de documentos
sobre leyes, politicas, etc. a lolargo de los sectores de educacion,
sanidad, finanzas, bienestar social y trabajo; servicios publicos
como impuestos, multas, licencias; informacién y servicios de la
participacion electrénica; funciones técnicas como audio, video,
sindicacién realmente sencilla (RSS, por sus siglas en inglés),
etc. que proporcionan un conducto para que estos tipos de

informacioén y servicios fluyan del gobierno al ciudadano.
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Cuadro 2.1 Baréin, lider en Asia del Oeste
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.- j http://www.bahrain.bh

La estrategia de gobierno electrénico de Baréin
parte de “proporcionar valor al usuario por medio del
gobierno de colaboracién”. El gobierno considera a los
ciudadanos como clientes con diferentes necesidades y
demandan diferentes servicios y que, al mismo tiempo,
exigen el valor del dinero. Por tanto, el objetivo del
gobierno electrdnico es proporcionar todos los servicios,
integrados, a todos los ciudadanos y de acuerdo con su
eleccion de canal. El Reino presta servicios por medio de
los siguientes canales: portal de gobierno electrénico,

portal basado en la telefonia mévil, un centro de

comunicacién nacional (centro de llamadas los siete dias
de la semana, las veinticuatro horas del dia) y centros de
servicios electrénicos y kioscos. Baréin ha incorporado
la funcion “Escuche”, que permite a las personas con
discapacidad visual oir todo texto disponible en el sitio
web mediante un clic en un botén. Otra innovacién
destacada es la barra de herramientas del gobierno
electrénico, descargable de manera permanente en el
navegador. Esto permite el acceso directo a los servicios
electrénicosy alaalimentacién de la RSS sin necesidad de

dirigirse al portal principal. ’

Tabla 2.1 Los 20 paises
lideres en la prestacion de
servicios en linea

[ndice de servicios

En el marco del desarrollo sostenible,
el Estudio de 2012 ha procurado tener
en cuenta los esfuerzos de los Estados
respecto de plantear la
importancia del enfoque de gobierno
integrado y de la prestacion integrada de
servicios en linea, asi como la eficacia de los

Miembros

servicios en canales multiples y la forma en
que estos enfoques contribuiran a la mejora
de la eficiencia econdmicay de la eficacia en
la prestacién de servicios gubernamentales
con la participacion de la ciudadania.
Al mismo tiempo, el Estudio de 2012,
consideré la evaluacién de la importancia
creciente acerca del uso de los servicios y
de la satisfaccion de la ciudadania, incluidos
los servicios en linea que responden
eficazmente a las demandas del pueblo,
en especial a las de los grupos vulnerables,
a fin de determinar si la infraestructura
electrénica desempena en la reduccion de
la brecha digital el papel previsto

|
2.1 Calificaciones en los servicios

Este afo, tres paises han sido considerados
como lideres de los servicios en linea:

Republica de Corea, Singapur y Estados

Pais en linea
Republica de Corea 1.0000
Singapur 1.0000
Estados Unidos 1.0000
Reino Unido 0.9739
Paises Bajos 0.9608
Canada 0.8889
Finlandia 0.8824
Francia 0.8758
Australia 0.8627
Bahrein 0.8627
Japén 0.8627
lEJr:;(;::)tsos Arabes 0.8627
Dinamarca 0.8562
Noruega 0.8562
Israel 0.8497 en Il’n ea
Colombia 0.8431
Suecia 0.8431
Estonia 0.8235
Arabia Saudita 0.7974
Malasia 0.7908

46

Unidos de América. Desprovisto del nivel de

infraestructuray el capital humano del pais,
el indice de servicios en linea es una medida
de “cuanto” ofrecen en linea los gobiernos.
De todos los servicios en linea evaluados
de los Estados Miembros de las Naciones
Unidas, Republica de Corea, Singapur y
Estados Unidos de América son los paises
que proporcionan mas servicios en linea.
Entre los primeros 20 paises de 2012, se
encuentran muchos paises en desarrollo
que estan en el mismo nivel de algunas de
las economias de ingreso alto, como Baréiny
Emiratos Arabes Unidos, que se ubican en el
mismo nivel de Australia y Japon; Colombia,

Figura 2.1 Progreso en la prestacion de
servicios en linea 2003-2012 en paises
seleccionados

1.0—
Baréin
0.9
Arabia Saud
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Federacion
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Cuadro 2.2 Federacion de Rusia: Inversiones para mejorar la prestacion de servicios

B htte//www.gosuslugi.ru

En 2006 el Gobierno de la Federacién de Rusia adopto
una nueva version del Objetivo del Programa Federal de
Rusia Electrénica (2002 -2010) para mejorar la eficiencia
de las operaciones gubernamentales y los servicios a la
ciudadania. Se elaborarony aplicaron normas, se interco-

nectaron departamentos y se integraron los sistemas de

disponibles via Internet y les da a los ciudadanos y a las
organizaciones la oportunidad de recibir estos servicios
electronicamente. El nimero de visitas mensuales de los
usuarios del portal de servicios publicos es entre 200.000
y 700.000. Por ejemplo, ahora los ciudadanos pueden

obtener o renovar la licencia de conducir utilizando este

gestion de la informacion. Se redisefio y modificé el por- portal. ‘@
tal del Gobierno nacional de la Federacién Rusa (http:/
government.ru), y hoy dia luce muy sélido y representa-
tivo, con enlaces a todos los ministerios y organismos, y
con abundantes funciones técnicas
El portal presenta un tnico punto de acceso a todas las
referencias sobre los servicios estatales y municipales
estd en el mismo nivel de Suecia.
Esto se aprecia bien mediante el ejemplo
de Arabia Sauditay Baréin, dos paises que les  Figura 2.2 Servicios electrénicos en
dieron especial importancia alaexpansiony Letonia y Belarus
consolidacion de los servicios en linea en los Los Estados Miembros
ultimos afnos, y que ahora ofrecen servicios Indice de Servicios en Linea 1.0 . .
) de las Naciones Unidas
en linea de una manera muy cercana a la 0.8-1
de los lideres mundiales como Noruega y han avanzado
Dinamarca. :;aetl\:raus

Advertir el potencial del gobierno
electrénico es clave para el suministro
de servicios en linea. No obstante las
cuestiones acerca de la utilidad marginal
de las inversiones en las TIC, para expandir
de manera significativa los servicios a la
ciudadania, es necesario saber que las
nuevas tecnologias junto con el acceso a los
servicios pueden respaldar la eficiencia y la
eficacia de las soluciones de desarrollo.
Témese el caso de Letonia y Bielorrusia.
Con aproximadamente los mismos niveles
de PIB per capita, infraestructura en
telecomunicaciones y capital humano,
Letonia proporciona el 51% de los servicios
en linea evaluados y Bielorrusia el 36%. Por
ello, Letonia se ubica en el lugar 42 de la
calificacion del EGDI y Bielorrusia en la 61.

[ndice de Capital Humano

sostenidamente en
establecer una
presencia en linea. En
2003, cuando la
Organizacién de las
Naciones Unidas

comenzod a hacer el

seguimiento, 18 paises

2.2 Tendencias en el suministro de

servicios electréonicos

no tenian presencia en

la Web.

La creciente importancia otorgada a la mejora
de la eficienciay de la eficacia ha llevado a una
tendencia creciente hacia le uso innovador y
transformacional de las TIC en la prestacién
de servicios en linea. La seccion siguiente
proporciona una evaluacién del tipo y de la
extension de la oferta de servicios.
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2.2.1 Anélisis de los servicios en linea

El analisis del suministro de servicios

gubernamentales en linea de los ultimos diez

anos muestra dos tendencias bien marcadas.
En primer lugar, los Estados Miembros
de las Naciones Unidas han avanzado
sostenidamente en establecer una presencia
en linea. En 2003, cuando la Organizacion
de las Naciones Unidas comenzé a hacer el
seguimiento, 18 paises no tenian presencia
en la Web. Desde entonces, muchos han
comenzado a ofrecer servicios en linea,
incluidos Chad, Dominica y Eritrea. En 2012,
solo tres paises (Republica Centroafricana,
Guinea y Libia) no tenian presencia en la
Web. En segundo lugar, fue muy evidente
que mientras el adelanto mundial en su
conjunto habia aumentado, unos pocos

paises ofrecian servicios esporadicamente;
es decir, un afo tenian presencia en la Web y

al siguiente no. Zambia, que tuvo presencia
en 2003, no la tuvo en 2004 ni en 2005, y en
2008 tampoco tuvo presencia web. De modo
similar, Turkmenistan, que tuvo presencia en
linea hasta 2004, discontinud la oferta de
servicios en 2005 y volvié a tener presencia
en la Web nuevamente en 2008. Guinea, que

Figura 2.3 Presencia en linea de los
Estados Miembros de las Naciones
Unidas, 2003-2012
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habia estado en linea desde 2003, no estaba
disponible para la ciudadania cuando se llevé
a cabo el Estudio de 2012.

La estabilidad del servicio en linea puede
ser un factor clave para forjar la confianza
en las instituciones gubernamentales. Es
importante darse cuenta que mantener los
servicios, aunque sea a un nivel basico, es un
factor significativo para la utilizacion eficaz
de las TIC para el desarrollo sostenible.

Pese a los conflictos internos o los desastres
naturales que podrian afectar la capacidad
de un pais para suministrar servicios en linea
alaciudadania, su prestacion intermitente no
forja la confianza en el gobierno. Es probable
que durante desastres naturales o conflictos,
el ciudadano necesite mas informacion
crucial, especialmente en zonas lejanas, y
tal informacion puede suministrarse a los
puntos mas remotos mediante el uso de
las TIC. En este contexto, cada vez es mas
importante el papel del gobierno electrénico
en considerar la informacién como un
servicio clave para el ciudadano y ello otorga
fiabilidad y significacion a la necesidad del
mantenimiento y de la sostenibilidad de la
prestacion de servicios en linea.

Un repaso de las caracteristicas de la
presencia en linea de los paises en 2012
indica un mayor numero de funciones que
en los afos precedentes y una apreciacion
creciente de la importancia del suministro

Figura 2.4 Caracteristicas disponibles en
linea
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de informacién pertinente y actualizada.
La mayor parte de los paises (88%) se
preocupaban en cerciorarse de que las
ofertas del gobierno electronico de los tres
meses anteriores estuviesen vigentes y
actualizadas. Dos tercios ofrecian un mapa
del sitio o un indice para guiar al usuario
en la busqueda de servicios. Sin embargo,
existia una relacién inversa entre las
funciones avanzadas y el niUmero de paises
representados.

Elhecho que solo 96 paises proporcionaban
unafuncién de busqueda avanzada en el sitio
web, que 79 presentaban una declaracion
de privacidad y que solo 39 ofrecian un sitio
web seguro, indica que un mayor nimero
de paises tiene todavia un largo camino
por recorrer en cuanto a aprovechar todo el

Tabla 2.2 Caracteristicas avanzadas
disponibles en sitios web

paises que estaban en las etapas iniciales del
desarrollo del gobierno electrénico como
Afganistan, Burundi, Irak, Mali y Senegal

Figura 2.5 Servicios en linea por sectores
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avanzadas de confiiden- o“temas Sitio web
busqueda cialidad populares” seguro
Cantidad de paises 96 79 56 39
Porcentaje de paises 50% 41% 29% 20%

potencial del gobierno electrénico.

Los servicios y las funciones especificas
para un area tematica también fueron en
aumento. Ciento setenta y nueve paises
ofrecen algun tipo de documentacién
relacionada con finanzas. La mas habitual
son los formularios de impuestos. Cada vez
mas se fueron integrando al portal nacional
global o a los portales de los organismos
gubernamentales las leyes, las politicas y otra
documentacion de interés de la ciudadania
sobre educacién, sanidad, bienestar social
y sobre otros sectores. Mds de dos tercios
de los paises ofrecian opciones para enviar
directamente al ciudadano mensajes de
actualizacion via correo electrénico, RSS o
un dispositivo mévil. Mientras que los paises
mas avanzados podrian haber proporcionado
multiples opciones, el hecho de que los

también ofrecian algun tipo de mecanismos
de alerta, da testimonio de una apreciacion
mas amplia de la importancia de la inclusién
de la ciudadania.

La capacidad transaccional en linea, como
efectuar pagos, es esencialmente mas
complicada que el simple suministro de
informacion. El aumento de la oferta en
linea de servicios transaccionales tales como
pagos, es un indicio de madurez y también
de una mayor integracién, puesto que los
pagos efectuados mediante un Unico sitio
deberan dirigirse a cierto numero de cuentas
a cargo de varios poderes del gobierno.
De modo inverso, en algunos paises, aun
las recaudaciones provenientes de varios
puntos de venta deben seguir una ruta hasta
una Unica entidad gubernamental, como la
Tesoreria. Los paises deben contar con una
infraestructura bancaria electréonica bien
desarrollada, incluidos los sistemas de canjes
interbancarios electrénicos y los sistemas de
resguardo de la seguridad. La sociedad debe
también confiar en que el sistema bancario
electrénico es fiable.

Avances en la prestacion de servicios en linea
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Una vez cumplidos estos pre- rrequisitos,
agregar funcionalidades transaccionales a
multiples sectores es una tarea facil. En 2012
un mayor numero de paises proporcionaban
servicios transaccionales en linea que antes.
Como los gobiernos advirtieron el papel
que podia desempenar la tecnologia en la
generacién de ingresos en linea, en 2012 el
40% de los paises disponian de la funcién
de pago de impuestos. Con una mayor
integracion de la administracién, se fueron
aumentando otras formas de operaciones
en linea tales como el pago de servicios

Tabla 2.3 Servicios transaccionales en linea

Impuestos Servicios Certificados de Registrode Documentos  Licencias de

sobre la renta publicos Multas nacimiento vehiculos  de identidad conducir

Numero de paises 77 55 46 43 41 34 34
Porcentaje de paises

jedep 40 28 2 2 21 18 18

50

publicos y la inscripcién de nacimientos
y de automoviles. En 34 de 55 paises, los
ciudadanos pueden obtener en linealicencias
de conducir, documentos de identidad y
certificados de nacimiento.

Pese al considerable avance del servicio en
linea, solo 22 paises ofrecen el 66% o mas de

Figura 2.6 Alcance en la prestacion de
servicios electrénicos

67%-100%

22 paises
0%-33%
94 paises

34%-66%
77 paises
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los servicios en linea evaluados. La provisién
de servicios electrénicos en 171 paises esta
debajo del 66% y en 95 paises -incluidos tres
paises que no ofrecen ningun servicio en
linea- es decir cerca de la mitad, la oferta es
menor del 33% de los servicios evaluados.

En 2012 las tendencias en el desarrollo de
gobierno electrénico en el mundo indican
que los servicios electrénicos de un pais
son una funcion del nivel del desarrollo,
la disponibilidad de recursos, los recursos
humanos y la infraestructura tecnolégica. El
complejo patrén de desarrollo a lo largo de
esta miriada de factores implicalaformaen se
ponen a disposicion los servicios electrénicos
y el grado de utilizacién de los mismos.
Pese a los avances, los niveles de
disponibilidad de los servicios por lo general
son bajos en todo el mundo. Con excepcion
de los paises que se encuentran a la cabeza,
la mayor parte de los paises les queda un
largo camino por recorrer en cuanto al
suministro de los servicios en linea porque
su oferta es baja o inexistente. La tabla 2.4
muestra unos pocos paises seleccionados e
indica que no hay una aparente correlacion
lineal entre el nivel de desarrollo y las etapas
de los servicios electrénicos. Es posible que
un pais, como por ejemplo Vietnam, ofrezca
todos los servicios en la etapa |, cerca de la
mitad en la etapa Il y un tercio en la etapa IV,
pero solo un 17% en la etapa transaccional.
Como es de suponer, la utilizacién de la etapa
transaccional depende, entre otros factores,
del nivel de desarrollo del sistema financiero
del pais. Elimpulso de los servicios de la etapa
[Il también exigiria un marco regulatorio y
reglas rectoras de seguridad y privacidad,
que todavia estan por elaborarse totalmente
en muchos paises en desarrollo. Algunos
de los paises menos adelantados tienen la
disponibilidad de servicios electronicos mas
baja; ellos constituyen apenas un tercio de
los paises que se encuentran al frente en
cuanto al gobierno electrénico.

Muchos de estos paises son de Africa que,
como se ha dicho, también es la region del
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mundo menos preparada electronicamente.
Senegal, Camerun, Ghana, Lesotoy Zimbabue
tienen niveles de utilizacién comprendidos
entre el 26% y el 30%. Entre otros paises se
encuentran Republica Democratica Popular
de Corea, que comenzo la presencia en
linea en 2012, con un 10%; Myanmar, Chad
y Guinea Ecuatorial con el 9%; Tuvalu tenia
apenas un minimo de oferta del 5%.

Si bien el avance en la expansion de los
servicios en linea es considerable, la brecha
digital ha permanecido mas o menos igual
en la mayoria de los paises del mundo.
Como se sostuvo en estudios anteriores,
hay considerables disparidades entre los
paises y las regiones respecto de la oferta
de los servicios en linea. Los gobiernos de
los paises de ingreso alto han avanzado,
por lejos, en el suministro de informacién
publica, servicios en linea, comunicaciones
y alcance a la ciudadania, como también en
el acceso electrénico en general al gobierno.
Su distancia respecto de los 40 paises que
se encuentran al final de la lista es adn
considerable.

2.2.2 Inclusiéon ciudadana 'y
participacién en los medios
electrénicos

Para que la participacion en los medios
electrénicos contribuya con el desarrollo
sostenible y el mejoramiento de las condiciones
socioeconémicas de las personas, la funcion del
gobierno debe pasar de la de controlador de la
informacion y los servicios a la de facilitador
proactivo. Asi las cosas, es indispensable que
la informacion y los servicios se orienten a
fomentar la aceptacion del usuario, atender las
necesidades y las inquietudes de la ciudadania,
especialmente en el caso de las poblaciones
vulnerables. Ademas, debe verse a los
ciudadanos no solo como receptores pasivos de
lainformacién que ofrecen los servicios en linea,
sino también como partes activas involucradas
y respaldadas para interactuar con el gobierno

Tabla 2.4 Alcance de la prestacién de
servicios en paises lideres, seleccionados

eEtapa 1: Etapall:  Etapalll  EtapalV:
Iniciala  Presencia  Presencia Presenciain-
presencia  interactiva transaccional terconectada Total
Utilizacién del 67%-100%
Ez’r’:ab"ca de 100 79 92 87 87
Singapur 100 79 94 86 87
Estados Unidos 100 90 88 83 87
Reino Unido 100 95 79 81 85
Canada 100 83 81 68 78
Finlandia 100 90 75 67 77
Francia 100 79 85 65 77
Bahrein 100 76 81 67 75
Emiratos Arabes 100 74 83 67 75
Colombia 100 76 65 74 74
Suecia 92 90 71 62 74
Estonia 100 69 65 74 72
Arabia Saudita 92 60 77 67 70
Malasia 100 64 79 59 69
Nueva Zelandia 100 79 69 57 69
Kazakhstan 92 64 52 80 69
Utilizacion del 34%-66%

Chile 100 62 67 61 66
Qatar 83 64 62 64 65
México 100 69 62 57 64
Lituania 83 67 54 59 61
El Salvador 100 71 38 59 59
Portugal 100 74 42 51 57
Serbia 100 64 38 42 50
Chipre 100 62 46 35 49
Uruguay 100 60 38 39 48
India 100 64 33 38 47
China 92 55 40 38 46
Pert 83 45 31 49 45
Costa Rica 92 45 31 43 43
Trinidad y Tobago 92 64 23 35 42
Sudéfrica 100 60 17 35 40
Bangladesh 100 60 21 29 39
Cabo Verde 92 48 23 35 38
Viet Nam 100 52 17 32 37
Belarus 100 55 25 22 36
Jordania 83 48 31 20 34

por medio de la divulgacién de informacién
gubernamental pertinente que se realiza a
través de las TIC.

En la tabla 2.6 se muestran los paises con el

Avances en la prestacion de servicios en linea
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Tabla 2.6 Lideres en la

participacion en medios

electrénicos

Puesto  Pais

indice

Paises Bajos 1.0000
1 Republica de Corea 1.0000
Kazakhstan 0.9474
’ Singapur 0.9474
Reino Unido 0.9211
’ Estados Unidos 0.9211
4 lIsrael 0.8947
Australia 0.7632
5 Estonia 0.7632
Alemania 0.7632
Colombia 0.7368
Finlandia 0.7368
° Japén 0.7368
[EJTiI(ert:S Arabes 0.7368
Egipto 0.6842
Canada 0.6842
’ Noruega 0.6842
Suecia 0.6842
Chile 0.6579
8  Federacion de Rusia 0.6579
Bahrein 0.6579
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Tabla 2.5 Servicios electrénicos en paises
en desarrollo, seleccionados

Etapa 1: Etapall:  Etapall:  EtapalV:
Iniciodela  Presencia  Presencia Presencia in-
presencia interactiva transaccional terconectada Total
0%-33% utilization
Honduras 92 52 15 25 33
Granada 83 50 8 28 31
Repdblica de 92 55 2 28 31
Santa Lucia 83 50 8 26 30
Senegal 75 31 12 36 30
Cameruin 83 48 4 20 26
Ghana 83 38 2 28 26
Lesotho 92 38 4 25 26
Zimbabue 67 45 4 25 26
Tonga 100 33 2 14 21
Turkmenistan 67 19 4 16 17
Burundi 42 5 8 17 13
Sudan del Sur 58 19 2 9 13
Suiza 50 24 2 7 13
Islas Marshall 25 26 2 9 12
Togo 42 14 6 10 12
Islas Salomén 42 24 4 4 1
Rep. Dem. De 58 12 4 6 10
SantoTomey s 7 4 9 10
Guinea-Bissau 33 12 2 9 9
Myanmar 50 17 0 4 9
Chad 25 14 2 7 9
Guinea 25 10 4 9 9
Equatorial
Nauru 33 14 2 6 9
Haiti 33 19 0 3 8
Comoros 42 7 2 4 7
Congo 33 14 2 1 7
Mauritania 33 7 2 6 7
Kiribati 33 5 2 4 6
Tuvalu 17 2 2 6 5
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de Australia, Estonia y Alemania, todos ellos
ubicados en el quinto lugar. Gracias al empleo
de herramientas de consulta, inclusive de
redes sociales, otros paises en desarrollo han
superado también a los paises desarrollados
como lideres electrénicos. Entre estos destacan
Bahrein, Egipto, los Emiratos Arabes Unidos,
Colombia y Chile.

La figura 2.7 muestra la distribucion geogréfica
de los primeros 20 paises de la clasificacion.
La porciéon de Europa dentro de los primeros
diez lugares cayé del 51% en 2010 al 38% en
2012. Este cambio se debe, principalmente, al
aumento de las Américas del 14% al 19%, dado
que Chile y Colombia lograron colocarse dentro
del grupo de los lideres, junto con Egipto de
Africa, y Bahrein y los Emiratos Arabes Unidos
de Asia Occidental.

Varios paises ubicados en los primeros lugares
pertenecen a la zona europea; entre ellos los
Paises Bajos, el Reino Unido, Finlandia, Suecia
y la Federacién de Rusia. Hay un firme acento
politico en la participacion en los medios

Figura 2.7 Distribucién geografica de
los paises con mejor desempefio en la
participacion en medios electronicos

mejor desempeno en participacién en los
medios electrénicos. Una vez mas, la Republica
de Corea se encuentra a la cabeza de la lista,
pero este afo estd acompanada de los Paises
Bajos. Kazajstan (0,9474), un pais en desarrollo
que destaco en el Estudio de 2010 por su
compromiso con la participacion en los medios
electronicos, ascendié 16 lugares y se colocé
en el segundo lugar, en la misma posiciéon que
Singapur. En este grupo, muchos otros paises
quedaron en la misma posicién; son los casos

Oceania:  Africa:

1 pais, 5% 1 pais, 5%
Europa: América:
8 palses 4 paises
38% 19%

21
paises

Asia:
7 paises
33%
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Tabla 2.7 Alcance de la participacion
electrénica

Toma de
Informacion Consultas  decisiones

Pais electrénica  electrénicas  electrénicas Total
Paises bajos 75 84 67 81
Republica de 75 78 100 81

Mas Kazakhstan 100 76 67 77

6;‘;1 Singapur 75 76 83 77
Reino Unido 100 70 83 74
Estados Unidos 75 78 50 74
Israel 75 73 67 72
Estonia 75 65 33 62
Colombia 75 59 50 60
Emiratos Arabes 50 54 100 60
Egipto 25 54 83 55
Bahrein 50 49 83 53
Chile 25 59 33 53
Eel}ggraciﬁon de 50 59 17 53
Qatar 75 51 33 51
Arabia Saudita 50 49 67 51

3a%- Mongolia 75 43 67 49

66%

Francia 50 43 67 47
México 25 51 33 47
Dinamarca 25 51 17 45
El Salvador 0 54 17 45
Littuania 100 38 33 43
Brasil 0 43 50 40
BruneiDarussalam 50 38 33 38
Hungria 50 30 67 36
Oman 50 32 50 36
Peru 50 35 0 32
Rep.of Moldova 25 32 33 32
Austria 50 27 33 30
Portugal 50 32 0 30
Ethiopia 0 32 17 28
Greece 0 30 33 28
Thailand 0 30 17 26
Argentina 50 22 17 23
Croatia 25 19 50 23
Kyrgyzstan 0 30 0 23
Czech Republic 0 27 0 21
Italy 0 27 0 21
Guatemala 50 19 0 19
106. Liechtenstein 25 22 0 19

33% Uzbekistan 0 24 0 19
gtoiltvelagf’;unnatlonal 0 19 17 17
China 25 14 33 17
India 25 14 17 15
South Africa 0 16 0 13
Ukraine 0 14 17 13
Pakistan 50 8 0 1
Saint Lucia 0 11 0 9
e Grepadines 0 n 0 9
Viet Nam 0 8 17 9
Bahamas 0 5 17 6
Ypied Rep s 5 o 6
Algeria 0 5 0 4
Vanuatu 0 5 0 4

electronicos en Europa. Una de las metas
mas importantes del desarrollo del gobierno
electrénico en Europa, establecido por medio
del Plan de Accién de la Comision Europea 2011-

Figura 2.8 Penetracion de la participacion
en los medios electrénicos
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2015, consiste en empoderar a la ciudadania y
a las empresas ofreciendo un mejor acceso a la
informacién de los servicios publicos y mayor
transparencia de los gobiernos, ademas de
medidas eficaces que permitan la participacion
publica en los procesos de toma de decisiones.
En este sentido, el portal nacional del Reino
Unido (http://www.direct.gov.uk) aporta un
buen ejemplo por medio de su pagina de
peticiones electrénicas, en donde la ciudadania
puede alojar peticiones en linea, sobre
diferentes temas, para que los gobiernos las
propongan al parlamento si se logran obtener
las firmas necesarias. Asimismo, el gobierno
actia de forma transparente, poniendo a
disposicién de los ciudadanos los resultados
de peticiones anteriores, donde se muestra la
cantidad de firmas obtenidas.

A pesar de la amplia representacion regional,
la participacion en los medios electrénicos en
favor de la equidad social sigue, en general,
como un drea inexplorada en muchos paises.
El concepto, derivado de aceptar la inclusion
en linea de la ciudadania para un eficaz
desarrollo sostenible, contempla que después
de proporcionar informacion se siga con un
proceso de consulta, recepcion de comentarios
e inquietudes, e inclusion de los puntos de vista
de los ciudadanos en la toma de decisiones
activa. Los requisitos para este ciclo de vida de

Capitulo dos 2
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Una de las principales
metas del desarrollo
del gobierno
electrénico europeo es
empoderar a la
ciudadaniay alas
empresas ofreciendo
un mejor acceso a la
informacién de los
servicios publicos y
mayor transparencia

de los gobiernos.
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Recuadro 2.3 Kazajstan: Lider en participacion en los medios electrénicos

.- Lu http://www.blogs.e.gov.kz

Kazajstan ha mejorado desde 2010 en la oferta de funcionalidades en linea que
le permiten a la ciudadania involucrarse con el gobierno. Una funcionalidad de
participacion en linea muy interesante es el sitio de blogs del gobierno, donde
las personas pueden comunicarse con altos funcionarios de los organismos
gubernamentales mediante la publicacién de consultas y comentarios. Estos
funcionarios tienen la posibilidad de responder y publicar sus respuestas en
el blog. Ademas, el sitio contiene informacion estadistica sobre las consultas y

comentarios que ha recibido cada funcionario y las veces en que ha respondido..

*

la participacion en los medios electrénicos son
el acceso alatecnologia, ademas de un régimen
politico favorable con liderazgo y visién para
apoyar los enfoques sociales colectivos hacia
los desafios de las politicas publicas.

La figura 2.8 muestra el grado de arraigo en
que estan los servicios de participaciéon en
los medios electronicos. La mayoria de los
paises ofrece al menos dos tercios de todos los
servicios de este tipo evaluados. Las modernas
caracteristicas de participacion en los medios
electrénicos e inclusion ciudadana evaluados
en el Estudio de 2012 no han sido adoptados
todavia por la mayoria de los Estados Miembros.
Mas de un tercio de todos los paises no ofrece
ningun servicio de participacion en los medios
electrénicos.

La tabla 2.7 muestra el alcance y tipo de

Tabla 2.8 Grado de compromiso del
gobierno para la participacién en los
medios electrénicos

Cantidad de
paises Porcentaje

Politica de participacion en los medios

electrénicos disponible en linea 61 32
Compromiso en la toma de decisiones con

base en aportes electrénicos publicado 50 26
en linea

Calendario de la participacién en medios

electrénicos disponible en linea 27 14

participacién en los medios electréonicos de
ciertos paises. De todos los servicios evaluados
en el Estudio, los Paises Bajos y la Republica
de Corea obtuvieron el primer lugar, con un
75% en informacién electrdnica, 84% y 78%,
respectivamente, en consulta electrénica, y

Table 2.9 Recopilacion de sugerencias y
comentarios de la ciudadania

Cantidad de
paises Porcentaje

Facilidades para recoger sugerencias de la

ciudadania 123 64
Encuestas sobre la mejora de los servicios 57 30
enlinea

67% y 100%, respectivamente, en toma de
decisiones electrénicas. Vale la pena mencionar
que Kazajstan, el Reino Unido y Lituania ofrecen
informacion electronica evaluada. Un rapido
vistazo a los resultados indica que aunque la
participacion ha sido acogida en muchos paises,
solo los siete paises situados en las primeras
posiciones ofrecen mas del 70% de los servicios
evaluados.

Los gobiernos han empezado a consultar mas
con el pueblo en un intento por fomentar
la transparencia y permitir un enfoque
de toma de decisiones publicas. Proveen
politicas e informacién sobre cuando habra
acontecimientos participativos en los que
la ciudadania pueda aportar informacién
y comentarios. Mas recientemente, se ha
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empezado a proporcionar informacion si el
gobierno se compromete publicamente a
considerar los resultados de la participacion en
los medios electrénicos en su proceso de toma
de decisiones también. Aunque la consulta
electrénica es mas generalizada entre paises, no
esta tan arraigada. Vale indicar que la Republica
de Corea y los Emiratos Arabes Unidos son
los Unicos dos paises que alcanzan el 100%
en el hecho de el gobierno toma en cuenta el
punto de vista de la ciudadania en la toma de
decisiones.

Como en el caso de los servicios en linea,
en general, la participaciéon en los medios
electrénicos no sigue un modelo lineal; el
nivel de cada categoria esta en funcion de
los regimenes politicos, del liderazgo, del
compromiso y de la apertura. Por ejemplo,

Figura 2.9 Herramientas de consulta
electronica utilizadas por los gobiernos
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Tabla 2.10 Herramientas web 2.0
utilizadas en la toma de decisiones con
base en los medios electronicos

Cantidad de
paises Porcentaje

Funcionarios gubernamentales responden

a los aportes ciudadanos 38 20
Funcionarios guber’na'mentales moderan 17 9
las consultas electrénicas

Tablero de anuncios en linea 76 39
Foros de discusion en linea 78 40
Peticiones en linea 42 22
Votacién en linea 18 9

Guatemala, Liechtenstein y Pakistan ofrecen
entre un 25% y un 50% de informacion pero
no toman en cuenta los puntos de vista de la
ciudadania. En general, son escasos los paises
que aportan pruebas de que los puntos de vista
de la ciudadania estén presentes en la toma de

Tabla 2.11 Caracteristicas de la toma de
decisiones con base en los medios

Cantidad de
paises Porcentaje

Compromiso del gobierno de considerar
los resultados de la participacion en los

medios electrénicos para la toma de 50 26
decisiones
Gobierno ofrece confirmacion de recibido

X - - - 45 23
de la informacion enviada por el ciudadano
Gobierno ofrece resultados sobre las
sugerencias y comentarios recibidos de 25 13

parte de los ciudadanos con respecto a la
mejora de sus servicios

Recuadro 2.4 Colombia: Participacion en los medios electrénicos

. I http://www.gobiernoenlinea.gov.co

Parts| 5a1 Estata Celomaiang

J  Dmpositves
L maviles

El portal gubernamental de Colombia contiene varias
funcionalidades de participacion para que los ciudadanos se puedan
involucrar con el gobierno. La ciudadania puede utilizar diferentes
herramientas; entre ellas blogs, encuestas y foros en linea. El portal
también permite a los usuarios participar por medio de las redes
sociales, entre ellas Facebook, Twitter, Wordpress, YouTube y Flickr,

donde pueden ingresar sus comentarios y exponer sus puntos de

vista. ‘
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Tabla 2.12 Paises lideres
en encuestas ambientales

Pais

indice

Alemania
Republica de Corea
Singapur

Estados Unidos
Austria

Israel

Japén

Malta

México

Nueva Zelandia
Federacion de Rusia
Reino Unido
Australia

Canada

Finlandia

Francia

Mongolia

Noruega

Portugal

1.0000
1.0000
1.0000
1.0000
0.9412
0.9412
0.9412
0.9412
0.9412
0.9412
0.9412
0.9412
0.8824
0.8824
0.8824
0.8824
0.8824
0.8824
0.8824

decisiones.

Promocién de oportunidades

A pesar de la brecha entre paises, la
participacién en los medios electrénicos ha
aumentado a medida que los paises se abren
mas a la idea de soluciones colectivas para los
problemas sociales. El Estudio de 2012 hallé que
61 paises -casi un tercio- ofrecen una politica
de participacion en los medios electrénicos
en linea. Mientras que la mayoria de estos
constituyen economias desarrolladas, donde
la participacién en los medios electrénicos esta
bien arraigada, otros como Senegal, Pakistan,
India, Nicaragua y China se encuentran también
dentro del grupo. Un pequefo nimero (el 26%)
les sigue de cerca con una declaracién publica
de que la informacién y los comentarios de los
ciudadanos se tomaran en cuenta pero casi
solo un 14% ofrece, en realidad, un calendario
de actividades participativas, aunque esta es
una funcionalidad muy util. En enero de 2011,
el Gobierno de Ucrania acepté la resolucién
de fomentar la participacion en los medios
electrénicos y permitié a la ciudadania
colaborar en el disefio de las politicas del pais.
Esto dio como resultado la creaciéon del nuevo
portal “Sociedad Civil y Gobierno” (http://e-
gov.net.ua) que favorece la participacion en
los medios electrénicos, por ejemplo, contiene
un calendario de actividades préximas para
propiciar el didlogo entre los ciudadanos y el
gobierno.

Recuadro 2.5 Australia: Participacion en los medios electrénicos
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Herramientas de consulta

Una mayoria de paises (123) ha emprendido
algun tipo de proceso -al menos un simple
formulario de consultas y comentarios- para
recoger las opiniones de la ciudadania, en linea.
Menos de la mitad de ellos (57) aplica encuestas
con el propésito especifico de mejorar su oferta
de servicios en la web. Entre ellos se encuentran
los siguientes paises en desarrollo: Angola,
Cameruny Burkina, en Africa; Albania y Croacia,
en Europa; Sri Lanka, Kirguistan y Uzbekistan,
en Asia; y Uruguay y la Republica Bolivariana
de Venezuela, en el continente americano.
Ahora hay mas nimero de paises que proveen
formularios de consultas y comentarios o ponen
encuestas en linea; 87, en relacion con los 55 de
2010. Entre estos destacan Afganistan, Albania,
Bangladesh, Benin, Cuba, El Salvador e India.
Muchos otros paises realizan sondeos en linea
(54, en relacion con 30 de 2010), entre ellos
Ghana, Montenegro, Mozambique, Nigeria y
Uganda. Un nimero menor de paises pone a
disposicion del usuario otras funcionalidades,
como las salas de charla en donde el nimero de
paises subié ligeramente de 11 a 14, y las listas
de distribucién y los foros de noticias, en donde
bajaron de 16 a 14.

El uso de otras herramientas interactivas
aumentd un 73%, de 33 a 58 paises en
2012. El hecho de que la evaluaciéon en
esta categoria incluyera las herramientas
de redes sociales como Facebook, permite

ﬂ http://www.australia.gov.au

El portal nacional de Australia ofrece diversas
funcionalidades que permiten alos usuarios involucrarse
con el gobierno en el proceso de toma de decisiones.
El gobierno pone a disposicion de la ciudadania la
seccion “Opine”, que se ubica en la pagina principal del
portal. Esta seccion tiene un enlace hacia la seccion de
consultas publicas donde los ciudadanos pueden enviar
sus comentarios y sugerencias sobre anteproyectos de

ley al ministerio respectivo, principalmente por correo

electrénico. El gobierno también ofrece los resultados
de consultas previas en linea. Ademads, en esta seccion
se encuentra una pagina de blogs, con enlaces a varios
blogs del gobierno, asi como a una péagina de Twitter
que contiene la lista de paginas gubernamentales en
Twitter a las que pueden accesar los usuarios y remitir

sus comentarios y sugerencias. ’
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comprender el incremento. Por ejemplo, un
pilar clave de la estrategia que ha seguido
la region latinoamericana es aprovechar las
funcionalidades de los medios de redes sociales,
ademas de promover la participacion en lineade
la ciudadania, especialmente entre la poblacion
joven cuyos miembros son los principales
usuarios de estas redes. Gracias a la oferta de
informacion de parte del gobierno, por medio
de las redes sociales como Facebook y Twitter,
los ciudadanos pueden hacer comentarios y
propuestas al gobierno, ademas, los gobiernos
cuentan con herramientas practicas que
proveen estos sitios para conocer la opinion
publica.

Algunos paises a la vanguardia han ido mas
lejos aplicando métodos multicanal de consulta
en linea. Un procedimiento habitual de consulta
publica en linea en Australia y Nueva Zelandia
es la disponibilidad de anteproyectos de ley,
en formato descargable, para que los usuarios
puedan leerlos. Asi, la ciudadania puede enviar
sus comentarios y propuestas por correo
electronico al ministerio correspondiente
responsable de la consulta. En Latinoamérica,
el portal de participacion ciudadana de Panama
(http://www.participa.gob.pa) contiene un
blog donde se puede comentar sobre los
programas gubernamentales; el sitio de
Gobierno Electronico de Brasil (http://www.
governoeletronico.gov.br) incluye un foro que
permite a los usuarios enviar comentarios y
sugerencias sobre el gobierno electrénico,
por ejemplo sobre servicios de integracion
y accesibilidad, ademds de una seccién de
consulta publica sobre anteproyectos de ley. En
Meéxico, las funcionalidades de consulta publica
en linea permiten a los usuarios participar con el

un método rentable de alertas ciudadanas
y puntos de vista sobre el desemperio del
gobierno. En Hungria, por ejemplo, en el
sitio de democracia electrénica (https://
edemokracia.magyarorszag.hu), los organismos
y los funcionarios del gobierno responden a los
comentarios y sugerencias de la ciudadania, y
moderan los foros.

Elnimero de paises que instan a los funcionarios
del gobierno a responder al aporte ciudadano
aumento por mas del doble, de 16 a 38.

El nimero de paises donde los funcionarios
moderaron las consultas electrénicas también
aumento por mas del doble, de 8 en 2010 a 17
en 2012. Se observaron incrementos similares
o mayores en el uso de foros de discusion en
linea (32 a 78) y peticiones en linea (17 a 42).
Por ejemplo, en la Federacién de Rusia, los
funcionarios dan respuesta a los puntos de vista
de la ciudadania. El portal nacional de Lituania
(http://www.lrv.It) contiene una pdagina de
consulta publica que despliega las consultas
actuales, ademas de las consultas anteriores
que el gobierno ha abordado con el publico.
Ofrece varias formas en las que los ciudadanos
pueden participar con el gobierno; por ejemplo,
mediante el envio de opiniones por correo
electrénico a la autoridad gubernamental
designada o mediante un formulario en
linea donde pueden hacer sus comentarios y
sugerencias. En Africa, un caso ilustrativo del
avance en esta area es Mozambique, donde los
sitios web del Ministerio de Educacion (http://
www.mec.gov.mz) y del Ministerio de Salud
(http://www.misau.gov.mz) ofrecen foros de
discusion en linea donde los usuarios pueden

Avances en la prestacion de servicios en linea

2

gobierno en el proceso de toma de decisiones. Recuadro 2.6 Disponibilidad de resultados de comentarios y

El aporte del ciudadano es moderado por un sugerencias remitidos por la ciudadania para mejorar el servicio

funcionario del gobierno y, posteriormente,

se publica para promover la transparencia Bahrein, Brasil, Canada, Croacia, Egipto, Finlandia, Francia, Alemania, la Republica Islamica de Iran, Israel, el Japon,

gubernamental. Kazajstan, Malasia, Malta, Mongolia, Marruecos, Oman, la Republica de Corea, la Republica de Moldova, Singapur,
En el Estudio de 2012 se observa Eslovenia, Suiza, Tailandia, los Emiratos Arabes Unidos y el Reino Unido. ’

que los gobiernos utilizan Twitter y Facebook,
cada vez mas, como medios de consulta. El
alcance 24-7 de estas herramientas representa
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comentar y hacer sugerencias sobre temas
relacionados con las politicas en educacién y
salud.

Participacion en latoma de decisiones mediante
las TIC

Una cuarta parte de la totalidad de paises
se compromete publicamente a tomar en
cuenta, en el proceso de toma de decisiones,
los resultados de la participacion en los medios
electrénicos, entre ellos, el Estado Plurinacional
de Bolivia, Brasil, India, Hungria y Panama. Los
gobiernos estdn cada vez mds conscientes
de qué tan “bien” se estan desempefiando.
En un esfuerzo hacia una mayor inclusion, 25
paises proveen informacion y comentarios de
los ciudadanos sobre sus servicios, entre ellos
Mongolia, Marruecos, la Republica Islamica de
Irdn, la Arabia Saudita y Malta.

Como nota final, la prestacién de servicios
en linea sigue estando sesgada a favor de los
paises desarrollados, siendo la brecha digital un
desafio continuo. La evaluacion en 2012 ratifica
la necesidad de seguir concentrandose en la
expansion y en la consolidacién de servicios
importantes para el usuario, con el respaldo dela
creciente eficacia e integracion de los diferentes
procesos departamentales del gobierno y los
acuerdos institucionales pertinentes para el
desarrollo sostenible.

2.2.3 Servicios de informacion
ambiental en linea

Con la atencién mundial puesta en el
desarrollo sostenible, el Estudio de las
Naciones Unidas sobre gobierno electrénico,
2012 dedico una seccidn especial a examinar
el esfuerzo hecho por los Estados Miembros
en la prestacion de servicios e informacion en
linea, sobre el tema ambiental. La recoleccion
de datos fue de alcance mundial y abarco
193 paises. Aunque no es exhaustivo, este
Estudio basico es indicativo de las tendencias
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generales en el desempefio del pais en
ciberecologia, y del esfuerzo hecho por los
Estados Miembros para abordar el tema
ambiental como prioridad en el desarrollo
nacional.

La comunicacion eficaz de la
informacion sobre la forma en que se
manejan los recursos es requisito esencial
si el desarrollo econémico va a beneficiar a
todos y no solo a grupos especificos. Aunque
la degradacién ambiental es palpable para
todos, puede ser que algunas formas de
contaminacion o agotamiento de los recursos
no sean tan evidentes. El calentamiento
global, por ejemplo, es perceptible solo
de forma indirecta. Los gases de efecto
invernadero por si mismos solo se pueden
medir con instrumentos cientificos, mientras
que las observaciones personales de los
efectos no aportan evidencia concluyente
de su existencia. Del mismo modo, en el caso
de la contaminacion de aguas subterraneas,
puede llevar afos o inclusive décadas antes
de que sus efectos se manifiesten en defectos
congénitos o tengan otras repercusiones en

Figura 2.10 Prestacion de servicios
electrénicos ambientales en general
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la salud.

En general, se admite que las
instituciones actuales no son adecuadas para
abordar los desafios del desarrollo sostenible
y que se necesitan nuevas disposiciones para
lograr los objetivos econdmicos, ambientales
y sociales de manera equilibrada e integrada,
en los dmbitos nacional y local . Gran parte
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Figura 2.11 Calificaciones promedio en
el &mbito subregional de Africa como
porcentaje de la calificacién promedio
regional
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del éxito en este campo depende de una
amplia sensibilizaciéon publica y del acceso
a informacién confiable para la toma de
decisiones. Sin embargo, los vacios de
informacion en una gran variedad de

Figura 2.12 Calificaciones promedio en el
ambito subregional de las Américas como
porcentaje de la calificacion promedio
regional
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ambiente se enumeran en la tabla 2.12.
Cuatro paises —Alemania, la Republica de
Corea, Singapur y los Estados Unidos—
obtuvieron una calificacion perfecta. Al
Il que en el caso de las clasificaciones de
irrollo del gobierno electrénico, los paises
arrollados dominan en la prestacién de
icios ciberecolégicos
uanto a la prestacion general de servicios
formacion, los paises estan distribuidos
J ormemente: 69 paises (36%) ofrecen
10s de un tercio de la informacién y los
servicios evaluados, otro tercio ofrece entre
34% y 66%, y 56 paises ofrecen entre 67% y
100%.
Al interior de las regiones, el desempefo

Figura 2.13 Calificaciones promedio en
el ambito subregional de Asia como
porcentaje de la calificacion promedio
regional
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disciplinas hacen que la apreciacion publica
sobre los desafios del desarrollo sostenible y
el dmbito de acciéon sean muy limitados en
muchos paises.

El propésito de este estudio era determinar
hasta qué punto los gobiernos nacionales
han aprovechado los medios en linea
para promover la sensibilizacion publica,
difundir la informacién ambiental y motivar
a las partes interesadas, principalmente
al ciudadano promedio, a expresar sus
opiniones sobre temas actuales.

Los paises situados en los primeros lugares
en el uso de medios en linea en temas del

varié considerablemente: Africa Central,
Africa Septentrional y Africa Occidental
obtuvieron un 20% menos que el promedio
regional, mientras que Africa Oriental y Africa
Meridional obtuvieron 26% y 36% mas que el
promedio regional, respectivamente.

En el caso de Asia, Asia Oriental obtuvo
un 46% mas que la calificacion promedio
regional, seguida de Asia Central que obtuvo
12% mas que la calificacién promedio
regional.

Aunque Europa Meridional y Europa del Norte
estan rezagadas con respecto al resto de los
paises de la region, la variacion subregional
general en Europa es considerablemente
menor a la de otras regiones y va del 11%
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menos que la calificacién del promedio
regional hasta mas del 11%.

El desempefio ciberecolégico
estrechamente relacionado con la riqueza,

estd

Figura 2.14 Clasificaciones promedio en el
ambito subregional de Europa como porcentaje
de la calificacién promedio regional
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segun se desprende de la figura 2.15.
De hecho, un 90% de la variacién en la
calificacién acumulada de los indicadores
seleccionados se explica por las diferencias
en el Ingreso Nacional Bruto (INB) per capita.
Cada vez que el INB per capita se duplica,
la calificacion ciberecoldgica prevista
aumenta en aproximadamente un 5% en esta

Figura 2.15 Relacion entre el desempefio en ciberecologia
el Ingreso Nacional Bruto per capita
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evaluacién. El resultado se aproxima mucho a
las calificaciones en desarrollo del gobierno
electrénico en general, lo que indica que

Figura 2.16 Uso del gobierno electronico para
sensibilizar a la poblacion en el
tema del desarrollo sostenible
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la riqueza es un factor determinante y
significativo para el éxito del gobierno
electrénico entre los diferentes sectores,
como lo demostraron Alemania, la Republica
de Corea y Singapur, las economias de altos
ingresos con los mejores resultados en esta
evaluacion.

Aunque existe una estrecha relacién entre
el bienestar econémico y los servicios

de informacion ambiental, el competir
como economia de bajos ingresos no

necesariamente significa que no pueda
haber progreso como parece ser el caso
de Bangladesh. El tamafo tampoco se
convierte, por si mismo, en un factor
estrictamente limitante, como se observa
en el caso de Kirguistan. Los circulos en
la figura 2.15 representan la cantidad de
usuarios de Internet en un pais. Los paises
con amplio nimero de usuarios de Internet,

como los Estados Unidos y China, obtienen
calificaciones comparativamente buenas
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en esta area. Las iniciativas ciberecoldgicas
nacionales pueden estar llegando, por

$1.005 INB per capita 0 menos

El tamafio del circulo representa
el nimero de usuarios de Internet
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lo tanto, a una proporcién importante
de la poblacién mundial aunque no hay
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Recuadro 2.7 Trinidad y Tobago: Caudal de informacion sobre el ambiente

fﬂ http://www.ema.co.tt

Environmental Management Authority

El sitio web de la Autoridad de Manejo Ambiental de Trinidad y
Tobago ofrece un caudal de informacién sobre politicas, leyes y
regulaciones ambientales, asi como informes técnicos sobre la
manera en que el gobierno maneja los recursos naturales. Ademas,
el sitio contiene enlaces a su pagina en Facebook y al canal de
Youtube en donde se ofrecen més de 30 videos sobre variedad de

temas ambientales. ‘

estadisticas generales que fundamenten esta
hipétesis.

La Federacion de Rusia, Canada, los Estados
Unidos de América, China, Brasil y Australia

Tabla 2.13 Contenido y caracteristicas
ambientales en linea seleccionados

Cantidad de
paisess Porcentaje

Seccién “Qué puede hacer usted” 38 20
Seccion de noticias especializadas en temas

sobre el ambiente 136 70
Alertas en temas sobre el ambiente 48 25
Se pueden filtrar las busquedas para . 62 32
obtener resultados sobre el tema ambiental

Estrategia ambiental disponible en linea 110 57

suman juntos casi la mitad del total del
territorio terrestre del planeta, ademas de
contar con importantes industrias dedicadas
a la extraccion de recursos marinos en
océanos y mares. Todos se ubicaron entre
los primeros cinco lugares, en la evaluacién
basica de sitios web nacionales.

La mayor parte de los paises tiene una
seccion de temas ambientales dentro del
sitio web designado oficialmente para el
gobierno nacional (49%); otros tienen un
sitio web nacional independiente para
estos temas (78%), y los hay con un tipo
de combinacién (83%). Sin embargo, los
resultados varian por grupo de ingresos. El
96% de los paises de altos ingresos cuentan
con un sitio web ambiental, mientras que

solo el 60% de los paises de bajos ingresos
tienen un sitio con esas caracteristicas.
Segun lo dicho, cuanto mas alto el grupo de
ingresos, mas probabilidades de que el pais
pueda promover la sensibilizacién en temas
ambientales en linea. Las diferencias en el
desempeno, segun los ingresos, también se
pueden traducir en variaciones geograficas,
como se muestra en la figura 2.16. La
concentracion de los paises de bajos ingresos
en el Africa Subsahariana y en los estados en
desarrollo de pequenas islas en el Pacifico da
como resultado un uso menos generalizado
de las herramientas en linea para fomentar la
sensibilizacién publica en esas regiones.

Un poco mas de la mitad de los gobiernos
nacionales han publicado un documento
de politicas o declaracion similar, de
facil acceso, en el que se establecen las
estrategias de gestiéon ambiental (57%). Las
politicas ambientales nacionales respaldan el
desarrollo sostenible articulando objetivos,
identificando a las partes que intervienen y
orientando la gestion de la informacién para
la toma de decisiones. Aunque no todos los
paises cuentan con estrategias integrales tan
claramente establecidas, todos tienen leyes
y reglamentos que, en conjunto, representan
las politicas ambientales nacionales y pueden
ponerse en marcha, en gran parte, si cuentan
con apoyo general.

Las deficiencias en la comunicacion se
podrian atribuir, en gran medida, a aspectos
de liderazgo y rendicion de cuentas u otros
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temas asociados con los asuntos publicos.
Por lo general, los centros nacionales de
coordinacion en desarrollo sostenible estan

Figura 2.17 Fomento de la rendicion de cuentas y el liderazgo
en linea en el campo de la sostenibilidad ambiental
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ubicados dentro de los ministerios del
ambiente. Como se muestra en la figura 2.17,
tres de cada cuatro sitios web nacionales

Figura 2.18 Paises que ofrecen educacién
o informacién sobre temas de interés en
politicas ambientales.

Agua limpia "
Aire limpio 105
Conservacion de
los recursos 104
Energia 86
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identifican a la persona responsable
encargada de las politicas ambientales en el
ambito nacional, por ejemplo el ministro del
ambiente o el jefe del organismo regulador
nacional similar (74%). Como podria
esperarse, el niUmero aumenta ligeramente,
hasta el 85%, entre los paises que cuentan

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

con portales dedicados al ambiente. A pesar
de los vacios existentes, la informacion de
contacto de los ministerios de todos los
paises se puede obtener por medio de otras
fuentes.

En la actualidad, la prensa ejerce una funcién
primordial. No solo fomenta la sensibilizacién
y la colaboracién con el desarrollo
sostenible, sino que le da a la ciudadania
mas oportunidades para expresarse y da
seguimiento a los compromisos adquiridos
por los lideres politicos. Reconociendo
el potencial que tienen los medios de
comunicacion para influir en las actitudes y
las conductas, la mayoria de los paises (70%)
ofrecen servicios en linea con noticias sobre
temas ambientales. Por otra parte, los paises
que no generan servicios con este tipo de
noticias, también tienden a estar entre los que
no tienen sitios web nacionales dedicados al
ambiente, por ejemplo el Africa Subsahariana
y los paises de las islas del Pacifico, como ha
sido habitual, se encuentran rezagados en
comparacion con otras regiones.

Mensajes y alertas de noticias como los
utilizados en la gestién de desastres
requieren una mayor capacidad del gobierno
electrénico. Solo una cuarta parte (25%) de
los paises ha podido superar obstaculos
tecnoldgicos. Entre estos, los Estados
Europeos (51%) han tenido un poco mas
de éxito que los demas, mientras que
Africa y las Américas se quedan atras (9%
y 11%, respectivamente). Considerando el
acceso movil celular casi generalizado en
las regiones en desarrollo, pareciera que
no se estd aprovechando lo suficiente el
valor intrinseco de los servicios publicos de
mensajeria para las areas vulnerables.
Conrespecto a otras preguntas seleccionadas
sobre difusion de la informacion, son
relativamente pocos los paises que cuentan
con funcionalidades disefiadas para notificar
proactivamente a la ciudadania sobre
cuestiones ambientales o permitirles a los
ciudadanos realizar busquedas en linea
especificamente sobre el ambiente. Sin
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Recuadro 2.8 Brasil: Seccion especial sobre Rio+20

§ E http://www.mma.gov.br
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El sitio web del Ministerio del Ambiente de Brasil
contiene una nube de etiquetas sobre las busquedas
mas frecuentes y un calendario de consultas
publicas sobre el ambiente. En el sitio también hay
una seccién especial dedicada a Rio+20 con un
cuestionario electrénico, para que la ciudadania
haga llegar sus inquietudes y comentarios para la

formulacion de la postura de Brasil. ¢

embargo, més de la mitad de los Estados
Miembros ofrece informacién centrada en
temas ambientales y en cémo puede ayudar
la ciudadania a preservar y a administrar los
recursos naturales; asimismo, la mayoria de
los paises (57%) tiene disponible en Internet
su estrategia sobre el uso y la conservacion
de los recursos.

El aire y el agua limpios representan
necesidades fundamentales para la vida.
Por lo tanto, es razonable que se consideren
los primeros temas de informacién que
deberian difundirse en linea. La energia,
incuestionable necesidad para el desarrollo
econdmico, es otra area clave sobre la que la
ciudadania requiere informacion. Por ultimo,
la conservacion de los recursos, en general,
incluida la conservacion de la biodiversidad,
son temas fundamentales, considerando
que muchas comunidades en condicion de
pobreza dependen de la agricultura para la
subsistencia.

La mayoria de los paises ofrece informacién o
educacién en linea para la ciudadania sobre
agua limpia (111 paises), aire limpio (105
paises) y conservacion de los recursos (104
paises). Casila mitad de los paises (86) provee
informacién referente a la energia.

En cuanto a temas de interés especifico
sobre las politicas publicas, el 58% de los
sitios web ambientales ofrece informacion
sobre la calidad del agua y el 54% sobre la
calidad del aire. La relacién entre interés
publico e informacién publica es mas sutil

Figura 2.19 Reflejo de los temas de
interés publico en los sitios
ambientales nacionales
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cuando se trata del aprovechamiento eficaz
de los recursos. Aunque el agotamiento de

Tabla 2.14 Sugerencias y comentarios en
linea remitidos por la ciudadania sobre el
tema ambiental

Cantidad de
paises Porcentaje

Encuestas, foros de discusion o salas de

charla 4 2
Herramientas de redes sociales 56 29
Consultas electrénicas 34 18
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en linea de
compromisos
internacionales es
sefal de liderazgo
y fortalece la
rendicién de
cuentas.
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los recursos naturales se considera, por lo
general, un problema grave, apenas la mitad
de los sitios web nacionales fomentan la
sensibilizacion sobre la eficiencia energética
(45%) y sobre la conservacién de los recursos
(54%), como se observa en la figura 2.19. Pese
aello, no todos los paises hacen que sea facil
para los usuarios descubrir el contenido
por si mismos, ya que solo un tercio de los
sitios (32%) ofrece opciones avanzadas de
busqueda para obtener informacidon en
temas ambientales. La mayoria se basa en
la l6gica del sitio para guiar a los individuos
interesados hacia la informacidn que buscan.
Asimismo, unas dos terceras partes de
los paises (65%) utilizan herramientas en
linea para dar a conocer sus compromisos
de cooperacién ambiental internacional.

Figura 2.20 Participacion cuidadana en
asuntos ambientales por region
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Reutilizacion regional promedio

Hay mas de 200 acuerdos ambientales
multilaterales vigentes y todos los paises,
sin excepcion, son parte de al menos
siete tratados regionales y mundiales . La
comunicacion en linea de compromisos
internacionales es sefial de liderazgo y
fortalecelarendicién de cuentas. Sinembargo,
la ratificaciéon de un tratado no es lo mismo
que el cumplimiento y puede haber razones
de que esta informacion no sea tan visible,
por ejemplo la incapacidad del gobierno,
que puede hacer que las obligaciones de
acuerdos ambientales multilaterales (AAM)
parezca menos relevante en la vida cotidiana
de cualquier habitante.
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El uso de Facebook, Twitter, Youtube u otras
herramientas de terceros con aspectos
de redes sociales se observé en 78 paises
en el estudio en general, pero solo en
56 paises en el estudio ambiental. Solo
campo
ambiental superaron el general: el 9% frente
al 8% de los paises. La posible razén de esta
inconsistencia es que la pregunta sobre
consultas electrénicas en el estudio principal
se centraba en conocer si los funcionarios
gubernamentales moderaban las consultas
electrénicas. Esta restriccién no se aplicé en
el estudio ambiental, en el que también se
podian incluir las consultas electrénicas no
moderadas.

las consultas electrénicas en el

Desde el punto de vista regional, el uso de
estrategias para involucrar a la ciudadania en
los aspectos ambientales es mas comun en
Europa, seqguida de América y Oceania. Sin
embargo, considerando que el uso promedio
en Europa es de tan solo el 50%, pareciera
que se puede hacer mas en el contexto
mundial para involucrar a la ciudadania en el
desarrollo sostenible por medio del gobierno
electronico.

|
2.3 Conclusion

En resumen, la evaluacién de 2012 indica que
los sitios web buscan centralizar el punto de
entrada para la prestaciéon de servicios en
un unico portal donde la ciudadania tenga
acceso a todos los servicios que proporciona
el gobierno, independientemente de cual
autoridad gubernamental ofrece ese servicio.
Sin embargo, a pesar de la atencién en el
gobierno electrénico, existen vacios en la
mayoria de los paisesy las regiones que siguen
obstaculizando el desarrollo y la prestacion
de servicios en linea. Para garantizar los
beneficios, los Estados Miembros necesitan
contar con una vision estratégica clara en la
planificacién del desarrollo y establecer un
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ambiente regulador que propicie el acceso y
el uso de las nuevas tecnologias por parte del
gobierno, el sector privado y la ciudadania.
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Capitulo 3

Adopcion de
un enfoque
de gobierno
integrado

En los ultimos anos, se produjo un cambio y se le ha
dado importancia a pasar de la delegacion estructural,
la desagregacioény las organizaciones de objeto unico
hacia un enfoque mas integrado para la prestacion de
los servicios publicos' . El movimiento, denominado de
varias maneras, como “gobierno de ventanilla unica”,
“gobierno que convoca” y “gobierno integrado” en
los silos aislados de la administracién publica hasta
en las redes formales e informales, es una tendencia
mundial impulsada por diversas fuerzas sociales,
entre ellas tales como la creciente complejidad de los
problemas que requieren respuestas de colaboracion,
el aumento en la demanda de los ciudadanos de
servicios publicos mas personalizados y accesibles
que han de planificarse, ejecutarse y evaluarse con su
participacion, y las oportunidades que ofrece Internet
para transformar la manera en que el gobierno trabaja

para la gente.
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Capitulo 3

Adopcién de un enfoque de gobierno integrado

La capacidad de los organismos para trabajar
juntos y la de los ciudadanos para participar
en un didlogo abierto con el gobierno, toman
particular importancia en el contexto de la
puesta del gobierno electrénico al servicio
del desarrollo sostenible, incluyente y
centrado en la gente. Los enfoques de politica
integrada, activados por mecanismos de
cohesion institucional y tecnologia moderna,
contribuyen a los objetivos generales del
desarrollo a largo plazo y al mismo tiempo
otorgan mas legitimidad a las actividades
gubernamentales. La falta de un enfoque de
gobierno integrado, por otra parte, puede
frenar el progreso en muchas areas, sobre
todo en los paises de ingreso bajo en los
que la coordinacién limitada puede socavar
la prestaciéon de los servicios sociales, la
proteccién de la seguridad fisica, la gestion
de la economia e incluso los procesos
politicos?.

Hay que tener claro, sin embargo, que
gobierno integrado no es lo mismo que
gobierno electrénico aun si el uso de las TIC
puede ser Util para el ejercicio de un gobierno
integrado. Debenresponderse tres preguntas
por separado. Una se refiere a como la
aplicacién de las TIC puede ayudar al ejercicio
de un gobierno integrado. La segunda es
sobre la reorganizacién institucional que
los gobiernos tienen que llevar a cabo para
lograr un gobierno integrado eficaz. La
tercera pregunta apunta a qué tiene que
hacer el gobierno integrado con el desarrollo
sostenible y como el gobierno integrado

Figura 3.1 Paises con un CIO o un puesto
equivalente que supervisa el gobierno

electrénico

2005 N 7
2010 N
o N

0 10 20 30 40 50 80

e '

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

puede ayudar a implementarlo.

Tomando la informacion del Estudio
de las Naciones Unidas sobre el gobierno
electronico, este capitulo intenta traer
luz sobre estas cuestiones. Aborda las
tendencias en gobierno integrado en los
193 Estados Miembros de las Naciones
Unidas y analiza si los gobiernos del mundo
utilizan herramientas en linea para mejorar
la coordinaciéon institucional y fortalecer
los servicios publicos a fin de que estos
respondan eficazmente a las necesidades de
la ciudadania, y si lo hace con la participaciéon
efectiva de esta.

3.1 Armonizacién del gobierno
electrénico en la practica

El punto de partida de un enfoque sistémico
de gobierno integrado es la determinacion
de las condiciones iniciales que permitan
la colaboracién entre los departamentos
mediante acuerdos institucionales a fin
de garantizar que el sistema sea holistico,
sinérgico y coordinado para la prestaciéon de
los servicios publicos.

3.1.1 Autoridades nacionales de
coordinacién

Para implementar una estrategia nacional
se necesita un liderazgo firme. Entre otras
cosas, los funcionarios ejecutivos de un
gobierno electrénico pueden convocar
a los interesados clave de los ministerios
y los organismos, definir las necesidades
comunes, identificar las posibles deficiencias
y superposiciones en la implementacién
de los objetivos estratégicos y orientar la
innovacién del gobierno electrénico en la
prestacion de servicios. También pueden
dirigir los esfuerzos que el redisefio de los
procesos implica, facilitar la comunicacién
entre departamentos, destacar las mejores
practicas e impulsar soluciones comunes.
Teniendo en cuenta el mandato para hacerlo,
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también pueden identificar y eliminar las
barreras comunes a la prestacion de servicios
de ventanilla Unica. Por lo tanto, para la
transformacion de un gobierno electrénico
es esencial que los gobiernos designen a un
funcionario con autoridad efectiva mas alla
de los limites departamentales y ministeriales
a fin de facilitar la estrategia y la toma de
decisiones referentes a la arquitectura de
la TIC del pais y ayudar a los organismos en
sus esfuerzos para ejecutar programas mas

Tabla 3.1Director de tecnologias de la
informacion o equivalente por region.

Paises con CIO o Numero de paisesde % de paises con CIO o
equivalente la regiéon equivalente

Africa 9 54 17%
América 12 35 34%
Asia 19 47 40%
Europa 18 43 42%
Oceania 2 14 14%

eficaces y eficientes.

Una medida que ha de tomarse es la
constitucién de una autoridad coordinadora
en la figura de un director de tecnologias de
lainformacién (CIO, por las siglas en inglés de
Chief Information Officer) o su equivalente a
nivel nacional. Desde 2008, los estudios de las
Naciones Unidas sobre gobierno electrénico
han evaluado el compromiso organizacional
de los gobiernos con el enfoque de gobierno
integrado; para ello, se les pregunté si habian
identificado un CIO con relevancia en todo el
gobierno o un funcionario similar responsable
de la supervisién de la estrategia de gobierno
electronico. Como se observa en el grafico 3.1,
el nimero de paises que anuncian en la prensa
este puesto ha aumentado sostenidamente.
En el estudio actual, se observé que 60 paises
-el 31% de los Estados Miembros- contaban
con un ClO de gobierno electrénico o con
un puesto equivalente. Esto significa un
aumento respecto de 32 paises en 2010 y 29
paises en 2008.

Como se muestra en la tabla 3.1, Africa y
Oceania se ubican detrds de las otras regiones

con solo el 17% y 14% respectivamente
de los paises que cuentan con un CIO o un
funcionario equivalente. Sin embargo, estos
porcentajes no son comparables con los de
los paises que cuentan con el puesto de CIO o
uno equivalente en América (34%), Asia (40%)
y Europa (42%).

En los paises desarrollados, el CIO o su
equivalente por lo general es el responsable
del liderazgo de la politica, del apoyo y
seguimiento de las iniciativas de gobierno
abierto mediante la coordinaciéon de los
proyectos de las TIC en todo el gobierno para
garantizar que estos estén alineados con la
estrategia global; también tiene a cargo la
supervisién del gasto y la presentaciéon de
informes sobre el mismo. En los paises en
desarrollo, el puesto es a menudo descrito
en términos similares, pero con el anadido
de que ha de crear capacidad tecnoldégica
entre los funcionarios publicos y ampliar la
infraestructura de la TIC y la cooperacién
internacional con los donantes y las ONG
sobre iniciativas de gobierno electrénico.

La funcion de CIO puede estar situada
en cualquier nivel de una administracion
nacional, desde un grupo de asistencia
técnica hasta una oficina ministerial. Dada
la importancia de la TIC inherente a las
funciones de CIO, la responsabilidad de la
coordinacion del gobierno electrénico a
nivel nacional se asigna por lo general a una
unidad tecnoldgica, con frecuencia dentro de
un departamento de comunicaciones. Solo
alrededor del 10% de los paises tienen un CIO
o un funcionario equivalente como puesto
de jefatura en una oficina del gabinete, del
ministerio de finanzas o de un departamento
de la administracion publica. Entre esos
paises se cuentan algunos con los mas altos
ingresos, como Estados Unidos, la Republica
de Corea, Paises Bajos, Canadd y Francia.

La alianza entre la autoridad nacional
coordinadora y los actores ejecutivos o
los de la reforma de la administracién
publica, tiene un doble propdsito. En primer
lugar, quien tiene a cargo la actividad del
gobierno electrénico a un alto nivel asigna
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la responsabilidad de la modernizacién
gubernamental a los responsables del disefio
y de la gestién de los servicios publicos. En
segundo lugar, le otorga a la funcién de CIO
un significativo poder de convocatoria que
facilita el desarrollo de la estrategia nacional
y la colaboracién permanente. La autoridad
para congregar a los diferentes grupos a fin
de abordar los problemas comunes es posible
que sea especialmente importante en los
paises grandes que tienen un considerable
numero de divisiones administrativas. El
realineamiento institucional necesario para
lograr una eficaz administracién electronica
se hace eco de las respuestas a las cuestiones
de coordinacién y participacién que surgen
en otras areas. En particular, la experiencia de
gobierno electrénico puede tomarse como
una cardinal leccién aprendida en el disefo
de los marcos institucionales del desarrollo
sostenible.

Sin embargo, a pesar de su evidente valor,
no siempre es facil de identificar el ClO o el
funcionario con una funcién equivalente.
Menos del 10% de los funcionarios a cargo
del gobierno electrénico emplean como
titulo funcional “director de las tecnologias
de la informacién” y prefieren en cambio
denominaciones tales como “jefe” y “director
general” de la unidad organizacional
encargada de ejecutar las actividades de
coordinacién del gobierno electrénico. La
variedad de estructuras organizacionales y
la dificultad para determinar exactamente
quién es responsable de la supervisién de
los procesos de la reforma administrativa a
nivel nacional son indicadores de la indole
evolutiva de los marcos institucionales del
desarrollo del gobierno electrénico y la
ausencia de normas mundiales en esta area.

3.1.2 Interoperabilidad del sector
publico

Una estrategia de gobierno electrénico,
implica necesariamente que los sistemas
implementados en todo el gobierno
puedan comunicarse entre si. Sin embargo,
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diferentes entidades gubernamentales
tienen necesidades tecnoldgicas diferentes.
Un departamento de tesoreria tiene poca
necesidad de una base de datos geoespaciales
y sismicos; pero por su parte un ministerio
de mineria probablemente use muy poco
un sistema de deteccidon de transacciones
financieras sospechosas.

Es posible que muchos gobiernos
soporten costos de inversién provenientes
de inversiones anteriores en tecnologia que,
junto con la nueva adquisicién y los costos
de implementacion, hacen prohibitiva la
migracion a sistemas totalmente nuevos. Los
desafios antes mencionados solo se agravan
cuando estan involucrados niveles multiples,
como los gobiernos regionales o locales. Por
consiguiente, acerca de la compra de nueva
tecnologia y de la mejora de los sistemas
existentes, la interoperabilidad y la integracién
son prioritarias. La interoperabilidad en el
sector publico se define como la capacidad
de las organizaciones gubernamentales de
compartir e integrar informacién mediante el
uso de normas comunes.

El Estudio de 2012 comprende varios
indicadores que se centran en el grado en
que los paises han implementado sistemas
que pueden intercambiar informacion sin
superposicion. Uno de estos indicadores
indaga sobre las funciones de gestion de
identidades. A efectos de contarse, la funcion
debe permitir al gobierno identificar con
certeza a un ciudadano durante el transcurso
de una transaccion en linea. Como minimo,
la capacidad de tal funciéon implica que el
gobierno ha conectado de forma dinamica los
repositorios de informacion de identificacién
Unica -tales como certificados de nacimiento,
pasaportes y numeros de identidad de los
ciudadanos-, con el sistema o los sistemas que
ofrecen un servicio particular.

Entre los paises especificos que cuentan
con una funcidn de gestion de identificacion,
se hallan Albania, Bahamas, Bulgaria,
Canada, Colombia, Finlandia, Georgia, Japdn,
Kazajistan, Maldivas, Nueva Zelanda, Qatar,
Serbia, Singapur y Ucrania. En algunos casos,
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en particular en paises europeos, el sistema
también estd integrado en una base de datos
de tarjetas de identidad electrénicas o esta
ligado al teléfono movil del ciudadano. Uno de
esos ejemplos es Austria, donde los ciudadanos
pueden obtener informacién y servicios
personalizados si inician la sesién en el portal
de servicios (https://www.help.gv.at) con el
DNI o el teléfono movil; incluso pueden firmar

Tabla 3.2 Integracién de interoperabilidad
y administracion.

Paises Porcentaje
Gestién de identidad electrénica 52 27%

Sistema de rastreo en linea 66 34%

documentos electronicamente utilizando sus
teléfonos moviles.

Otro indicador de interoperabilidad es
un sistema de rastreo en linea que permite
a los ciudadanos controlar el estado de las
transacciones en linea. Al igual que con una
funcion de gestion de identificacion, ese
sistema implica que el sistema que estd frente
al ciudadano -el sitio web o portal nacional-
puede comunicarse con el sistema que los
funcionarios gubernamentales emplean para
procesar la transaccion.

Dado el costo y la dificultad de lograr
la interoperabilidad necesaria para estas
funciones, no sorprende que un numero
relativamente bajo de paises las ofrezcan.
Solo alrededor de una cuarta parte de los
paises suministra la gestion de identificacion
electrénica, mientras que un poco mas de un
tercio tiene un sistema de rastreo en linea.
Entre los ejemplos de paises con un sistema
de rastreo en linea se cuentan Argentina,
Bangladesh, Cabo Verde, China, Colombia,
Croacia, Dinamarca, Grecia, India, Japén, Nueva
Zelanda, Rusia y Sudéfrica.

Grafico 3.2 Paises que ofrecen ventanilla
Unica de servicios

Niimero de paises

140 —
135
130

10+ 123

1Mo

100

63

w0 ! ! ! ! |
2004 2005 2008 2010 2012

3.1.3 Integracién de los servicios en
linea

Algunos paises han creado portales que
recopilan gran cantidad de informacion y
servicios en un Unico sitio web. Un objetivo
clave de estos portales es facilitar la
navegacion y el uso del contenido por parte
del ciudadano. Si bien durante el periodo
de evaluacion del Estudio ningun portal
de pais integraba completamente toda la
informacion, los servicios y las funciones
evaluados, varios paises estaban cerca de
ello. Algunos de estos paises a la vanguardia
son la Republica de Corea, Emiratos Arabes
Unidos y Reino Unido.

Un enfoque comun de este modelo
comprende la organizacién del contenido en
torno a temas de la vida o asuntos publicos
especificos, como los jovenes, las personas en
edad avanzada, las mujeres, las personas que
buscan empleo, los estudiantes, etc. Estos
portales también contienen una funcién de
busqueda avanzada que puede ofrecer un
indice de contenido de decenas de sitios web
gubernamentales; el sitio usa.gov contiene
todas estas funciones.

El Estudio de 2012 comprende un indicador
especifico que evalula si un pais cuenta con
portales integrados con la denominacién
“ventanilla Unica de servicios”. El Gobierno de
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Grafico 3.3 Paises con sitios web
gubernamentales con enlaces a un portal
o sitios web nacional
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Australia ha sido uno de los primeros paises
en adoptar un portal de ventanilla Unica.

El portal ofrece a los ciudadanos numerosos
servicios interactivos, desde certificados de
nacimiento hasta la inscripcion en el registro
electoral. Presenta tres modos de acceder a
los servicios: por tipo de servicio (el pago de
una factura, la solicitud de una subvencion);
por suceso (nacimiento); y por localidad (del
organismo o departamento gubernamental).

Grafico 3.4 Porcentaje de los sitios o
portales nacionales que vinculan con
ministerios gubernamentales
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Ahora, los portales de ventanilla Unica son
la norma en los paises mas desarrollados,
tales como Alemania, Austria, Bélgica, Japon
y Singapur. Ademés, la tendencia ha ido en
aumento. Como puede verse en el gréfico
3.2, el niumero de paises que utilizan una
ventanilla Unica crecié en los ultimos ocho
anos, de 63 en 2004 a 135 en 2012. Entre
los paises en desarrollo, Angola, Costa Rica
y Egipto han implementado portales de
ventanilla Unica de servicios. Si bien no
todos los paises pueden lograr aun una
interoperabilidad considerable, el Estudio

Grafico 3.5 Politica de informacion en linea
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comprende un indicador de la intencién de
avanzar en esa direccién: el nUmero de los
sitios web gubernamentales que presentan
enlaces para acceder a la péagina o portal
nacional. Al proporcionar dichos enlaces los
gobiernos no solo ayudan a los ciudadanos
en la busqueda de la informacién y los
servicios que necesitan, sino que también
demuestran que los diferentes poderes de la
nacion colaboran, de hecho, en la esfera de
los servicios en linea. Segun esta medicién, la
mayoria de los paises hacen un gran esfuerzo
en esta area; 123 paises tienen al menos 10
sitios gubernamentales que vinculan al sitio
o portal nacional y solo 20 paises no cuentan
con sitios gubernamentales con esos enlaces.
El Estudio también mide la forma en la que
muchos paises proporcionan un punto de
acceso a los gobiernos regionales o locales
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Cuadro 3.1 Usa.gov a la vanguardia de los portales integrados
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Usa.gov es quizas el mejor ejemplo de un
portal altamente integrado. Esta orga-
nizado detalladamente, a partir de un nivel
suficiente de abstraccién para el ciudadano
que no necesita saber, por asi decir, exacta-
mente qué formulario busca. Sin embargo,
al profundizar a través de un creciente nivel
de especificidad, el ciudadano en ultima in-
stancia, y con muy poco esfuerzo, llega a
un tema o servicio muy especifico. Este pro-
ceso se facilita practicamente en todas las
paginas con los enlaces “Lo mas popular”
y “Noticias” y otros cuadros de navegacion
utiles con contenido emergente que prob-

ablemente ha de ser relevante. En el caso

de que el ciudadano no pueda encontrar
navegando lo que necesita, tiene acceso a
un cuestionario detallado e integral de pre-
guntas frecuentes en el que puede buscar,
denominado “Respuestas”. Si fracasa en
esa busqueda, el ciudadano puede utilizar
la funcién de busqueda avanzada general,
que lista decenas de sitios web federales, e
incluso estatales y municipales. Por ultimo,
el sitio ofrece gran variedad de vias para
que los ciudadanos se comuniquen con el
gobierno sobre cualquier tema, desde asis-
tencia técnica acerca del sitio hasta asuntos

de politica esenciales. 4

mediante un vinculo desde la pagina o
el portal nacional. Aproximadamente la
mitad de los paises, 96, cuentan con tales
enlaces. Algunos paises que ofrecen esta
funcidon son Armenia, Australia, Bélgica, el
Estado Plurinacional de Bolivia, Bosnia y
Herzegovina, Canadd, Chile, China, Egipto,
Francia, Alemania, India, Kenia, Letonia,
Nigeria, Noruega, Peru, Filipinas, Rusia,
Uganda, Reino Unido, Estados Unidos y
Venezuela.

Otra forma que emplea el Estudio de 2012
para medir la ejecucion de la estrategia de
gobierno electrénico es la evaluacién del
nimero de sitios web gubernamentales
gue suministran informacién y servicios en
carteras gubernamentales claves que cubren
las necesidades basicas de los ciudadanos.
Como se puede ver en el grafico 3.4, la gran
mayoria de los paises ofrecen en el portal
nacional enlaces a los ministerios que tienen
carteras de educacion, salud, finanzas,
seguridad social, trabajo y de asuntos del
medio ambiente.

Las diferencias de los porcentajes reflejan con
claridad el hecho de que algunos paises no
tienen sitios web para todos los ministerios;

cuando el sitio nacional proporciona

algun enlace a sitios web ministeriales,
generalmente vincula al usuario a todos los
ministerios. Entre los sectores de necesidades
basicas, la mayoria de los paises vinculan al
ministerio de finanzas (85%), mientras que
la minoria vincula al ministerio de bienestar
social (76%) o al de trabajo (76%).

Del mismo modo, gran parte de los
paises ofrece en sus sitios web informacién
sobre las politicas y leyes de cada una de las
carteras clave. La mayoria de los sectores

Grafico 3.6 Esfuerzos de integracion institucional en medio ambiente
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de necesidades basicas proporciona
informacién sobre finanzas (93%), mientras
que una minoria de las mas bajas provee
informacidn sobre bienestar social (77%).

En general, el 78% de los paises tienen un
sitio web aparte sobre el medio ambiente, y
en todas las regiones la mayoria de los paises
obtuvo un puntaje sobre esta pregunta.
Muchos menos paises -solo 49- han seguido
el paso adicional de la integracion de la
informacion sobre el medio ambiente en
las estructuras de gobernanza nacionales y
subnacionales. Solo en Europa una evidente
mayoria de paises ha progresado hasta
este punto. Aproximadamente la mitad
de los paises de América y Asia incluyen
informacion sobre el medio ambiente en
sus portales, mientras que Africa se queda
considerablemente atras.

El gobierno electrénico puede apoyar
la integracion institucional sobre el medio
ambiente no solo mediante la incorporacién
de ministerios o departamentos de
medio ambiente, sino también con la
vinculacion vertical y horizontal de las
estructuras institucionales responsables
de la gobernanza ambiental a fin de que
los flujos de informacion y de servicio sean
coherentes, eficientes y eficaces. Aunque el
Estudio de gobierno electrénico no se centra
en la interacciéon gobierno a gobierno per se,
algunos aspectos de las ofertas de gobierno
a gobierno en linea pueden tomarse
como indicadores de este tipo de flujo de
informacién. Mientras que las prestaciones
de gobierno a gobierno necesariamente
pasaran por alto sitios web con contenido
especifico y protegidos con claves de acceso
que contienen informacién sensible solo para
los funcionarios publicos, parece probable
que los funcionarios de diversas instituciones
haran por lo menos tanto uso como los
ciudadanos de la informacién disponible al
publico.

El Estudio indago especificamente si los
Estados Miembros ayudaban a respaldar la
integracién institucional vertical proveyendo
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un enlace de acceso a las autoridades
ambientales regionales o locales, o bien
ofreciendo informacion sobre asuntos de
cooperacién internacional sobre el medio
ambiente. Una vez mads, Europa es lider en
este ambito con el 77% de los paises que
aportan lo primero y el 91% lo segundo. Muy
pocos paises de Oceania y de Africa incluyen
un enlace de acceso a las autoridades locales.
Esto puede explicarse en parte por la falta
de una gobernanza a niveles multiples en
general en estas areas, particularmente en las
pequefas naciones insulares de Oceania. Tras
preguntar acerca de la existencia de un sitio
web del medio ambiente por separado, la
informacion sobre cooperacién internacional
es la pregunta que con mas frecuencia
obtuvo puntaje, con el 65% de los paises que
prestan esta informacién en general.

3.1.4 Compromiso mundial

Al evaluar los paises por factores centrados
en el compromiso en un enfoque de gobierno
integrado, se destacan varias naciones. Las
que mejor llevan a cabo este compromiso
se mencionan en tabla 3.3. Entre los factores
especificos que aborda el Estudio de 2012
y que abarcan el enfoque de gobierno
integrado se cuentan: 1) la identificaciéon
de un CIO de gobierno electréonico o
equivalente; 2) el numero de enlaces hacia
y desde un nivel de gabinete con otros
sitios web gubernamentales regionales o
locales; y 3) la oferta de una ventanilla Unica
de servicios. El compromiso en un enfoque
de gobierno integrado entre estos paises
se hace evidente por las puntuaciones mas
altas, si bien algunos de ellos permanecen
en un menor nivel de prestacién de servicios
en linea global.

Como se ve en el grafico 3.6, la mayoria
de los paises proporcionan enlaces desde
los sitios web gubernamentales hasta
nivel de gabinete, asi también como a
sitios web subnacionales. La mayoria de
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los paises también vinculan otros sitios
gubernamentales a su portal. Ademds,
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Tabla 3.3 Paises con mejor desempefio en gobierno integrado

existe una tendencia a designar mas CIO , , ‘
. . J ) Pais Pais Pais
de gobierno electrénico y a desplegar mas — - -
. O . Republica de Corea Malasia Serbia
portales de ventanilla Unica de servicios. - - -
o ) o Singapur Nueva Zelandia Chipre
Por ultimo, entre los paises especificos Estados Unidos Espafia Uruguay
que muestran el mayor compromiso en Paises bajos Alemania Argentina
un enfoque de gobierno electrénico se Canada Austria Perti
cuentan muchos con niveles de desarrollo Francia México Eslovaquia
de gobierno electrénico relativamente los Baréin Lituania Indonesia
bajos. Emiratos Arabes Unidos Luxemburgo Filipinas
Considerados en conjunto, estos Japon Omén Costa Rica
— - . } Noruega Eslovenia Iran
indicadores indican que los paises estan : —
I | vad b Israel Rusia Mauricio
por lo general motivados en buscar un Colombia Malta Vietnam
enfoque de gobierno integrado mediante la Suecia Eqipto SriLanka

integracion de los servicios y la informacion
tanto como sea posible.

Arabia Saudita Letonia

Cuadro 3.2 Mauricio, un enfoque tematicodelaAalaZ

La seccion “Ciudadano” del portal integrado de
Mauricio esta organizado principalmente en torno
a los servicios, pero también agrupa informacion
por tipo de publico e incluye un indice tematico
de la A a la Z. Entre las funciones adicionales que le
permiten al ciudadano a encontrar rdpidamente un
contenido se cuentan el cuadro “Enlaces rapidos’, el
cuadro“Areas de temas relacionados”y un directorio
gubernamental. El directorio se puede visualizar
ordenado jerarquicamente o alfabéticamente, por
nombre de ministerio o nombre de departamento.

*

e
-
-

http://www.gov.mu

Cuadro 3.3 Alemania elige servicios integrados en portles multiples

1 Un portlet, Die Bundesregierung, se centra prin-
) http://www.bundesregierung.de | = http://www.bund.de
e e oo .| cipalmente en la informacidn. Presenta noticias

de todo el gobierno, enlaces a leyes, documentos
de politica, sitios web tematicos en particular de
areas politicas y enlaces a todos los ministerios
del gobierno. Un segundo portlet, Bund De, se
centra especialmente en servicios. Contiene un
directorio de busqueda de las oficinas guberna-

mentales, servicios y enlaces, asi como enlaces

que dirigen a los ciudadanos a los servicios espe-

cificos o las oficinas que buscan €
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La forma particular de integraciéon se
ve afectada por los desafios técnicos
involucrados en la vinculacion de los
sistemas radicalmente diferentes de
diversa procedencia y antigliedad; la
complejidad técnica de configurar sistemas
de autenticacion y seguridad que puedan
ampliarse para proteger adecuadamente

Cuadro 3.4 La politica de “ninguna puerta errénea” de Malasia
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de multiples departamentos u organismos.
Al parecer, muchos paises europeos
siguen este modelo, con informacién
independiente y servicios de portlets, cada
uno integrado a través de temas y sectores
pertinentes funcionalmente. Un ejemplo es
el de Alemania, que se describe en el cuadro
3.3. Otros paises que buscan variaciones

- “ http://www.malaysia.gov.my

Una estrategia de gobierno integrado,
incluida en el X Plan de Malasia para el
desarrollo que cubre el periodo 2011-2015,
j urge a los organismos del sector publico
a trabajar mas alld de los limites de la
cartera para proporcionar a los ciudadanos
servicios publicos de alta calidad en todas
las esferas de la actividad econémica, y en
ultima instancia a mejorar la capacidad de
. los organismos del sector publico para que
trabajen juntos a fin de abordar los desafios
sociales, econémicos y ambientales de la
globalizaciéon. La politica de “un servicio,

una prestaciéon, ninguna puerta errénea”

a los servicios publicos y dar seguridad
de que los organismos gubernamentales
estan bien coordinados, bien informados
y que son accesibles para el usuario. Con
el empleo de varios canales de prestacién
de servicios se espera que los ciudadanos y
las empresas estén en condiciones de tratar
con los organismos gubernamentales de
una manera rapida, sencilla y transparente;
esto resulta en una mayor satisfaccién del
usuario. Una de las manifestaciones mas
visibles de la politica es el sitio web del
pais myGovernment que ofrece un acceso
de ventanilla Unica a diversos servicios de

transformacion electrénica del sector publico 2011-2015, 7 de julio de2011).

multiples organismos. ¢

Fuente: The alay5|an Public Sector ICT Strategic Plan: Powering Public Sector Digital Transformation 2011-2015, 7 July 2011 (Plan Estratégico de las TIC del Sector Publico de Malasia: impulso de la

una infraestructura cada vez mas integrada;
los costos; y las tensiones politicas y
organizacionales que puedan inhibir a
diferentes 6rganos dentro de los gobiernos
para cooperar efectivamente.

Una variante comun en la organizacién de
un portal es la separacién de la informacién
por categorias para los ciudadanos,
las empresas, el gobierno y a veces los
extranjeros. El portal de Baréin y el portal de
Mauricio (cuadro 3.2) estan organizados de
acuerdo con este principio.

Muy cerca detrds de este tipo de portales
se ubican los paises que posiblemente no
tengan un portal integrado unico, pero
que cuentan con porlets [componentes de
un portal que permiten el acceso a fuentes
de informacion o a aplicaciones] cada uno
con servicios integrados multifuncionales o
multisectoriales o informacién que proviene

de modelos de portlets son Paises Bajos,
Francia, Espafia y Portugal.

|
3.2 Desafios y oportunidades de la
prestacion de servicio electrénico
integrado

En la siguiente seccidn, analizamos como
la armonizacion del gobierno electrénico
requiere liderazgo firme y de compromiso
con el fin de lograr la interoperabilidad
y la integracion de varias organizaciones
del sector publico, lo que constituye un
pilar esencial del ejercicio del gobierno
integrado.

3.2.1 Revision de los acuerdos
institucionales
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Como lo indican los resultados del
Estudio de 2012, las fragmentaciones
verticales y horizontales, caracteristicas
de la administracion publica, constituyen
uno de los principales retos claves para
la implementaciéon de un gobierno de
ventanilla Unica. Las iniciativas del sector
publico representan un desafio importante
debido a los limites de
entre departamentos. La
gubernamental fragmentada y en “silos”
complica la comunicacién fluida entre las
personas de cadasilo, lo que podria dar lugar
a la insatisfaccién del usuario. Es posible que
los canales de prestacién de servicios no
puedan desarrollarse sobre la base de una
visién compartida y que tengan objetivos
diferentes®.

los servicios
estructura

Por ejemplo, mientras que un canal podria
centrarse en lainteraccién personal, otrodela
misma organizacion podria hacer hincapié en
la eficiencia. Ademas, podria haber unabrecha
entre la estrategia y los procesos operativos.
Las estrategias son de alto nivel y se pueden
interpretar e implementar de muchas X
y a veces incluso conflictivasX maneras.
Ademads, las estrategias son formuladas a
menudo por funcionarios politicos, quienes
pueden reflejar sus ambiciones politicas pero
fracasan en considerar factores limitantes
como la escasez de recursos, el camino entre
las dependencias, los sistemas heredados y
la restriccion de tiempo de los organismos
publicos.

La cuestidon consiste en superar las
estructuras de poder existentes y construir
una cultura de cooperacion. Es posible que
los principales de los departamentos y de los
organismos teman perder el control sobre
los recursos humanos y financieros, y por
lo tanto fracasen en ponerse a disposicidon
para avanzar hacia el gobierno de ventanilla
Unica. La generacion de confianza entre los
departamentos y los organismos es clave
para el éxito de la implementacion de un
gobierno electrénico de ventanilla Unica,
como lo es la incorporacion de mecanismos
de gestién de cambio en el programa de

gobierno integrado.

Un paso importante hacia este objetivo
es el desarrollo de un marco estratégico
nacional que articule la vision del gobierno,
los objetivos e hitos, asi como las funciones
basicas, las normas técnicas y las limitaciones
para la ejecucion de un sistema de
gobierno electrénico de ventanilla Unica.
Este marco también aborda cuestiones de
privacidad y seguridad, mantenimiento
y normas de las interfases. La estrategia
debe ayudar a los departamentos y
organismos gubernamentales de nivel
central y subnacional a cooperar en nuevas
asociaciones que les permita ofrecer sus
servicios de maneras que tengan sentido
para el usuario. Esta estrategia puede
apuntar de manera util a asociaciones con
actores innovadores del sector privado que
puedan encontrar nuevas vias para alcanzar
los patrones de cambio que se necesiten.

Para llevar a cabo la estrategia nacional,
es posible que se requiera de un alto
nivel de inversién inicial, que debe formar
parte de una vision de largo plazo y de
una planificacion estratégica a fin de que
la solucién de un gobierno electrénico
sostenible e integrado sea implementada
con éxito. Las plataformas de la prestacion de
servicios a menudo requieren la integracion
delas capacidades de las telecomunicaciones
y de las tecnologias de la informacién y de la
creacién de servicios que vayan mas alla de
los limites de la tecnologia y de las redes. En
este proceso, las estructuras burocraticas y
jerarquicas establecidas deben suplantarse
con estructuras horizontales de redes de
gobierno de ventanilla Unica que faciliten
la orientacién del usuario y aumenten los
niveles de transparencia y de rendicién
de cuentas. El resultado final deben ser
soluciones de gobierno electrénico basadas
en el mejoramiento del conocimiento, que
sean continuas y sostenibles.

Al mismo tiempo, los gobiernos tienen
que estar alertas
estructuras o instituciones paralelas porque
estas complican aun mas la dificil tarea

ante la creacion de
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de coordinacion del enfoque de gobierno
integrado. La instauracién de instituciones
paralelas también constituiria un retroceso
a la organizacion gubernamental de
jerarquias tradicional. El ejercicio de un
gobierno integrado exige principalmente
el establecimiento de redes y grupos de
colaboraciéon dentro de los organismos
gubernamentales, asitambién como con otros
actores claves, tales como los del sector no
gubernamental. Mas alla de la participacion
de los principales funcionarios del gobierno
electrénico y de las instituciones, es posible
que el gobierno de ventanilla Unica requiera
de la adquisicién de nuevas habilidades
por parte de los empleados publicos y los
usuarios por igual.

Ademas de las destrezas de analisis e
interpretacion, que son necesarias en cada
etapadeun proyectode gobiernoelectrénico,
la capacidad en gestionar la informacién
puede garantizar que esta sea tratada como
un recurso valioso de la organizacién con
la debida consideracion del contenido, la
calidad, el formato, el almacenamiento, la
transmision, accesibilidad, capacidad de uso,
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seguridad y preservacién. Dependiendo
del tipo de desafio de gobierno electrénico
que una organizacién enfrente, pueden
requerirse destrezas técnicas de un nivel
mas alto para implementar la solucién
elegida. Las aptitudes de comunicacién son
importantes debido a la necesidad a lo largo
del proyecto de transmitir las metas, los
avances, los problemas y los resultados. Por
ultimo, las destrezas en el gerenciamiento del
proyecto son fundamentales para planificar,
organizar, asignar recursos, negociar, efectuar
seguimiento de los progresos y evaluar los
resultados®*.

Un analisis de cuarenta estudios
de casos sobre la interoperabilidad
gubernamental recogidos en Europa apunta
a tres conclusiones adicionales acerca de
los recursos humanos. En primer lugar,
el fortalecimiento de las colaboraciones
existentes a fin de crear otras nuevas; la
interoperabilidad (cooperacién vertical u
horizontal) se implementa mas facilmente
cuando los actores estdn acostumbrados
a colaborar. Aun asi, se necesita tiempo. En
segundo lugar, la colaboraciéon conduce
a mejores resultados que
la imposicién: “Las cosas

Tabla 3.4 Cambios organizacionales seleccionados que se necesitan
en la busqueda de un enfoque de gocierno integrado.

Objetivo

Estrategia

Adptar cultura y filosofia
nuevas y diferentes

Integrar valores de gobiernio integrado en todos
los departamentos y organismos.

Promover que se comparta la informaciony la
gestion del conocimiento cooperativo

Alinear eficasmente las politicas de arriba hacia
abajo con los temas de abajo hacia arriba

Adoptar nuevas y
diferentes formas de
politicas de desarrollo
mediante el disefio
de programasy de

prestacion de servicios.

Buscar un enfoque colegiado

Centrarse en los resultados de un gobierno integrado

Consultar a los clientes y usuarios y comprometerse
con ellos

Adoptar diferentes
métodos de trabajo

Ejercitar el liderzgo compartido

Poner énfasis en la pericia

Aplicar la flexibilidad y promover el trabajo en equipo
Centrarse en el resultado

Emplear nuevos
incentivos y nuevos
mecanismos de
rendicién de cuentas

Reconocer y premiar los resultados compartidos

Promover la gestion horizontal

Ser felxible acerca de los resultados de los servicios

cambian naturalmente y no
es necesario imponerlas.
Los cambios tienen
efecto en el corazén de
las organizaciones, las
practicas y la cultura. Esto
solo puede efectuarse
gradualmente”. En tercer
lugar, la implementacion
del proyecto, en casi todos
los casos analizados, se
basa en extensas sesiones
de capacitacién. La
formaciéon en el proceso
de implementacién es
fundamental; contribuye
al cambio cultural, a
la transferencia de
conocimientos y a la
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preparaciéon de los funcionarios publicos
para utilizar la tecnologia® .

A pesar de los problemas comunes
que se presentan en el diseno de marcos
institucionales eficaces para el desarrollo
del gobierno electrénico, no existe una
Unica forma de organizacion institucional
que pueda recomendarse para todos los
gobiernos. Mucho depende del contexto
nacional y de la interaccién de los cambios
organizacionales que pudiesen aconsejarse
para la busqueda de un enfoque de gobierno
integrado, como lo indica la tabla 3.4.

3.2.2 Promocion del disefio centrado en
la ciudadania

La caracteristica distintiva del enfoque de
gobierno integrado es que los organismos
gubernamentalesy las organizaciones tienen
los mismos objetivos, mas alla de los limites
de cada organizacion, en lugar de trabajar
Unicamente dentro de una organizacion.
Comprende el disefio y suministro de una
amplia gama de politicas, programas y
servicios que trascienden las fronteras
organizacionales® . Desde la perspectiva de
los ciudadanos, un enfoque de gobierno
integrado a gobierno electrénico, les
permite acceder a la informacién y los
servicios sin necesidad de saber nada acerca
de la estructura del gobierno. Hace que la
estructura gubernamental sea horizontal,
de manera que incluso si un proceso
administrativo en particular comprende dos
o tres departamentos gubernamentales, el
ciudadano tiene un Unico punto de contacto
con el gobierno. Una forma de implementar
un enfoque de gobierno integrado es afadir
servicios e informacion gubernamentales
en un numero limitado de sitios web. Otra
forma es desplegar tecnologia de busqueda
avanzada que incluya indices de sitios web
de todo el gobierno.

Un gobierno de ventanilla Unica se refiere
a la integracion de los servicios publicos en

linea desde el punto de vista de un usuario
mediante un Unico punto de entrada,
con independencia de si estos servicios
son realmente prestados por diferentes
departamentos o autoridades. El usuario
puede ser un ciudadano o una empresa. La
prestacion de servicios de ventanilla Unica
en linea requiere la interconexién de todas
las autoridades publicas a efectos de que
los usuarios puedan acceder a todos los
servicios publicos disponibles a través de
un solo punto de entrada. Como desde la
perspectiva de un usuario el conocimiento
de la fragmentacion funcional del sector
publico es irrelevante en términos de acceso
a la informacion, los usuarios deben poder
acceder a una ventanilla de servicios en linea
de ventanilla Unica en lo que se refiere a
acontecimientos de la vida y situaciones de
las empresas directamente desde la unidad
responsable.

La ventanilla Unica de servicios debe
ofrecer un punto de ingreso de ciudadanos
y empresas a los servicios pertinentes de
los gobiernos centrales y subnacionales.
Debe poder generar “personalizacién”,
igualando las circunstancias y necesidades
de los ciudadanos y las empresas. También
debe facilitar la tecnologia de empuje,
de modo que pueda enviar recordatorios
acerca de los servicios o la informacion por
correo electrénico a todas las opciones de
los ciudadanos y las empresas. Los recursos
en linea del gobierno también deben figurar
en un indice bien conformado y facil de
encontrar.

Algunas caracteristicas adicionales son
una estructura bien disehada, un sistema
de navegacién integral y una apariencia
coherente de las pdaginas web; todas
son pilares fundamentales de un sitio
web gubernamental eficaz. También es
necesario presentar el contenido de manera
comprensible para un usuario normal, de
acuerdo con los acontecimientos de la vida y
delosnegocios.Lapersonalizacién estambién
muy importante para mejorar la aceptacion
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de un sitio web nacional. Como de todos
modos la autenticacion de un ciudadano es
necesaria para las transacciones, el mismo
mecanismo puede emplearse también con
fines de personalizacién. La demanda de
la personalizacién de las empresas es aun
mayor que la de los ciudadanos, ya que es
probable que una compania utilice el portal
mas a menudo. El usuario tiene que estar
informado de lo que sucede con su sus
datos, para quién son accesibles y cémo se
protegen. Esto crea confianza en el sitio ’.

Otro requisito de una ventanilla Unica de
servicios consiste en que el usuario pueda
utilizar su intuiciéon. Por ejemplo, si un
usuario desea un servicio publico especifico,
debe ser conectado automaticamente
al organismo respectivo (por ejemplo,
el registro de matrimonios civiles) en la
jurisdiccion correspondiente. El empleo
de servicios electronicos mas avanzados
puede describirse como un conjunto de
transacciones por fases correspondientes
a la opinién del ciudadano acerca del
intercambio. En la fase de estructurar el
propésito y la informacién, los usuarios
buscan informacién sobre los posibles
servicios publicos que se ofrecen. En la etapa
de contratacién, el usuario ya sabe lo tiene
que hacer y cumplimenta el formulario de
solicitud en linea o descarga el formulario
correspondiente del servidor y lo completa.
En la etapa de prestacién del servicio y de
pago, se ejecuta el proceso para completar
el servicio, se transmiten los resultados
al usuario y el usuario paga el servicio. La
ultima etapa aborda la atencion posterior,
en la que se tratan aspectos sobre la gestiéon
de la relacion con el ciudadano (o usuario de
la administracién publica) y de la gestion de
las quejas®.

Asi como los principios generales como los
mencionados anteriormente constituyen una
guia util para el desarrollo de un gobierno
electrénico, la busqueda del disefio centrado
en el ciudadano implica la comprension de
las necesidades especificas de los diferentes
segmentos de la sociedad y su capacidad
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para beneficiarse de los servicios en linea 'y
en telefonia movil. En el capitulo IV se analiza
como estas necesidades se condicen con los
canales disponibles, teniendo en cuenta
las caracteristicas de las diversas fases de
la prestacion del servicio. La diferenciacién
en el disefio del servicio electrénico puede,
por otra parte, intensificar los esfuerzos
para reducir la brecha digital mediante el
acercamiento a las poblaciones vulnerables,
como se analiza en el Capitulo V. Mas en
general, el disefio centrado firmemente en el
ciudadano tiene una relacién directa con el
uso cada vez mayor de servicios electrénicos
para hacer realidad sus beneficios
potenciales, un tema que se trata en detalle
en el capitulo VI.

3.2.3 Normas de configuracidon e
integracion de los sistemas

El disefo centrado en el ciudadano depende
de un modelo operacional totalmente
integrado que por lo general requiere una
integracion de sistemas significativa y de la
transformacion correlativa de los procesos
empresariales. Se pueden distinguir dos tipos
de integracion: la integracién vertical, que
implica la cooperacién entre los distintos
niveles gubernamentales; por ejemplo, entre
las autoridades nacionales y las autoridades
locales dedicadas a la gestion del medio
ambiente. El otro tipo es la integracion
horizontal dentro de una sola jurisdiccién,
como la conexién del ministerio de finanzas
con los departamentos gubernamentales que
participan en la prestaciéon de los servicios
sociales. En ambos casos, se sirve mejor a
los ciudadanos y a las empresas cuando la
responsabilidad de la comunicacién necesaria
entre los diferentes organismos la asume el
gobierno, sujeta a las restricciones legales y
reglamentarias, en lugar de que se transfiera a
los actores individuales.

El desarrollo de una arquitectura comun
para un portal de un gobierno de ventanilla
Unica requiere sistemas seguros, confiables
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e interoperables que adopten las normas
de Internet existentes para los organismos
gubernamentales en todos los niveles. El
establecimiento de un sistema interoperable
dentro de un gobierno significa que los
organismos puedan “hablar unos a los otros”
ya sea mediante el correo electrénico o el
intercambio de informacién, sin ningun
problema técnico que impida el buen
funcionamiento del gobierno.

En la practica, diversos enfoques de
interoperabilidad son posibles con las formas
mas estrictas y mas flexibles de integracion.

Se pueden identificar tres tipos principales
de interoperabilidad®:

® Interoperabilidad organizacional: la
capacidad de los sistemas y de las interfases
para efectuar con éxito los diferentes procesos
empresariales en las diferentes regiones, con el
fin de procesar una determinada transaccion
o pedido. Los tres tipos de interoperabilidad
son de suma importancia si se quiere lograr el
objetivo de un portal de gobierno de ventanilla
unica.

® Interoperabilidad semantica: la capacidad
de los sistemas de intercambiar informacién
para combinarla con otras fuentes de
informacion y procesarla posteriormente de
una manera coherente. Cuando se logra la
interoperabilidad semdntica, la informacion
se hace comprensible en las diferentes
aplicaciones y en consecuencia puede
utilizarse nuevamente en diferentes contextos.
® La interoperabilidad técnica: la exigencia de
que las soluciones de gobierno electrénico
para el desarrollo sostenible establezcan una
infraestructura de Tl que permita el intercambio
eficiente de informacion entre los diferentes
niveles de administracion, tanto horizontales
cuanto verticales. También presupone existela
existencia de equipamiento homogéneo en
todas las partes involucradas y un numero
significativo de usuarios finales.

Muchos gobiernos han comenzado a crear
marcos de interoperabilidad que trascienden
los limites de los organismos y que, entre otras

cosas, facilitan el despliegue de prestacion
multicanal de los servicios gubernamentales.
Es dificil lograr la interoperabilidad en
organizaciones gubernamentales. En muchos
casos, los organismos son reacios a cambiar los
procesos existentes y a extender la informacion
ylos servicios ainteresados externos, por lo que
renegocian la forma de operar con los actores
externos. Se recomiendan particularmente las
normas abiertas, ya que son independientes
de la plataforma y no pueden ser controladas
por un organismo Unico. Se puede invitar a las
oficinas juridicas, las instituciones académicas
y otras organizaciones involucradas en la
interoperabilidad para debatir los temas
claves. También se puede establecer una junta
interministerial como grupo de trabajo a fin de
acordar los estandares de interoperabilidad.
Entre otras medidas se cuentan la obtencion
del respaldo politico de la alta direccion y el
desarrollo de politicas y de reglamentacién en
favor de la interoperabilidad del gobierno.

En cuanto a los servicios en linea, existe lo
que se conoce como el enfoque de “portal”,
disenado para el suministro e intercambio
de informaciéon. Agrega contenido que
procede de varias fuentes y permite una facil
localizacion de la entrega de informacién
mediante el uso de soluciones compartidas.
Esta solucién, sin embargo, requiere una
inversion significativa por parte de un Unico
actor principal y una red eficiente de todos los
demas agentes involucrados, que influye en la
calidad y actualizacién de la informacion. Un
requisito basico para un portal de gobierno
de ventanilla Unica es que debe ser una
infraestructura de informacion del gobierno.
(IlG)™© . Se trata de una red que conecta a
todos los organismos gubernamentales. Sin
embargo, la construccién de una IIG es una
tarea costosa que exige una planificacion
que abarque la totalidad de cada organismo
y que abarque a todo el gobierno. Para
evaluar las repercusiones en los costos de tal
emprendimiento, se debe efectuar un estudio
de factibilidad financiera.

También existe un enfoque denominado
de “plataforma”. El propdsito del enfoque
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Un desafio central del
gobierno de ventanilla
Unica es la necesidad
de fortalecer la
confianza en las
medidas de privacidad
y seguridad de la
informacién; por
ejemplo, permitiendo
a los ciudadanos la
verificacion de la
exactitud de los

registros personales.

82

de plataforma no es centralizar y enviar
informacién sino ofrecer herramientas
y funcionalidades comunes (seguridad,
mecanismos de intercambio de informacion,
firma electrénica) que permitan la prestacion
de los servicios. En esta configuracion, los
actores locales son directamente responsables
de la prestacion de los servicios y tienen que
coordinar las acciones (interoperabilidad
técnica y organizacional)"
emplearon por separado y se combinaron con
éxito en diferentes paises.

A este respecto, resulta instructiva la
experiencia de Emiratos Arabes Unidos
en la gestion de la iniciativa de gobierno
electrénico. Mientras que el Emirato de
Dubai controlaba y supervisaba de forma
centralizada el desarrollo de los servicios

Ambos se

electrénicos en general, a los departamentos
gubernamentales se les concedié la libertad
de desarrollar creativamente sus propios
servicios electrénicos en una fase temprana
del proyecto. Esto no sélo aceleré el desarrollo,
sino que también ayudo a los departamentos
gubernamentales a alcanzar la meta inicial de
que el 70% de los de servicios gubernamentales
habian de prestarse en linea hacia 2005™.

Del mismo modo, Dubai adoptd un enfoque
hibrido para implementar la iniciativa de
gobierno electrénico. Los departamentos
gubernamentales se centraron en la
habilitacion de servicios electronicos, mientras
que la autoridad central se concentré en
el desarrollo de secciones comunes (por
ejemplo: pago, asistencia al usuario, etc.),
que se necesitaban en todas las oficinas.
Este equilibrio entre la centralizacién de la
implementacién de los aspectos comunes de
los servicios electrénicos y la descentralizacién
de la habilitacion de los servicios electrénicos
fue uno de los pilares claves del éxito de
la iniciativa de gobierno electrénico en
Dubai. Esto dio lugar a la normalizacién, a la
comunicaciéon de las mejores practicas, al
ahorro de costosyalareduccion de laextensién
del tiempo comprendido entre el desarrollo y
la implementacién como producto final.

La implementacién puede mejorarse
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mediante la adicién de la gestion de
identidades y la funcionalidad de inicio de
sesion unico. La primera permite al gobierno
verificar la identidad del ciudadano, lo que
a su vez permite una gama mas amplia de
la oferta de servicios en linea. Sin embargo,
también permite al gobierno vincular mas
facilmente informacion sobre los ciudadanos
de los repositorios de datos multiples.
Esto permite que el gobierno aumente
la eficiencia mediante la reduccion de la
duplicacién de datos y gastos administrativos
y que al mismo tiempo proporcione mas
servicios personalizados a los ciudadanos
La funcionalidad de inicio de sesién unico
anade la posibilidad de que los ciudadanos
s6lo registren el acceso al sistema solo una
vez, independientemente de la cantidad de
sistemas de las TIC gubernamentales con
los que interactuan. El modelo de gobierno
integrado de prestacion de servicios y de
suministro de informacion beneficia a los
ciudadanos mediante la simplificacion de la
interacciéon con el gobierno. En consecuencia,
se puede esperar que impulse la obtencién de
informacion y servicios gubernamentales por
parte de los usuarios.

3.2.4 Aspectos de privacidad vy
seguridad

También se debe procurar con firmeza un
marco legal que comprenda elementos
de confiabilidad, trazabilidad, seguridad y
privacidad de los datos de los ciudadanos.
Un gobierno de ventanilla unica a menudo
requiere la adaptacién de las leyes para
hacer que las soluciones de gobierno
electrénico sean legalmente vinculantes.
Entre las cuestiones juridicas que han de
investigarse para el éxito de un gobierno de
ventanilla Unica se cuentan la proteccién de
los datos, el acceso a informacién sensible,
la comunicacién via redes de autoridades y
bases de datos, la igualdad de oportunidades,
la firma electronica, etc'.

Un desafio central del gobierno de ventanilla
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Unica es la manera en que la tecnologia
nueva puede usarse no solo para aumentar
la eficiencia de la administracion publica
sino también para fortalecer la confianza
en las medidas de privacidad mediante la
generacion de transparencia mutua entre
la administracidon publica y los ciudadanos
% Por ejemplo, mientras los sistemas de
seguridad son necesarios para impedir el
acceso no autorizado a la informacion, tales
datos personales deben ser accesibles para
el ciudadano que quiera verificar el uso,
la autenticidad y la exactitud de su propia
informacion personal.

La proteccion de los datos personales
exige medidas organizacionales y técnicas
para prevenir el acceso y procesamiento no
autorizados; por ejemplo® :

+ Proteccion de las instalaciones, equipos y
sistemas informaticos, incluidas las unidades
de entrada y salida;

«  Protecciéon de las aplicaciones de los
programas informaticos utilizadas para
procesar informacién personal;

+ Impedimento del acceso no autorizado a
datos durante la transmision de los mismos,
incluida la transmision por medios de

telecomunicacion y redes;

« Garantia de métodos eficaces de bloqueo,
destruccién, supresion o anonimidad de la
informacion personal;

« Posibilidad de determinar con posterioridad
cuando se ingresé la informacién personal
en el sistema de envio de datos, como se
usé o se procesé la misma, y la persona
responsable, por el periodo de cobertura
de la confidencialidad segun la legislacion,
de los derechos de una persona respecto al
suministro o al procesamiento de informacion
personal no autorizados.

La creacidon de un marco de confianza
para la autenticacion digital también es un
factor decisivo para garantizar la integridad
de las transacciones financieras en linea
y en la telefonia movil. La firma digital es
s6lo un comienzo. Se tienen que desarrollar
aplicaciones concretas y estas requieren
cambios mucho mdés legales. Las leyes
particulares, que rigen para el funcionamiento
de las administraciones publicas y las
cuestiones relativas a politicas especificas,
tienen que instituir la firma digital como
una forma aceptable de identificacién y
autenticacion' . Un concepto clave en asuntos

Adopcién de un enfoque de gobierno integrado

Cuadro 3.5 Computacién en la nube

La computacidon en la nube ha sido un
gran beneficiario de la virtualizacion, que
permite a las organizaciones compartir
recursos de computacién y, dependiendo
de los contratos del nivel del servicio,
pagar sélo lo que utilizan. En los Estados
Unidos, como parte de la Cloud First
Initiative (Primera Iniciativa de la Nube),
los organismos gubernamentales deben
considerar las opciones de nube antes de
emprender nuevas inversiones en Tl. Con
la virtualizacién, la informacion puede
residir en un conjunto de dispositivos de
almacenamiento compartido, pero los
dispositivos en si no tienen que ser iguales.
La informacién importante a la que se
necesita acceder con frecuencia puede
enviarse a dispositivos de memoria de alto

rendimiento -el equipo con los tiempos
de respuesta mas rapidos- mientras que
la informacién menos importante puede
almacenarse en dispositivos de costo
inferior con tiempos de respuesta mas
lentos. La informacién a la que se accede
en raras ocasiones o0 que se necesita
solo en emergencias, puede enviarse a
dispositivos menos avanzados y menos
costosos. La virtualizacién permite a las
organizaciones emplear los dispositivos
de almacenamiento mds caros para la
informacién mas importante y comprar
menos dispositivos de ese tipo'® . Otra
posible ventaja de la virtualizacién consiste
en que puede contribuir a la Tl ecoldgica
cuando los centros de informacion se
establecen en areas con acceso a fuentes de

energia renovables. Uno de los principales
proveedores de equipos de computaciéon
en nube informa que la virtualizacion
ha permitido a la Municipalidad de
Copenhague (Dinamarca) disminuir el
numero de servidores que utiliza, de
638 a solo 32. Eso significaba no solo
menos infraestructura a mantener sino
también menor consumo de energia, lo
que reduce las emisiones de carbono en
un 77%" . Una advertencia importante,
sin embargo, es que la informacion de
las operaciones entre el gobierno y
los ciudadanos se guarda mejor con el
control gubernamental a fin de proteger
la privacidad y dar seguridad de que el uso
de la informacion se realiza de conformidad
con la reglamentacion  aplicable.
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Table 3.5 Porcentajes nacionales que
indican con claridad una funcién de
seguridad

Portales con indicacion
de una funcién de Numero de paises de

sequridad laregion  Porcentaje
Africa 1 54 2%
América 4 35 1%
Asia 12 47 26%
Europa 19 43 44%
Oceania 3 14 21%
Mundo 38 193 20%

de seguridad es la capacidad de adaptacion
a las demandas crecientes. Al mismo tiempo,
el marco de seguridad deberia considerar el
hecho de que la mayoria de las operaciones
administrativas no necesitan altos niveles de
proteccion y que los procedimientos seguros
son costosos, dificiles de implementar y no
siempre bien aceptados por usuario final 7.

Debido a la complejidad, la implementacién
de medidas de seguridad y de privacidad
confiables constituye un gran desafio para las
ventanillas Unicas de servicios que muchos
gobiernos todavia tienen que afrontar.
Sélo alrededor de un quinto de los portales
nacionales indican claramente la presencia
de funciones de seguridad, con variaciones
regionales significativas. Segun el Estudio de
2012, casi la mitad de los paises de Europa
presentan enlaces seguros en el sitio web
nacional, mientras que solo uno de Africa
parece hacerlo, lo que subraya la dificultad
permanente que los gobiernos africanos
enfrentan en la migracién a las etapas
operacionales y conectadas del desarrollo del
gobierno electrénico.

3.2.5 Cuestiones sobre del desarrollo de
la infraestructura

Entre lostemas pertinentesalainfraestructura
que han de considerarse aqui se cuentan la
infraestructura existente en el pais, el nivel
existente de penetraciéon de Internet, la
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densidad telefénica, la velocidad existente
del cambio tecnoldgico, las deducciones
impositivas por convergencia y la inversion
en banda ancha. ®La ventaja de contar con
una red central de alta velocidad propia
que conecte otras redes independientes
de velocidad inferior, reside en que las
comunicaciones gubernamentales son
abiertasy seguras y operaran las veinticuatro
horas de los siete dias de la semana. Sin
embargo, es posible que esto implique un
financiamiento frecuente para realizar las
mejoras y el mantenimiento de la red, y para
la contratacién de un equipo de asistencia a
la red a tiempo completo.

Dadas las implicaciones de costo y de
tiempo en la construccién de una red central
de alta velocidad que conecte otras redes
independientes de velocidad inferior, es
posible que los gobiernos opten por una
red central de telecomunicaciones privada
ya existente, por lo general una a cargo de
una empresa prestadora de servicios de
telecomunicacién de gran tamano. Con esta
alternativa, el gobierno confia la seguridad
de la red al operador, quien también asumira
los costos de mantenimiento periédico de la
red, la asistencia técnica y los riesgos de un
posible sabotaje a la red.

Con el fin de minimizar los riesgos en
materia de seguridad, los gobiernos que
opten por operar con una red central privada
tendran que establecer medidas especificas
de seguridad, incluidos cortafuegos,
programas informaticos de deteccion de
intrusos, cifrado y redes de seguridad (como
redes virtuales privadas, redes de darea
extendida o redes de area local) para los
organismos gubernamentales que requieren
altos niveles de seguridad.

El gobierno electrénico de ventanilla Unica
requiere la asistencia de la TI. Por tanto, es
necesario desarrollar las infraestructuras
técnicas apropiadas, tales como una red
electronica de fase madura entre los
organismos, incluidas las aplicaciones
para la comunicacién y la presentacién de
informacién electrénicas.
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La estandarizacién y funcionalidad
inteligente tienen que proporcionarse para el
portal, la ventanilla (entrada y comunicacion),
asi como para la administracion® . Tiene
que prestarse especial atencién a las
pequenas unidades gubernamentales de las
regiones rurales, puesto que de otro modo
nunca tendrian oportunidad de utilizar la
infraestructura del gobierno necesaria. Al
respecto, es muy importante también el
requisito de disefos comunes de cooperacion
y de infraestructuras para evitar la falta de
recursos especializados y para bajar los
costos de inversion y de mantenimiento.

Como los silos se estan eliminando
gradualmente, los recursos de Tl estdn mas
estrechamente vinculados y la colaboracion
se convierte en un elemento fundamental. El
aumento de la flexibilidad y de la eficiencia en
las operaciones del gobierno electrénico se
puede lograr por medio de la virtualizacién,
que les permite a las empresas reunir los
recursos informaticos y emplear los mismos
servidores y dispositivos de almacenamiento
para una gran cantidad de diferentes
usuarios y aplicaciones. EI modelo de
computacién segun lo que se necesite (on-
demand computing) es un nuevo modelo
para las organizaciones que buscan obtener
el mejor rendimiento de sus inversiones en
tecnologia.

3.3 Conclusién

El empleo del gobierno electrénico mejora
la eficiencia y eficacia de la prestacién de los
servicios publicos, y el fomento del desarrollo
de las personas permite que los gobiernos
utilicen los recursos disponibles para un
mayor beneficio. De esta manera, el gobierno
electrénico contribuye asi a la sostenibilidad
econdémica. En el pasado, los esfuerzos de
desarrollo de un gobierno electrénico tendian
a centrarse en el corto plazo, en particular en
obtener servicios en linea aislados; publicaban
informacién sin suministrar actualizaciones
periddicas y agregaban nuevas funciones a
los sitios web en respuesta a los cambios en

la tecnologia. Este enfoque ayudé a satisfacer
las necesidades inmediatas de los organismos
especificos pero pasaba por alto la reforma
de los marcos institucionales, facilitados por
la tecnologia, en respuesta a los desafios
financieros y operacionales a largo plazo del
sector publico.  El Estudio de 2012 observa
que muchos de los Estados Miembros estan
pasando de un modelo de organizacién
de propésito Unico y descentralizado a un
modelo de gobierno integrado, unificado y
de conjunto, lo que contribuye a la eficiencia
y a la eficacia. El modelo tiene como
objetivo centralizar el punto de entrada de
la prestacién de servicios en un portal tGnico
donde los ciudadanos puedan acceder a
todos los servicios que suministra el gobierno,
independientemente de qué autoridad
gubernamental proporciona ese servicio.
En algunos paises, el enfoque de gobierno
integrado ayuda a construir un sistema de
gobierno transparente con departamentos y
Aunqueexiste
un amplio apoyo a los principios de gobierno
integrado, subsisten problemas importantes
enlaimplementacién del concepto, que estan
relacionados a las cuestiones de garantizar
la rendicion de cuentas de las actividades
financiadas publicamente y a superar los
“silos” creados por el departamentalismo
o los estilos de gestién verticales, y evitar
al mismo tiempo la fragmentacion y la
descoordinacion. El conocimiento y las
actitudes de los funcionarios publicos
sobre la visién de gobierno integrado son
considerados también como elementos

divisionesinterconectados.

fundamentales del éxito de este modelo.
{Por qué la prestacién de servicios integrada
es tan dificil? ;Cudles son las principales
lecciones que se pueden extraer del andlisis
de la literatura? El problema no radica en
la tecnologia sino en el desafio politico de
volver a conectar una serie de programas del
sector publico proporcionados a las personas
por los diferentes niveles gubernamentales
-a menudo con diferentes requisitos de
calificaciéon-. A la complejidad se suma el
hecho de que un creciente nimero de estos
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servicios son prestados en nombre de un
gobierno por una red de organizaciones
privadas y entidades sin fines de lucro que
tienen unamision comun tal comolareducciéon
de la pobreza, la mejora de la educaciény a
ayuda a los adolescentes a encontrar trabajo.
El modelo de red para la prestacion de
servicios ha evolucionado porque el gobierno
jerarquico tradicional no logré averiguar
como los distintos organismos pueden
interconectar se y prestar servicios que
hagan frente exitosamente a los desafios
complejos y persistentes de caracter social
y econémico que enfrentan las sociedades.
Para algunos, la prestacion de servicios
mediante redes evita las ineficiencias
que tenian los esfuerzos anteriores para
reorganizar los organismos gubernamentales
en grandes unidades individuales. En cambio,
esta forma de prestacién se centra en captar
los organismos existentes en la solucién
conjunta de problemas, sin realineacién con
las autoridades formales. Las
principales lecciones que pueden extraerse
del andlisis anterior son:

e Acerca de la estrategia: es esencial
comenzar con un marco estratégico. Esto
implica la definicién del marco de gobierno
integrado, las funciones basicas de los
sectores privado y publico, las decisiones
estratégicas que han de tomarse, asi como la
identificacion de las limitaciones que han de
considerarse para entender e implementar un
gobierno de ventanilla tnica.

o Acerca del liderazgo: el compromiso y
la visién: si el gobierno de ventanilla unica
ha de materializarse en alguna forma, los
funcionarios publicos deben tener una vision
coherente a largo plazo que identifique,
articule y promueva los beneficios de un
programa de gobierno de ventanilla tnica.
También deben ser conscientes de la posible
resistencia al cambio que es inherente
a los proyectos como el de gobierno de
ventanilla dnica. Como la tradicion esta
muy arraigada en la administracion publica,
los lideres deben abordar y explicar lo
que es el portal de gobierno de ventanilla
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Unica, solicitar la opinion del personal en el
proceso y hacer hincapié en la importancia
de la comunicacién continua durante el
desarrollo y la implementacion del proyecto.
Los jefes deben también proporcionar
todos los recursos necesarios para que el
personal lleve a cabo su trabajo con eficacia,
y al mismo tiempo entrenarlo de manera
adecuada y continua durante todo el
proceso. Muchos
ejemplos demuestran que en la busqueda de
las modalidades institucionales apropiadas
para la implementacion de un gobierno
integrado para el desarrollo sostenible, sea
con la asistencia de las TIC o sin ellas, es
necesario hacer hincapié en la colaboracion,
las alianzas, la integracién y la coordinacion
entre organismos o departamentos en todo
el espectro de la gobernanza. Esto también
comprende la colaboracién y la alianza con
el sector privado y las organizaciones de la
sociedad civil.

° Acerca del financiamiento: los
gobiernos financian sus programas de
gobierno electronico de diversas maneras;
por ejemplo, mediante un fondo general, las
tarifas a los usuarios y asociaciones publico-
privadas. Cuando prevalecen las condiciones
econdémicas buenas, los ingresos tributarios
pueden constituir una manera eficaz de
pagar un portal de gobierno de ventanilla
Unica. Sin embargo, cuando predominan las
dificultades econémicas el gasto en gobierno
electronico y en portales de ventanilla unica
se hace mas dificil porque debe competir con
el gasto en educacién, en salud y en asuntos
de bienestar social. Por lo tanto, puede tener
sentido emprender proyectos de portales
de ventanilla unica de gran envergadura en
tiempos de auge econémico.

® Acerca de la transformacion de los
sistemas: el objetivo del gobierno de
ventanilla unica consiste en centrarse en la
penetracion de los servicios e integrarlos tan
firmemente como sea posible, en especial los
que normalmente tienen alta demanda. La
amplitud de los servicios debe ser el préximo
foco de accion. Esa tarea implica el desarrollo




Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

de enlaces uniformes y continuos desde la
ventanilla hasta el sistema de uso interno.
Un sistema de gobierno electrénico puede
tener ambos tipos de procesos, centralizados
y descentralizados, para la implementacion
y ejecucion de las metas de un gobierno
electrénico para el pueblo. Ninguno de
estos sistemas garantiza el éxito de estos
objetivos ya que cada uno presenta ventajas
y desventajas. Los sistemas administrativos
centralizados permiten que los pedidos de
Tl se filtren a través de un organismo unico,
lo que reduce la diversidad y la duplicacién
de los sistemas de gobierno electrénico.
Los sistemas de gobierno electrénico
descentralizados permiten a los organismos
individuales ejercer mas control sobre la
administracion y el contenido del gobierno
electronico. Los
organismos pueden elegir qué las empresas
utilizardn cuando subcontraten los servicios
electronicos. También
se puede argumentar que el suministro de
informacién descentralizado es mas acertado
porque esta mds cerca de la fuente como
sea posible. Los sistemas descentralizados
pueden otorgar a los organismos un
sentido de pertenencia que puede alentar
un mejor disefio y una mejor gestion del
sitio* . La decision de desarrollar un sistema
de gobierno electrénico centralizado o
descentralizado depende de la circunstancias
econdmicas y politicas existentes
dentro un gobierno y de los objetivos
establecidos en la estrategia de gobierno
electrénico. En ambos casos, se presenta
la necesidad de una cooperacién uniforme
entre las autoridades gubernamentales
(el gobierno central, el gobierno local
y otros drganos de administracion)

« Acerca de la sostenibilidad y la eficiencia:
un estudio sobre las estrategias de la Unidon
Europea mas otros 21 paises revela que los
objetivos estratégicos mds importantes
que se presentan entre las estrategias del
gobierno electronico son: mejora de la
capacidad del sector publico para prestar
mejores servicios; gobierno intercomunicado

por redes; procedimientos mas simples para
impulsar la participacion de las empresas;
facilitacion de los negocios; simplificacién de
la vida; aumento del valor publico y desarrollo
de la capacidad humana respectivamente®
e Uno de los hallazgos mas sorprendentes
del estudio es que el principio rector con
mayor frecuencia consiste en tener siempre
en cuenta la eficiencia cuando se buscan
soluciones. El segundo principio rector que
prevalece es disenar el gobierno electrénico
de manera tal como para que este permita
una mayor participacion de los ciudadanos.
Desde luego, esta es una demanda social
que también pide al gobierno que sea mas
perceptivo y que trate vis-a-vis a los usuarios
de sus servicios. Un gobierno perceptivo tiene
como objetivo ofrecer mejores servicios. Para
lograr esto, también se tiene que alcanzar la
eficiencia interna. El tercer principio rector
mds importante de un gobierno electrénico
es lograr el acceso universal Se observé
que el cuarto principio es la centralidad del
usuario. Estos cuatro objetivos, a su vez,
procuran directamente que el desarrollo
sostenible esté centrado en el ciudadano y
que sea participativo. Es importante
tener en cuenta que la creacién de un
portal de ventanilla Unica es un gran paso
adelante hacia el establecimiento de una
ventanilla unica de servicios. Sin embargo, el
portal per se no es garantia de tal resultado.
Eso requiere conectar todos los sistemas
de gobierno electrénico de manera que
independientemente del punto en el que
usuario comienza la busqueda, siempre sera
dirigido al servicio que quiere®* . Ello supone
la cooperacién de todas las unidades del
gobierno. Por lo tanto, la eficiencia interna
y la interaccion gubernamental en red son
necesarias para lograr que los sistemas sean
sostenibles.

Aqui reside quizas el mayor enigma que
enfrentan losenfoques de gobiernointegrado.
Mientras que los enfoques de gobierno
integrado y los beneficios tecnoldgicos que
han de obtenerse de los mismos requieren
de la cooperacién mas alla de los limites que
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separan un organismo de otro y al gobierno
del sector privado, la cooperacién sostenida
entre diversas entidades casi siempre es una
tarea dificil si no herculea. Sin embargo, dado
los beneficios sustanciales para los gobiernos
y los ciudadanos que se puedan obtener,
muchos gobiernos piensan que el esfuerzo
bien vale la pena.
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Algunas tecnologias cada vez mas potentes y faciles de usar
propician oportunidades para que los gobiernos ofrezcan
nuevas formas de interactuar con la ciudadania a fin de
responder a sus necesidades de manera mas eficazy con su total
participacion. Aprovechando la incorporacion de dispositivos
tales como teléfonos inteligentes, sistemas de respuesta de
voz interactiva, television digital y terminales de autoservicio,
durante un largo tiempo, el sector privado ha usado multiples
canales' . Este tipo de iniciativas alienta a la ciudadania a
considerar nuevas formas de interaccién con la aspiracion de
que los proveedores de servicios -publicos y privados- sean
tan accesibles y den respuesta en forma expedita tanto como
la tecnologia moderna lo permita. Aunque muchos gobiernos
tienen noticia de esta tendencia, pocos paises en desarrollo
explotan todo el potencial de la prestacién de servicios
multicanal para servir a sus representados. La prestacién de
servicios multicanal consiste en el suministro de servicios
publicos por diversos medios de una manera integrada
y coordinada. La ciudadania puede realizar selecciones
de acuerdo con sus necesidades y circunstancias y recibir
informacion y servicios coherentes través de todos los canales,
lo que le produce mayor satisfaccion y mi confianza en el

gobierno?.
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Table 4.1 Listas de paises que

utilizan todos los canales

Australia
Austria
Baréin
Canada
Chile
China
Croatia
Dinamarca
Japén

Kuwait

Malasia

Paises Bajos

Omaén

Qatar

Republica de Korea
Singapur

Antigua Rep. Yugoslavica
de Macedonia

Emiratos Arabes Unidos

Reino Unido

Los enfoques multi-

canales fomentan la

prestacion de servi-

cios a las personas

pobres y aumenta la

participacién de los

grupos desfavoreci-

dos socialmente en

la formulaciéon de las
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Entre los canales tradicionales se pueden
contar el contacto cara a cara, el teléfono
y el correo postal. Los canales digitales
abarcan sitios web, servicios basados en
la telefonia movil y puntos publicos de
acceso, como kioscos. Los organismos
publicos también pueden hacer uso de
las redes fisicas y virtuales existentes
administradas por el sector privado y las
organizaciones no gubernamentales. Es
necesario considerar el uso de todos los
canales disponibles a fin de facilitar una
mayor penetracién del gobierno electrénico
y avanzar en la eficiencia y eficacia de
la prestacion de los servicios publicos.

La prestacién de servicios multicanal puede
contribuir al desarrollo sostenible mediante
el suministro de los servicios publicos a
quienes mas los necesitan, es decir, a las
personas. La pobreza y el aislamiento estan
estrechamente relacionados en muchas
partes del mundo y son consecuencia
de la falta de acceso a los mercados, a los
servicios sanitarios de emergencia, a la
educacién, a la posibilidad de aprovechar
los servicios gubernamentales y a otras
circunstancias® . La prestacién de servicios
multicanal apuntala
servicios accesibles que necesitan las
personas pobres y aumenta la inclusién y

la provision de

la participacién en las politicas y decisiones
del gobierno acerca de las personas
socialmente desfavorecidas. Por ejemplo,
los puntos publicos de acceso a Internet
en las zonas rurales, con el apoyo de los
intermediarios, pueden llevar los beneficios
de los servicios publicos a las personas
pobres, que de otra manera tendrian que
hacer tremendos esfuerzos para llegar a
ellos, como viajar a la ciudad mas cercana.

La prestacién de servicios publicos
multicanal también puede emplearse
para ofrecer
grupos excluidos socialmente. Algunas
indican estos

servicios sostenibles a

investigaciones que
grupos necesitan un intermediario o una
organizacién que les posibilite beneficiarse
de una combinacion de informacion y de
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operaciones para satisfacer sus necesidades
muy especificas y complejas. En la prestacion
multicanal, los servicios publicos se pueden
suministrar
combinacién de canales, complementados
con la interaccién humana y de las redes.
Los intermediarios pueden provenir de
cualquier sector: publico, privado o una
empresa social o grupos de asistencia
comunitaria. La prestacion de servicios
multicanal implica, asi, las interacciones
organizacionales que componen la red,

mediante el uso de una

y no una simple coleccion de vias de
acceso para la prestacion de servicios? .

Entre los canales que se presentan
dentro de las plataformas multicanales, las
tecnologias basadas en la telefonia movil
tienen un potencial tremendo, sobre todo
en los paises en desarrollo, y se esperaria
que desemperien un papel de vanguardia
en las constelaciones multicanales del
futuro. Algunas investigaciones indican
que los beneficios econdmicos y sociales de
las tecnologias méviles serdan mayores en
las zonas rurales, que actualmente tienen
menos servicios telefénicos® . La telefonia
movil proporciona a la ciudadania rural
el acceso a la informacion, ya sea para
fines de negocios, médicos o educativos.
Para quienes carecen de domicilios fijos o
cuentas bancarias, un teléfono movil les
proporciona un lugar en el que se les puede
contactar y un medio a través del cual ellos
pueden realizar pagos. A diferencia de otras
formas de comunicacidn, incluida la mayor
parte de las tecnologias web, los teléfonos
moéviles no requieren alfabetizacién aunque
pueden desempefiar un papel en su
desarrollo al mismo tiempo que contribuyen
a una especie de desarrollo sostenible,
centrado en las personas e inclusivo® .

En este capitulo se analiza el uso de
mecanismos de prestacién de servicios
multicanal por parte de los gobiernos
nacionales y destaca especificamente
las tecnologias basadas en la telefonia
movil debido a su ubicuidad y agilidad.
Luego se presentan algunos de los
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principales desafios y oportunidades
qgue enfrentan los funcionarios publicos
responsables de la implementacién de
las plataformas de prestacién de servicios
multicanal y finalmente luego se concluye
con los hallazgos mas importantes
y las recomendaciones de politicas.

|
4.1 Tendencias mundiales y regionales

El Estudio de 2012 indica que la mayor
parte de los paises no utilizan plenamente
las oportunidades ofrecidas por los
mecanismos de prestacion multicanal.
Australia, Baréin, Canadd, Dinamarca,
Francia, Paises Bajos, Qatar, la Republica
de Corea, Arabia Saudita, Singapur, Suecia,
Emiratos Arabes Unidos, Reino Unido y
Estados Unidos se ubican en las primeras
posiciones en materia de prestacion de
servicios multicanal porque suministran
servicios en varios canales, tales como los
efectuados por intermediarios, acceso sin
cargo a los servicios publicos a través de
kioscos o conexién a Internet inaldmbrica
(Wi-Fi), y canales basados en la telefonia
movil tales como las aplicaciones web o las
aplicaciones méviles. Como puede verse
en la lista, estos son paises de ingreso alto,
lo que indica que la capacidad financiera
es uno de los factores principales en
la implementacién de mecanismos
de prestacion de servicios multicanal.

411 Seleccion de canales

El grafico 4.1 muestra que 190 paises usan
canales de redes informaticas para la prestacion
de servicios publicos, que son, por lejos, los
medios mas comunes que se utilizan a lo largo
de los Estados miembros de las Naciones
Unidas. Se cuentan 71 paises que emplean
asociaciones publico-privadas; 32 utilizan
kioscos y 60 proporcionan servicios via canales
basados en la telefonia movil. Hay 19 paises
que utilizan todos los canales listados en el
grafico 4.1, entre ellos, 15 son paises de ingreso

Grafico 4.1. Visién general de los canales
para la prestacién de servicios publicos
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altoy los cuatro restantes (Chile, China, Malasia
y la ex Republica Yugoslavica de Macedonia),
son economias de ingreso medio alto.

El gréfico 4.2 muestra el desglose regional de
canales en porcentajes. Como puede verse, las
asociaciones publico-privadas son el segundo
canal mas utilizado en todas las regiones,
excepto en América, donde los Estados
miembros hacen mas uso de kioscos que de
asociaciones publico-privadas y de canales
basados en la telefonia movil. En Oceania la
utilizacion de kioscos es mucho menor (14%) y
no hay pais alguno en Africa que indique el uso
de kioscos en el portal nacional. La prestacion
de servicios mediante de asociaciones

Grafico 4.2 Distribucion de canales por
region
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Las asociaciones en las que
los servicios publicos se
proporcionan empleando
infraestructura privada son
cada vez mas comunes en
los paises de ingreso bajo
y en los de ingreso medio
bajo en los que muchas
personas no pueden pagar
o no pueden tener acceso a

Internet.
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publico-privadas se utiliza mas en Europa y
en Asia, el 56% y el 53% respectivamente. La
presencia de las asociaciones publico-privadas
es significativamente mds baja en otras
regiones, y la mas baja se ve en Africa (17%).
Algunos paises de Asia y Europa encabezan
el grupo de las naciones que emplean
canales basados en la telefonia movil, el 47%
y el 51% respectivamente. La utilizacién mas
baja de las tecnologias moéviles por parte
de los gobiernos se ve en Africa con sélo el
7% de los paises que suministran servicios
a los dispositivos méviles de la ciudadania.

El grafico 4.3 muestra la distribucion de
canales por nivel de ingreso. Como se ve,
el uso de kioscos y canales basados en la
telefonia moévil es muy bajo en los paises de
ingreso medio bajo y en los de ingreso bajo.
Este hallazgo muestra que los paises con
recursos limitados no invierten en tecnologias
basadas en la telefonia mévil ni en kioscos. Sin
embargo, las asociaciones publico-privadas es
el segundo canal mas empleado en los paises
de ingreso bajoy en los de ingreso medio bajo,
lo que implica que los paises con recursos
limitados todavia pueden hacer uso del sector
privado para prestar servicios publicos. La cifra
confirma hallazgos previos que muestran que
los paises con recursos limitados no tienen

Grafico 4.3 Distribucion de canales por
nivel de ingreso
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la capacidad para invertir en los kioscos ni
en los canales basados en la telefonia movil.

4.1.2 Integracion de los servicios moéviles

Los teléfonos méviles se estan convirtiendo
en la tecnologia mas rapidamente adoptada
en la historia, y la tecnologia personal en la
mas populary mas extendida en el mundo’.
El gobierno mévil (0 m-gobierno) como uno
de los canales en la prestacién de servicios
multiples, ofrece enormes beneficios a los
organismos publicos® . El gobierno moévil
puede ayudar a las organizaciones del
sector publico -y porlo tanto a los procesos,
trabajo e interacciones entre la ciudadania y
el gobierno- a modernizarse con el empleo
de servicios basados en la telefonia mévil. La
penetracion de la telefonia movil extiende
la divulgacion y el acceso a grupos que a
menudo tienen dificultad para alcanzarlos,
como las personas mayores, las personas
con discapacidad y las personas que viven
en las zonas rurales. Los ciudadanos tienen
acceso a la informacién gubernamental en
cualquier momento y en cualquier lugar
mediante el uso de redes inalambricas y
por medio de sus dispositivos moéviles e
inaldmbricos. Como los teléfonos moviles
son por su naturaleza personales, la
posibilidad de localizar a una persona en
el lugar fisico exacto da la seguridad de
que los gobiernos puedan proporcionar
directamente servicios a cada persona. El
empoderamiento de los trabajadores del
campoy las interacciones de los organismos
pueden reducir los requisitos y los costos
de tiempo, viajes y personal y ademads
eliminar la duplicidad del ingreso de datos.
Los equipos de trabajo con dispositivos
pueden aumentar la disponibilidad de la
unidad. Los procesos basados en el lugar y
en el tiempo real permiten unainformacion
rapida y facilmente accesible y coherencia
en las comunicaciones y la informacién,
en la gestién de casos de manera 4gil y en
intercambios de informacién uniforme.
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Grafico 4.4 Canales basados en la telefonia
movil para prestacion de servicios multiples
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Grafico 4.5 Distribucion de canales
basados en la telefonia moévil por regién
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El gréfico 4.4 resume los hallazgos del
Estudio de 2012 sobre los canales moviles
seleccionados. En comparacién con el
estudio de 2010, se advierte poca diferencia
en el niUmero de paises que ofrecen servicios
de mensajes SMS. En 2010, se observé
que 25 Estados miembros proporcionaron
servicio SMS, mientras que en 2012, de los
193 Estados miembros, 27 habian iniciado
el servicio de envio de mensajes y alertas
a través de SMS a los teléfonos moéviles de
la ciudadania. El Estudio de 2012 comenz6
a investigar en la disponibilidad de un sitio
de gobierno movil separado y advirtio
que 25 Estados miembros disponen de un
sitio web disenado especificamente para
teléfonos moéviles. También se observaron
aumentos importantes en aplicaciones
moviles (de 14 Estados miembros en 2010 a
29 en 2012) y también transacciones moviles
de pagos (de 17 paises en 2010 a 33 en 2012).
Baréin, Qatar, la Republica de Corea, Arabia
Saudita, Singapur, Reino Unido y Estados
Unidos son los Unicos paises que utilizan
todos los canales incluidos en el gréfico 4.t4.

El gréfico 4.5 muestra la distribucion
regional de canales basados en la telefonia
movil. Como puede observarse, hay poca
informacién acerca de los canales basados
en la telefonia movil en los portales
nacionales de los paises de Africa®. Si
bien se ven muchos usos innovadores y
extendidos de los teléfonos moéviles por
parte del sector privado en Africa, el
hallazgo antes mencionado muestra que
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los gobiernos africanos se estan quedando
atras en comparacion con el sector privado
en la utilizacién de canales basados en la
telefonia movil. Madagascar es el Unico
pais de Africa -y también el unico pais
de ingreso bajo- con un sitio web que
ofrece un servicio para enviar mensajes
SMS al teléfono mévil de las personas.
Asia es la regidn que estd a la cabeza en
cuanto al empleo de canales basados
en la telefonia movil, especificamente
en proporcionar aplicaciones moéviles y
un sitio gubernamental movil separado.
En Singapur™,
forma oportuna y personalizada alertas y
notificaciones de SMS sobre varios servicios

la ciudadania recibe de

tales como la renovacién de pasaportes y
renovaciones del impuesto a las carreteras.
En Malasia ", el Ministerio de Agricultura e
Industrias Agricolas permite alos agricultores
presentar informes sobre los problemas en
los arrozales, incluidos los ataques de plagas
y enfermedades, por medio de SMS, lo que
posibilitara rapidas e inmediatas medidas
que habra de tomar el Departamento de
Agricultura. La Republica de Corea ofrece
servicio de portal moévil nacional (http://m.
korea.go.kr) con el cual la ciudadania puede
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Cuadro 4.1 MyAlerts de Malta'®: Notificaciones a través de canales de prestacién multiple

J https://www.mygov.mt

mygov.mt
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Como parte de la estrategia de gobierno
electrénico, para mejorarlacomunicacion
del ciudadano con el gobierno, Malta
proporciona notificaciones en el tiempo
oportunoy avisa a la ciudadania sobre los
servicios gubernamentales de interés a
través de multiples canales de prestacion.
MyAlert de Malta ofrece a la ciudadania
una ventanilla Unica de servicios para
todas las notificaciones por correo
electrénicoy SMS, lo que permite notificar
a la ciudadania acerca de varios servicios
gubernamentales al instante. Estos
servicios se actualizan continuamente

gubernamentales; myAlerts también
suministra a la ciudadania noticias sobre
las iniciativas de gobierno electrénico en
curso y nuevas. El uso de canales méviles
tiene sentido en Malta en particular,
ya que las suscripciones a teléfonos
celulares por 100 habitantes eran 109,34
mientras que los usuarios de Internet
por cada 100 habitantes fue de 63 en
2010, segun la UIT. Como lo revelan los
numeros, la penetracion de la telefonia
movil es mucho mayor y los organismos
publicos pueden llegar a la mayor
parte de la poblacién por mediante

para proporcionar la
mas reciente  sobre

informacién
notificaciones

utilizar los servicios de gobierno moévil de
cada organizacion gubernamental y, a
su vez, recibir informacién personalizada
sobre la politica nacional. El portal moévil
de Baréin, una version movil del portal
nacional, habilita a cualquier persona con
un teléfono mévil para comunicarse con
todas las entidades gubernamentales y a

Grafico 4.6 Distribucion de canales basados
en la telefonia movil por nivel de ingreso
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acceder a sus servicios, ademas de otros
servicios, a través de mensajes de texto.
El gréfico 4.6 muestra la distribucion de
los canales basados en la telefonia moévil
segun el nivel de ingreso. Los paises

de ingreso alto son mucho mas activos
en la prestacion de servicios publicos a
través de canales basados en la telefonia
movil en comparacién con otros paises.
También es importante tener en cuenta
que las transacciones de pago a través de
teléfonos moviles son las mas utilizadas
en los paises de ingreso alto. Menos del
5% de los paises con ingreso medio bajo y
de ingreso bajo ofrecen servicios publicos
por canales basados en la telefonia movil
mientras que el ratio apenas excede el 10%
en las economias de ingreso medio alto.

4.1.3 Puntos de acceso a los servicios
publicos

Los organismos publicos utilizan asociaciones
publico-privadas, kioscosyaccesoinaldambrico
gratuito a los servicios para ofrecer puntos
de acceso adicionales a la ciudadania.
Asi como que el sector privado puede
cubrir la distancia entre la oferta de los
organismos publicos y los deseos y pedidos
de la ciudadania, las asociaciones publico-
privadas pueden ser mas eficientes y ofrecer
una mejor prestacion de servicio orientada
al usuario™
organizaciones privadas pueden realizar es
la creacién de puntos de acceso multifunciéon

Algo importante que las

servicios basados en la telefonia movil.
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Cuadro 4.2 Turquia: sistema de informacién de SMS UYAP SMS '3
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El sistema de informacién judicial del
SMS desarrollado por el Departamento
de Tl del Ministerio de Justicia de Turquia,
proporciona un servicio de notificacion
legal para la ciudadania y abogados. Este
sistema informa de manera automatica a
todas las partes relacionadas de casos ante
los tribunales turcos a través del servicio de
mensajes cortos (SMS) Ktambién conocido
como mensajes de textoX cuando se
necesita comunicar algun suceso legal,
datos o anuncios relacionados con sus

casos. Gracias a este sistema, las partes
ya no tienen que ir a los tribunales para
obtener esa informacion. Este servicio
también proporciona un mejor acceso
a las personas con discapacidad y a las
personas en edad avanzada y mejora
de la accesibilidad electrénica general.
El servicio de SMS no reemplaza las
notificaciones oficiales ya que sélo tiene
el objetivo de proporcionar informacion
bésica actualizada a la fecha del mensaje.

para la ciudadania (por ejemplo, cuando
un ciudadano compra un automovil, el
vendedor hace todo el trabajo necesario en
lugar de que el ciudadano tenga que visitar
diferentes oficinas gubernamentales)™

La ventaja comparativa del sector privado
puede ser la flexibilidad de la mano de
obra, los costos mas bajos mediante la
competencia y la red de distribucién, lo
gue propicia servicios mas accesibles y
aceptables para la ciudadania. Sin embargo,
hay que tener presente que la naturaleza y
la magnitud de la oferta del sector privado
generalmente dependen mucho de cuan bien
funcionan los servicios del sector publico.

Un analisis de casos indica que los gobiernos
utilizan cada vez mas asociaciones publico-
privadas en la prestacién de servicios. En
la India, la ciudadania puede visitar 51
centros e-seva (comunidad de ventanillas
Unicas de servicios) con 400 mostradores de
servicio distribuidos en el estado de Andhra
Pradesh, donde pueden pagar los impuestos
y las facturas de servicios publicos, inscribir
nacimientos y defuncionesy solicitar licencias
de conducir y pasaportes, entre otras
transacciones. Los centros e-seva se forman
mediante asociaciones entre el gobierno y
empresas privadas; el gobierno aporta el
personal y las empresas facilitan los equipos

Cuadro 4.3 Italia: Reti Amiche para la entrega de multiples canales de servicio publico

. ._. http//www.poste.it/azienda/ufficipostali/reti_amiche.shtml
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En Italia, Reti Amiche (redes faciles para
el usuario) es una iniciativa adoptada con
el objetivo de acercar la administracion
publica al ciudadano mediante la oferta
de un mayor numero de canales, tanto
como sea posible, que den acceso a
los distintos servicios y a través de
la adopcién de una base de facil uso
para la interaccién con la ciudadania.
El Amiche Reti utiliza las redes y los
canales existentes en el sector privado
(oficina de correos, expendedoras de
cigarrillos, canales de venta minorista a
gran escala, cajeros automaticos, etc.)
para proporcionar informacion y ofrecer
servicios a través de puntos de acceso
que se localicen facilmente y cerca

de la ciudadania. Més del 70% de los
mostradores son agencias de loterias y
apuestas y tabacaleras, activadas por Reti
Amiche sobre la base de los memorandos
de entendimiento firmados por la
federacion tabacalera y Lottomatica. Los
dos tipos de transaccion que se piden
con mas frecuencia son la emisién de
documentos tales como pasaportes,
certificados de nacimiento, matrimonio
y defuncién y permisos de residencia,
y las operaciones de pago, como las
contribuciones sociales para el servicio
doméstico, impuestos y multas. Reti
Amiche es una iniciativa del Ministerio

de Administracion Publica e Innovacion.
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Los dispositivos moviles
se encuentran entre las
tecnologia personales
mas extendidas en el
mundo y la prestacion
de servicio mévil vaala
zaga en el desarrollo de
canales de redes
informaticas en muchos

paises.
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de computaciony los programas informaticos
a cambio de tarifas de transaccidon. En México,
la prestacion de servicios publicos como los
subsidios sociales en las zonas alejadas se
logra a través de corresponsales bancarios'® .
El Estudio de 2012 evalua la disponibilidad
del acceso gratuito a los servicios
gubernamentales a través de kioscos o redes
inalambricas; el estudio observé que 24 paises
proporcionan acceso sin cargo. En Estonia, la
conexién inaldmbrica gratuitaimplementada
por los organismos publicos no sélo
proporciona un mayor acceso a los servicios
publicos, sino también ayuda a la economia
mediante la atracciéon de organizadores de
conferencias y programas mundiales . En
los Estados Unidos, el Departamento de
Tecnologiade San Francisco esta extendiendo
la conexién inaldmbrica publica en una serie
de barrios como parte de la red de banda
ancha comunitaria de la ciudad. En México,
los centros comunitarios digitales intentan
reducir la brecha digital entre los adultos,
y al mismo tiempo ofrecen herramientas
avanzadas de formacidon y asistencia
empresariales a las nuevas generaciones que
ya estan «cableadas». En Nueva Zelanda, la
ciudad de Wellington ha lanzado «cbdfree»'®
, red inaldmbrica de acceso publico que
permite que los dispositivos habilitados con
conexién inaldmbrica se conecten libremente
con Internet desde cualquier lugar exterior
dentro del area designada. Es importante
observar que no hay pais alguno de ingreso
bajo que ofrezca acceso gratuito alos servicios
gubernamentalesy que solo tres de los paises
de ingreso medio bajo lo hacen: El Salvador,
Guatemala, y la Republica de Moldavia.

4.1.4 Cordinacidon de los canales

Si bien en las secciones anteriores se analizé
la disponibilidad de canales multiples, se
debe sefialar que la prestacion de servicios
publicos en multiples canales, significa
mas que solo usar multiples canales. En la
prestacién de servicios multicanal, todos
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los canales estan integrados y coordinados.
Las aplicaciones de ventanilla se comunican
entre si y respaldan el suministro de
informacién con informacion almacenada de
manera centralizada y accesible. Las personas
siempre reciben la misma respuesta y ven la

Gréfico 4.7 Disponibilidad de transacciones
de pago en diferentes canales
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misma informacion independientemente
del canal que utilicen para acceder a los
servicios publicos. Pueden seleccionar los
canales preferidos segun sus necesidades
y circunstancias y, especialmente con la
disponibilidad de canales mdviles, pueden
llegar a los gobiernos en todo momento,
en todo lugar y de todas formas. El
almacenamiento centralizado de datos y la
reutilizacion de la informacion aumentan el
desempenodelosgobiernosylacapacidadde
respuesta de suministro. El almacenamiento
de informacién centralizado significa que
los datos deben ser recogidos sélo una vez
y que se puede acceder a ellos (reutilizados)
por aplicaciones de administracion de datos.

El Estudio de 2012 evalula si los paises
coordinan la prestacion de servicios
publicos a través de los canales. Con ese
fin, el estudio controla la disponibilidad
de las operaciones de pago en diferentes
canales. El gréfico 4.7 muestra que 26 Estados
miembros permiten que la ciudadania pueda
realizar transacciones de pago llamando al
organismo respectivo. Hay 33 paises que
aceptan pagos a través de teléfonos moviles,
71 paises que aceptan pagos a través de
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los portales gubernamentales y 32 que han
puesto en marcha kioscos de autoservicio
para que la ciudadania efectue transacciones
de pago. Para lograr que el usuario tenga una
experiencia positiva, es importante que los
organismos publicos unifiquen el suministro
de informacién y las transacciones a través
de los canales y que den el mismo mensaje
en todos los canales, independientemente
de las preferencias de canal de la ciudadania.

I
4.2 Desafios y oportunidades de la
prestaciéon de servicios multicanal

Si bien hay enormes beneficios asociados
con la prestacion multicanal de servicios
publicos, hacer realidad estos beneficios no
es facil. El suministro multicanal exige un
cambio institucional sustancial, asi como
la coordinaciéon dentro de los organismos
gubernamentales y en algunos casos con
organizaciones externas. La complejidad

Cuadro 4.4 ServiceOntario de Canada ™

Capitulo 4
Apoyo a la prestacion de servicios multicanal

de los proyectos multicanales aumenta
aun mas teniendo en cuenta los desafios
que los organismos publicos afrontan a
veces en la implementacién del gobierno
electrénico. Entre estos se cuentan la
cultura burocrdtica, politicas obsoletas,
limitaciones presupuestarias, destrezas
técnicas inadecuadas y la falta de liderazgo.

los marcos
servicios

4.2.1 Fortalecimiento de
de la prestacion de

Los funcionarios publicos responsables de la
prestacion de servicios multicanal tienen a su
disposicién una serie de canales. Una vez que
los organismos gubernamentales pueden
responder por qué quieren ofrecer nuevos
canales, estdn en condiciones de tomar
decisiones correctamente fundamentadas
respecto de qué canales implementary como
redisenar los servicios para aprovechar de
ellos los éptimos beneficios?® . También es

privado que proporciona acceso al sistema

j" H htth/www.ontario.ca/en/services_for_residents' ServiceOntario s actualmente un

ﬂ?'Dntarla

programa dentro del Ministerio de
Gobiernoy Servicios al Consumidor. Cuenta
con el apoyo del Gabinete, el Ministro,
una junta compuesta de viceministros de
otros ministerios que prestan servicios
I e interesados empresariales claves.
ServiceOntario suministra informacién y
servicios de transaccion a través de cuatro
canales: en linea, en persona, en un kiosco
"y por teléfono. Los mecanismos utilizados
" para fomentar el uso del canal en linea son
i garantias de servicio (por ejemplo, garantia
de servicio de dos dias para la inscripcion
de una empresay la obtencién dela licencia
via electrénica, un servicio electrénico
conocido como Master Business Licence),
==eem Y s@rvVicios urgentes. ServiceOntario ha
formado alianzas con el sector privado para
colaborar en la prestacion de servicios (por
ejemplo, Teranet, una empresa del sector
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de inscripcién de terrenos de Ontario).
El origen de ServiceOntario se remonta
al ano 2000, cuando se creé dentro el
Ministerio del Consumidor y Servicios a
las Empresas la Divisién de Prestacion de
Servicios Integrada. La organizacion se
centrd en trabajar con los ministerios para
desarrollar un sistema de prestaciéon de
servicios multicanal, con especial acento
en el canal electrénico. En ese momento, la
participacion de los ministerios aliados era
de forma voluntaria. Sin embargo, en 2006,
el Gabinete aprobd una vision renovada
y una directiva para ServiceOntario, que
luego devino la principal organizacién
gubernamental de prestaciéon de servicios
al publico. Después, los ministerios
dejaron de proporcionar los servicios
que presta ServiceOntario en su nombre.
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importante que estos canales formen parte
de una estrategia multicanal y que su efecto
y papel sean evaluados en el contexto de
esta estrategia global. La incorporacién de
nuevos canales sin tener metas claras puede
dar por resultado canales separados que
no estén integrados ni coordinados. Los
canales que “no se hablen entre si” darian
lugar a una experiencia negativa por parte
del usuario y, a la postre, causarian el fracaso
del proyecto debido al poco uso del mismo.

Es imprescindible la asignacién de los
recursos adecuados para la prestacion
multicanal de servicios publicos. Los
costos iniciales pueden ser bastante altos
puesto que la ejecucién de estos proyectos
requeririan un andlisis de los sistemas
existentes y de la infraestructura, incluidas
las aplicaciones heredadas. La incorporacién
de nuevos canales en la ventanilla también
requeriria la creaciéon de una administraciéon
que pueda manejar estos nuevos canales de
una manera eficiente. Como el suministro
multicanal demanda la colaboracion
dentro de los organismos y entre estos,
es importante crear una metodologia de
financiamiento razonable para adaptar cada
organismo. Esto se puede lograr teniendo
en consideracién el tamano del organismo,
el presupuesto y la derivacion de sus
servicios. Aunque un enfoque multicanal
puede, en principio, posibilitar una politica
de servicio electronico “en cualquier
momento, en cualquier lugar, de cualquier
manera” y aumentar la eficiencia, la mayor
parte de los organismos gubernamentales,
en especial los que disponen de pocos
fondos, no podrian permitirse el lujo de
desarrollary mantener estas redes complejas.

La prestacién multicanal de servicios
publicos puede contribuir al desarrollo del
gobierno electrénico sostenible mediante
una distribucién mas eficiente?’ en la
administracién publica. Es ingenuo suponer
que los nuevos canales siempre daran lugar
a un ahorro de costos y un aumento de la
eficiencia de los organismos publicos. En
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cambio, se deben incorporar los nuevos
canales para prestar una mejor calidad
del servicio publico a la ciudadania. Si un
DNI puede ser emitido dentro del plazo
de una hora sobre la base de los nuevos
canales, mientras que antes llevaba treinta
dias y la ciudadania tenia que hacer cola
de hasta dos dias en diferentes organismos
publicos, la eficiencia en la asignacién
puede ser considerablemente mas alta,
incluso si el gobierno gasta mas en la
prestacién de ese servicio especifico®.

Las aptitudes del personal que participa
en los proyectos de prestacion de servicios
son decisivas. Se necesitan una firme gestion
de proyectos y una sélida capacidad de
coordinaciéon, asi como el conocimiento
técnico. Para hacer frente a estos requisitos,
seria muy util la implementacién de un
plan conjunto de formacién y desarrollo
con todos los organismos que participan
en la prestacién de servicios multicanal. El
plan debe comenzar con diferentes flujos
de trabajo y las habilidades e idoneidades
que se requieran para alcanzar con éxito
la prestacion de servicios publicos en una
plataforma multicanal.Los programas pueden
implementarse cuando se pone el acento en
las habilidades y en los comportamientos
esenciales para la excelencia del servicio. El
personal que trabaja en los diferentes canales
debe estar capacitado en los aspectos
especificos de ese canal, tales como las
habilidades telefonicas para los funcionarios
de un centro de llamadas y el manejo de
efectivoy buen trato para los funcionarios de
ventanilla. Una vez que comiencen a utilizarse
las nuevas tecnologias en los nuevos canales,
la mejor manera de preparar al personal
para que acepten la tecnologia es lograr
que se sienta mas comodo y que aumente
su percepcion de su habilidad para usarlas 2.

Al disenar las plataformas de prestacién
de servicios multicanal, los funcionarios
publicos deben considerar cuestiones
relativas al acceso y cuestiones de prueba.
La edad, el sexo, los ingresos, la educacién
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y el nivel de desventaja influyen en la
actitud de la ciudadania para elegir un
canal. Los organismos publicos pueden
abordar estos desafios de diferentes
maneras. La implementacion de una politica
reglamentaria que fomente la competencia
puede llevar los precios a la baja para que
mas ciudadanos puedan pagar el acceso a
Internet. La implementacion de una politica
de cobertura social, que pueda tener el
objetivo de suministrar telefonia bésica y
acceso a Internet a los grupos desfavorecidos,
puede ser otra medida eficaz. El acceso a
Internet y la suscripcién a la telefonia celular
continuan creciendo en todo el mundo pero
la existencia de la brecha digital también es
clara. Mientras los gobiernos fomentan el
uso de productos electrénicos y de canales
moviles sobre los canales tradicionales para
obtener mas eficiencia, muchos grupos
desfavorecidos no tienen acceso a estos
canales. Segun la UIT, en 2011, tenian acceso
a Internet el 73,8% de la poblacién de los
paises desarrollados, el 26,3% de los paises en
desarrolloy el 34,7% de la poblacién mundial.
Esto significa que casi el 65% de la ciudadania
de todo el mundo no utilizan Internet en
absoluto. En Etiopia, no tiene acceso el 99%
de la poblacién, el 95% en Eritrea e Irak y
el 90% en Mongolia, Nicaragua y Angola.
Mientras que las suscripciones moéviles se
han incrementado en forma considerable
en los ultimos afos, las suscripciones de
banda ancha mévil aun son muy bajas
incluso en las economias desarrolladas y
menos del 5% en la mayor parte de Africa?* .

Muchas personas alrededor del mundo
todavia no pueden pagar el acceso a
los servicios electrénicos. Los precios
fijos de la banda ancha disminuyeron
considerablemente en los ultimos anos,
pero todavia existen enormes diferencias
entre los paises respecto de la asequibilidad.
Los servicios de las TIC siguen siendo mas
accesibles en las economias de ingreso alto
y menos asequibles en las economias de
ingreso bajo. Segun la UIT, el costo de los

servicios de las TIC es en promedio el 1,5% del
PIB per capita en los paises desarrollados, en
comparacion con el 17% del PIB per capita de
los paises en desarrollo en 2010. Obviamente,
esto tiene importantes implicaciones para la
utilizacion de los servicios de las TIC para
las personas en los paises en desarrollo® .

4.2.2 Respuesta a los cambios en la
tecnologia

La tecnologia que cambia rapidamente les
plantea nuevos desafios a los funcionarios
publicos que implementan plataformas
multicanales. Las tecnologias del tipo Web
2.0 como los medios de comunicacién
social, las herramientas de participacion
electrénica y los paradigmas recientes,
tales como la informacion abierta, se han
sumado a estos retos y los organismos
publicos han tardado en adaptarse a estos
nuevos conceptos de apertura e interaccion.
Existe también un creciente nimero de
dispositivos disponibles, especialmente los
moviles, como los teléfonos inteligentes y las
tabletas que la ciudadania utiliza. Encontrar
el equilibrio adecuado entre las aplicaciones
y los dispositivos y la inversién de manera
inteligente en las plataformas técnicas en una
época de rapida evolucién de la tecnologia
es una tarea dificil que los funcionarios
publicos enfrentan en el disefio de sistemas
de prestacion de servicios multicanal.

Los funcionarios publicos encargados
de disenar los sistemas de prestacion
de servicios multicanal deben tener
conocimiento de la disponibilidad de los
diferentes dispositivos y de los requisitos de
ancho de banda respectivos. Por ejemplo,
la proporcién de los teléfonos moviles en
relacién con las computadoras personales
puede ser un factor decisivo en el tipo de
canal que ha de implementarse. En los paises
con baja penetracidon de computadoras, los
organismos publicos pueden considerar la
prestacion de servicios a través de kioscos
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o canales basados en la telefonia movil.

En el proceso de disefo de nuevos
canales, también deben considerarse las
limitaciones de los dispositivos moéviles y la
adaptacién de la informacion y los servicios
que pueden proporcionarse mediante estos
dispositivos. Durante la evaluacion de los
portales gubernamentales, se observé que
muchos portales estan disefados segun la
presentacion de la pantalla y el tamano del
escritorio y aprovechan la capacidad de los
programas informaticos de exploracion del
escritorio. El acceso a una pagina web de
ese tipo desde un dispositivo moévil a veces
resulta ser una experiencia pobre o inutil.
Entre los factores que contribuyen a ello se
cuentan las paginas que fueron disenadas
como se previd. Debido al tamano reducido
de la pantalla y la limitada cantidad de
material visible al usuario, se pierden el
contexto y la descripcion global . Los
teléfonos moviles, por lo tanto, pueden
no ser apropiados para la presentacion de
los formularios extensos, como los que se
necesitan para la declaracion de impuestos.
En cambio, los teléfonos se pueden
utilizar para el suministro de informacién
de emergencia y otra informacién
publica en la que el tiempo es esencial.

Para superar las limitaciones de los
dispositivos méviles y ofrecer una mejor
experiencia al usuario, es importante que
los gobiernos utilicen las tecnologias
basadas en la telefonia movil, tales
como SMS, un sitio separado de
gobierno moévil o aplicaciones moviles.

El SMS es una de las aplicaciones de
informacion mas utilizadas en el mundo.
Algunas investigaciones indican que la
principal razén por la que los ciudadanos
utilizan servicios de gobierno electrénico
basados en SMS consiste en creer que estos
servicios son faciles de usar #. El numero
total de mensajes de SMS enviados a nivel
mundial se triplicé entre 2007 y 2010, lo que
se estima de 1,8 billones a 6,1 billones. En
otras palabras, se envian cerca de 200.000
mensajes de texto por segundo. En los paises

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

en desarrollo, siete de cada diez personas
tienen acceso al SMS®, lo que significa que
estan mas familiarizadas con el SMS que con
Internet. Tan simple y rentable como es, el
SMS no estd muy extendido a nivel mundial.
El SMS puede complementar los servicios de
gobierno electrénico cuando se considere
mas apropiado; por ejemplo, el suministro
de un canal que llegue a las personas de las
areas solo con acceso a la telefonia movil.
Una nueva ola de desarrollo esta ocurriendo
en las tecnologias moéviles con el uso de los
teléfonos inteligentes y los habilitados para
uso de Internet. Los teléfonos moviles han
comenzado a convertirse en dispositivos
que hacen todo que pueden y actuan
como computadoras portatiles. Esto esta
cambiando completamente laformaenlaque
la ciudadania interactua con los gobiernos.
Ahora las personas pueden acceder a los
servicios publicos mediante el uso de las
aplicaciones de los teléfonos inteligentes que
se descargan de plataformas comerciales.
Como canales adicionales, estas aplicaciones
ofrecen una variedad de herramientas utiles,
desde encontrar la oficina de impuestos
mas cercana hasta informar de problemas.

4.2.3 Expansiéon de las opciones de
prestacion de servicios mediante de
asociaciones

La prestacion de servicios multicanal puede
utilizarse para prestar servicios sostenibles a
grupos excluidos socialmente. La tecnologia
por si sola no garantiza que los beneficios
de la prestacion de servicios multicanal
lleguen a amplios sectores de la sociedad.
Los grupos desfavorecidos mantienen
una marcada preferencia por los canales
de cara a cara y ellos son los usuarios que
mas emplean los servicios publicos, y las
personas con mas necesidad de estos® .
Con el fin de comprender a esta parte de
la ciudadania en la prestacion de servicios,
los organismos publicos pueden considerar
el uso y la revitalizacion de los canales
tradicionales. Algunos intermediarios
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como los del sector privado y las ONG, con
el apoyo por una parte importante de la
tecnologia, pueden proporcionar servicios
a los grupos desfavorecidos en nombre
de los organismos gubernamentales o en
asociacién con ellos. Los intermediarios
pueden ayudar ala ciudadania que no puede,
0 no desea acceder a los servicios mismos,
pero que tiene el acceso a ellos a través de
estos terceros, ya sea de manera informal,
profesional o comercial. Esto también
presenta oportunidades para los consultores
y las personas que prestan servicios de cuido
ofrecer servicios personales en lineay no en
linea y emplear los sistemas de apoyo de las
TIC para mejorar la calidad del servicio, ya sea
conunenfoque personal cuando este sea mas
apropiado o para satisfacer las necesidades
de determinados grupos destinatarios®® .

Las plataformas multicanales requieren
un buen marco de coordinacién en las
organizaciones publicas y privadas que
participan en la prestacion de servicios. Los
servicios, los procesos de informacion y los
diferentes canales deben ser coordinados de
manera que la informacién esté disponible
en todos los canales® . Se necesitan
una cultura corporativa con excelentes
habilidades de coordinacién y una
mentalidad cooperativa para los proyectos
de prestacién de servicios multicanal. Lograr
esta armonia sin un liderazgo politico firme
y sin el apoyo politico es casi imposible.

4.3.4 Direccion de los canales y
mercadeo del gobierno

Sibien el acceso fisico a las infraestructuras
de las TIC es importante para la utilizacion
de los nuevos canales, la investigacién
muestra que el acceso no es suficiente®?. La
motivacion y el deseo de emplear canales
electrénicosy moviles,ademas de contar con
las habilidades y la confianza necesarias, son
otros factores que impiden a las personas
usar los canales en linea. Una vez que los
nuevos canales se hayan implementado,

es posible que ciertos grupos de usuarios
necesiten estar motivados para abandonar
los canales tradicionales a fin de lograr
un gobierno mas eficiente y una mejor
experiencia del usuario. Es posible que la
influencia que se ejerce sobre la ciudadania
para que utilice canales mas rentables
no siempre sea directa. La persuasion a
la ciudadania por medio de campanas
de comunicacién sobre los canales mas
rentables puede ayudar a influir sobre la
percepcién ciudadana. En otros casos, es
posible que las personas deban recibir
formacién sobre cémo utilizar eficazmente
los nuevos canales. Los canales utilizados
con frecuencia se pueden utilizar para
informar al usuario sobre qué otros canales
estan disponibles para la satisfaccion de sus
necesidades. Por ejemplo, si alguien llama
a un centro de llamadas gubernamental
y la respuesta estd en la Web, la llamada
puede dirigirse a Internet mediante un
sistema de voz interactivo antes de que
se establezca la comunicacidon entre
ella y el oficial del centro de llamadas.

Las personas no son homogéneas y
tienen necesidades diferentes. Con el fin
de aumentar la satisfaccion del usuario, es
importante que en la medida de lo posible
los servicios publicos se adapten a las
necesidades de los usuarios individuales.
Los organismos publicos estdn en una
mejor posicidn para proporcionar servicios
personalizados si clasifican la poblacion de
usuarios por segmentos y la subdividen
en categorias por homogeneidad, en
subconjuntos mutuamente excluyentes
de usuarios con el mismo interés en los
servicios®. A fin de identificar los subgrupos
homogéneos tales como los usuarios mas
jovenes que utilizan mucho los canales
electrénicos o las personas en edad
avanzada técnicamente menos orientadas
que dependen de los canales tradicionales,
los organismos publicos deben analizar
minuciosamente sus componentes. Esto
requiere la comprensién de las preferencias
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Los teléfonos moviles
se estan convirtiendo
en dispositivos que
todo lo hacen, que
actuan como
computadoras
portatiles y que
pueden cambiar
completamente la
forma en la que las
personas interactuan

con el gobierno.
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sociales de las personas, de sus habitos
de consumo de informacion, asi como de
los requisitos de accesibilidad, incluidos
los de las personas con discapacidad.

El seguimiento del uso de los nuevos
canales es igualmente importante para la
aceptacion de los mismos por parte del
ciudadano una vez que los canales que se
hayan implementado. Los funcionarios
deben ser capaces de responder a
preguntas como: ;Cudntas personas estan
utilizando el nuevo canal y a través de qué
tipos de dispositivos? ;Cuanto le cuesta al
organismo hacer funcionar el nuevo canal?
{Cudn bien funcionan los dispositivos y en
qué condiciones? ;Cuales son las tendencias
normales de uso bdsico y los niveles de
satisfaccion de los usuarios? ;Cudles son
los datos demograficos de los ciudadanos
que acceden a los nuevos canales? También
los funcionarios deben conocer los datos
demogréficos de las personas que acceden al
nuevo canal. Por ejemplo, Directgov (http:/
www.direct.gov.uk) en el Reino Unido esta
disponible a través de la pagina web del
gobierno, de cualquier teléfono habilitado
con acceso a Internet y de televisores
digitales. Se observé que los usuarios del
servicio por televisién de Directgov TV
son personas que probablemente sean
mayores (el 63%, mayores de 35 anos; el
40%, mayores de 45 afos; y el 17% mayores
de 55 aios). La mayor parte no trabaja
(67%) y aproximadamente la mitad (48%)
nunca o casi nunca utiliza Internet?** . Dicho
analisis daria més elementos de juicio
a los funcionarios publicos acerca de la
direccion futura del suministro multicanal.

4.3 Conclusiones y
recomendaciones

La prestacién de servicios publicos
multicanal, y especificamente el uso de
canales basados en la telefonia movil,
continuarad siendo alta en la agenda de
gobierno electrénico de los afos préximos.
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Los factores de éxito en la prestacion
multicanal de servicios publicos dependen
de un amplio rango de parametros. No
existe una Unica férmula o una solucion
genérica que se adapte a todas las
situaciones. En algunas circunstancias,
es posible que se necesite una amplia
variedad de canales, mientras que en otras
situaciones un numero limitado o incluso
un solo canal seran suficientes. Durante
el diseno de la prestaciéon de servicios
multicanal, los funcionarios publicos
deben prestar una particular atenciéon a
las cuestiones se enumeran a continuacién:

Contar con un marco de coordinacion
bien establecido de todos los
interesados  involucrados en la
prestacion de servicios multicanal
La prestaciéon de servicios multicanal
es un proceso complejo. Exige la
prestacion de servicios interrelacionada,
intersectorial e integrada por parte de
los numerosos sectores y departamentos
gubernamentales que participan.
Para lograr un resultado exitoso, son
necesarias la colaboracién y la coordinacién
dentro de los organismos gubernamentales
y entre ellos. Todos los canales tienen que
compartirun conjunto de principios comunes
y la informacién que contengan, y debe
existir una cultura de cooperacién entre los
organismos. La coordinaciény la cooperacion
eficaces exigen no sélo la interoperabilidad
técnica sino también un firme apoyo
politico y el respaldo del cuerpo directivo
de alto nivel. (Véase el capitulo Ill, Seccién
3.1.2 Interoperabilidad del sector publico).
Dedicar los recursos adecuados
para la planificacion antes de
implementar
Al disefar los canales nuevos, es importante
que su efecto y papel sean evaluados dentro
del contexto de una estrategia global.
La conectividad sin fisuras de diferentes
canales tiene que considerarse como
parte de la prestacion del servicio, y cada

nuevos canales
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vez es mas importante como facilitador
de la productividad del sector publico.
Siempre que sea posible, los nuevos
canales deben desarrollarse de forma
complementaria a los existentes. Por lo
tanto, un enfoque evolutivo que trate
de alinear los nuevos canales con las
practicas existentes es mas adecuado.

Utilizar el potencial de
todos los posibles canales
La investigacion muestra que una
combinaciéon de canales de contacto
funciona mejor para aumentar la adopcion
del servicio de gobierno electrénico y
por ello los organismos publicos deben
suministrar multiples puntos de contacto
35, La existencia de un canal y de sus
aplicaciones por si solos no garantizan los
resultados. Cada canal debe centrarse en
el aprovechamiento de sus caracteristicas
especificas, por lo general las que tienen
una ventaja en comparacion a las de los
otros canales, para llegar a grupos mas
grandes de habitantes. Al respecto, los
canales tradicionales pueden centrarse
en llegar a un mayor niumero de personas
aumentando el acceso mediante kioscos
o puntos de acceso inaldmbrico gratuito;
los canales electréonicos pueden fortalecer
més el alcance wusando las ultimas
tecnologias web. Durante el disefio de
los sistemas de gobierno electrénico, los
funcionarios publicos tienen que definir
claramente los objetivos de cada canal
y consultar de manera activa y dindmica
a la ciudadania e interesados a fin de
lograr la implementacién correcta de la
prestacién de servicios publicos multicanal.

Asegurarse de que todos los grupos
y personas, particularmente los
desfavorecidos de alguna manera,
puedan acceder a servicios combinados
y flexibles usando los sistemas de
prestaciéon de servicios multicanal
Al buscar alta eficiencia y eficacia, los

funcionarios publicos han de tener en
mente que todas las personas tienen los
mismos derechos de acceso a los servicios
publicos; es decir, toda la ciudadania debe
poder acceder a los servicios, incluso
guienes no poseen o no tienen acceso a la
mas recientes e innovadoras plataformas
de la tecnologia, tales como los teléfonos
inteligentes y las tabletas. Los grupos
desfavorecidos son los mdas numerosos
y los usuarios con mas necesidad de los
servicios publicos pero también los que
tienen menos probabilidad de poder
acceder o pagar canales electrénicos y
moviles. Los organismos publicos pueden
hacer frente a las cuestiones de acceso y
asequibilidad de diferentes maneras. La
implementacién de una politica reguladora
que favorezca la competencia puede hacer
que los precios disminuyan para que mas
personas puedan acceder a Internet. La
implementacién de la politica de cobertura
social dirigida al suministro de la telefonia
basica y el acceso a Internet a los grupos
desfavorecidos, puede ser otra medida
eficaz. Los kioscos y los puntos de acceso
publico son medios eficaces para superar la
brecha digital y llegar a los segmentos de la
poblacidon que no estan familiarizados en
absoluto con las aplicaciones de Internet.
(Véase el CapituloV, Seccién 5.1 para obtener
detalles sobre los factores que influyen en
el acceso y uso del servicio electrénico).

Prestar especial atencién a los
servicios basados en la telefonia movil
El gobierno mévil ofrece a los organismos
publicos una oportunidad para hacer frente a
la brecha digital, especialmente en los paises
en desarrollo. Se espera que el gobierno
movil se extienda continuamente debido a
la alta penetracién de los servicios mdviles,
especialmente en los paises en desarrollo.
Como resultado de esa convergencia, los
dispositivos méviles como las tabletas seranla
herramienta principal y posiblementela Unica
herramienta de conexién a Internet y, por lo

Apoyo a la prestacion de servicios multicanal
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Apoyo a la prestacion de servicios multicanal

tanto, a los servicios de gobierno electrénico.
En consecuencia, el enorme potencial de los
dispositivos moéviles esta todavia en buena
medida sin explotar y mas aplicaciones
innovadoras se veran si a los teléfonos
moviles se les da las facultades suficientes
para funcionar como sistemas operativos de
escritorio que puedan hacer virtualmente
todo lo que una computadora puede hacer.

Utilizar las redes y servicios existentes de
terceras organizaciones en la prestacion
de servicios publicos multicanal
La tecnologia por sisola no puede garantizar
que los beneficios de las plataformas
multicanales lleguen a sectores amplios -y
posteriormente a todos-de la poblacion.
La tecnologia tiene que estar social y
culturalmente integrada y debe entenderse
a fin de que se use eficazmente para crear
valor. Los canales tradicionales, idealmente
asistidos por una parte importante de
la tecnologia, siguen siendo la Unica
opcién en la mayor parte de las regiones
del mundo. Las asociaciones publico-
privadas y el uso de los actuales canales
del sector privado pueden ayudar a los
gobiernos a incluir a mas ciudadanos en la
prestacién de servicios. Los intermediarios
pueden ayudar a la ciudadania que no
puede o no desea acceder a los servicios
mismos, pero que tiene acceso a ellos a
través de estos terceros, sea sobre una
base informal, profesional o comercial. La
mejor receta para el éxito es una saludable
combinacién de tecnologia y servicios.

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012
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Reduccion de la brecha
digital mediante

el acercamiento

a las poblaciones
vulnerables

Eltemadel desarrollo sostenible no puede limitarse solo
al tratamiento de la protecciéon del medio ambiente"
Los factores socioeconémicos son importantes, como
también los marcos de desarrollo institucional que
sustentan el desarrollo y las iniciativas de la gestién
del desarrollo. La exclusién social y la falta de acceso
adecuado a los servicios publicos pueden socavar
considerablemente el desarrollo sostenible. Elgobierno
electronico, al mejorar la prestacion y el suministro de
los servicios publicos y al fomentar la inclusion -con la
debida atencién a las necesidades de las poblaciones
vulnerables- puede ser un instrumento de mitigacién
de los efectos de la exclusion y mejorar los medios
de vida de las personas. El gobierno electrénico, en
este sentido, es fundamental en la promocién de un

desarrollo sostenible que sea para el pueblo.
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Internet de banda
ancha puede ayudar a
las personas de las
zonas rurales y
remotas a interactuar
con médicos en lineay
facilitar la educacién
de los jévenes donde
no se dispone de

instalaciones fisicas
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Asi como el medio ambiente limpio por si solo
no resuelve la sostenibilidad, la disponibilidad
de computadoras o de Internet no determina
quién puede acceder y utilizar eficazmente
las TIC y los servicios del gobierno
electrénico. También son importantes las
destrezas con los dispositivos informaticos,
el conocimiento, la predisposicién y la
capacidad de los usuarios para trabajar con
las TICy el gobierno electrénico. Por ejemplo,
la banda ancha, no es un asunto solamente
de Internet de alta velocidad. Junto con las
correspondientes estrategias de gobierno
electréonico, puede ser una herramienta
muy eficaz en la lucha contra la pobreza,
en el aumento de la alfabetizaciéon y en la
proteccion del medio ambiente.

Por ejemplo, el gobierno electrénico
puede suministrar servicios publicos tales
como la salud y la educacién de una manera
mas eficaz por medio de la banda ancha.
La atencion médica electrénica permitiria a
los habitantes de las zonas rurales y lejanas
acceder alos médicos en lineay la educacion
facilitaria a los jovenes recibir una instruccién
basada en Internet que no estaria fisicamente
disponible. También puede contribuir
al disefo, la provisién y la prestacién de
servicios mas sujetos a la rendicién de cuentas
mediante la incorporacién de los aportes de
amplios sectores de la sociedad que de otro
modo no dispondrian de los medios para
comunicarse con sus representantes locales o
nacionales o las instituciones representativas.

Algunas investigaciones revelan que
cada aumento del 10% en la penetracion
de la banda ancha acelera el crecimiento
econdémico un 1,38% en los paises de
ingreso bajo y los de ingreso medio bajo?.
El gobierno electrénico, impulsado por
la banda ancha, puede mejorar el medio
de vida de las personas; al permitir la
alfabetizacion y la educacién de grandes
sectores de la poblaciéon les da voz en los
procesos de la toma de decisiones y satisface
sus necesidades de informacion local.

A partir de estas premisas, este capitulo

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

se centra en las poblaciones vulnerables
y aborda los desafios que estas enfrentan
para acceder y utilizar las TIC y los servicios
electronicos del sector publico. Los desafios
se presentan junto con cuatro lineas de
analisis: idioma y alfabetizacion; habilidades
y capacidades; sexo e ingresos; y localidad
y edad. La brecha del gobierno electrénico
en el caso de las poblaciones vulnerables
consiste en como los gobiernos del mundo
van a fijar las tarifas para facilitar el acceso
digital a las personas analfabetas y a las
que tienen poca instruccién, a las personas
discapacitadasy a las pobres, a las mujeres, a
los nifnos, a las personas en edad avanzada y
alas comunidades que viven en zonas rurales
y remotas.

|
5.1 Factores que afectan el acceso
al gobierno electrénico y su
utilizacion

Hay muchas maneras de definir y entender
la brecha digital. La perspectiva 4A (por
su denominacién en inglés), que consiste
en la aceptaciéon, acceso, actitudes y
aplicaciones, se centra en la necesidad de
examinar la brecha digital a nivel local o
comunitario ademas de las brechas digitales
a nivel nacional o mundial® . Las definiciones
basadas en el acceso al uso subrayan los
factores socioecondémicos como el ingreso,
el sexo, la etapa de la vida y la ubicacion
geogréfica*. Las definiciones basadas en las
fases de digitalizacion se centran en el grado
de progreso en toda la infraestructura; en la
primera fase: las habilidades y la capacidad;
en la segunda fase: la difusién de los
dispositivos; en la tercera y ultima: el efecto®
. Las definiciones basadas en el modelo de
negocios se centran en la diferencia entre
los activos productivos o el capital (densidad
de la informacién) y los insumos o mano
de obra (uso de la informacién) de las TIC®
. Las definiciones basadas en el propésito
amplian el alcance de la brecha digital, desde
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equipos y destrezas hasta variables tales
como la autonomia de uso y el apoyo social,
atributos de los sistemas de gobierno’, y las
razones para usar Internet (sociales, politicas,
econdmicas frente a las de entretenimiento)?

Estay otras discusiones sobre definiciones,
asi como la busqueda metodoldgica paralela
para la determinacién de los indicadores
adecuados de la brecha digital, revelan una
tendencia que se extiende desde las medidas
tradicionales orientadas en la tecnologia de
las herramientas de las TICy el uso de Internet
en la década de 1990 y los indicadores
basados en el usuario acerca de las destrezas
y del propésito del uso de la informacién en
la década de 2000, hasta los indicadores mas
recientes del aprendizaje social y el efecto
que atentd a las TIC como facilitadoras del
desarrollo en 2010. Esta Ultima perspectiva es
la que pone mayor acento en las areas de las
politicas de objetivos para grupos especificos
en riesgo o vulnerables, tales como la
educacion, la salud y la alfabetizacion digital
para las mujeres, los jovenes, las personas en
edad avanzada, las personas discapacitadas
y menos instruidas y los grupos de bajos
ingresos. Asi, la participacion de lacomunidad
y la produccién de contenido local por parte
de las poblaciones respectivas, incluidos los
grupos vulnerables en particular, ganan una
importancia creciente y se convierten en los
nuevos parametros para evaluar la brecha
digital y el papel del gobierno electrénico en
reducirla®.

El acceso de la poblacién a las TIC y su
participacion efectiva en los procesos de
gobierno electrénico se pueden clasificar
en distintos niveles de andlisis: individual
(micro), comunidad local (micro-meso),
nacional-sociedad (meso) e internacional
(macro). Cada nivel de analisis abarca:
® La penetracién de las TIC o el suministro,
que comprende aspectos materiales como la
tecnologia, la infraestructura, los equipos y
las herramientas y politicas sobre las TIC.
® La aceptacién o demanda, incluidos
los aspectos humanos, como tales las

Tabla 5.1 Componentes y subcomponentes del mapa conceptual de la
brecha digital

Penetracién o Tecnologia

suministro
delasTIC

Computadoras  de  escritorio y  portatiles, teléfonos inteligentes, computadoras  modviles,
banda ancha, proveedores de servicios de Internet (ISP), costo, teledensidad, tales como
computadoras para el hogar, cantidad de servidores de Internet, trifico de la telefonia
internacional, infraestructura de las comunicaciones, calidad de la infraestructura de las TIC.

Politica gubernamental

Priorizacién gubernamental de las TIC; politicas relativas a las TIC y a las minorias, grupos étnicos y otros grupos de
riesgo; politica de telecomunicaciones y gobierno conjunto, programas del sector privado y de la sociedad civil;
inversion en infraestructura de las TIC, educacion, investigacion y desarrollo; desembolsos efectuados para las TIC,
formacion y aumento de concientizacion; calidad de la instruccion en matematicas y la cientifica; cuestiones de
reglamentacion, talescomoelaccesouniversal,defensadel consumidor, politicas defijacion delos precios, contratos
de interconexién, concesion de licencias para los ISP, otorgamiento de licencias de espectro, infraestructura
compartida; uso de los medios de comunicacion social para aumentar la participacion electronica, la inversion
extranjera directa y la apertura al comercio, politica de competencia, restricciones de acceso o de contenido.

Aceptacion Acceso
o demanda Conectividad a la red, asequibilidad, alcance, prestacion del servicio, velocidad, acceso de banda ancha.
Uso
Usodelacomputadora, usode Internet, tiempoy frecuencia, habilidades (alfabetizacion, instruccién, conocimiento
de equipos y dispositivos informaticos y de programas informaticos), capacidad, formacién de una presencia en
Internet; finesdelusodelainformacion (salud, politica,empleo, entretenimiento), capacidad de extraerinformacion.
Entorno Factores sociales, econédmicos y politicos
delasTIC Marco legal y regulatorio, tipo de régimen, sistema de gobierno, entorno macroeconémico, pobreza, entorno

econémico local, confianza, voluntad politica, liderazgo, habituacion (integracion de la tecnologia y de Internet
en la cultura), desigualdades estructurales, estereotipos, valores culturales, proporcion de mujeres en la fuerza
de trabajo, disponibilidad de cientificos e ingenieros.

Las poblaciones vulnerables son parte integrante de los tres pilares principales. Los factores sociodemograficos
(ingresos, sexo, edad, ocupacion, ubicacion geogréfica, etnia y raza, religiosidad, lengua, capacidad fisica,
asequibilidad) se plantean en relacion con los tres pilares mencionados. Sin embargo, son especialmente Utiles
para situar los grupos vulnerables en el mapa de la brecha digital.

Los temas salientes de las TIC, especificos de los grupos vulnerables son: los beneficios indirectos de las TIC por
medio de intermediarios'?, el auge de los medios de comunicacién social con menores requisitos de formacion
técnica'®, usuarios de conexién inalambrica solo celular y la implicaciones los cambios en la brecha digital'.

Grafico 5.1 Inclusion de un grupo vulnerable en el sitio web nacional
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Las brechas en el
acceso a los servicios
del gobierno
electrénico a menudo
estan relacionadas con
obstaculos de
conectividad tales
como la falta de
equipos asequibles, las
lineas telefénicas y las

conexiones a Internet.
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habilidades, el uso y el contenido.
® El entorno o contexto de las TIC tales como
el grado en el que las libertades econémicas,
politicas y civiles pueden interactuar para
determinar quién tendra mejor acceso a las
TIC y al gobierno electrénico y al mismo
tiempo obtener el maximo beneficio de ellos.
Las poblaciones vulnerables son
particularmente importantes en esta
perspectiva integral porque no siempre
es posible aplicar la penetracion estandar
de las TIC, la aceptacién a las TIC y las
condiciones permisibles del entorno a los
atributos, las necesidades y los deseos de
estas poblaciones'. Por lo tanto, la mira
especifica en las poblaciones vulnerables
es util y necesaria para superar las barreras
que los gobiernos del mundo enfrentan
en su accionar para garantizar la inclusion
digital de todas las personas y contribuir
asi a los esfuerzos orientados a garantizar el
desarrollo sostenible para todos.

Latabla 5.1 resume algunos de los aspectos
de la brecha, los indicadores y las areas de
politica que figuran debajo de cada uno de
los tres pilares de la penetracién o suministro
de las TIC, la aceptacion de las TIC y el
entorno o contexto de las TIC, asi como la
categoria entre los pilares de las poblaciones
vulnerables.

Para garantizar que el gobierno electrénico
apoye la inclusion y el desarrollo para todos,
es fundamental una mira apropiada acerca
de la extensién del gobierno electrénico
a los grupos vulnerables. Muchos paises
han incorporado este enfoque de gobierno
electrénico inclusivo mediante secciones
especiales dedicadas alos grupos marginados
en las ofertas de sus sitios web.

El Estudio de las Naciones Unidas sobre
el gobierno electrénico, 2012 presta especial
atencion a los grupos vulnerables y al
modo en el que pueden acceder y utilizar
la informacién electrénica y los servicios
electrénicos. El grafico 5.1 muestra un
panorama de la inclusién de al menos un
grupo vulnerable en el portal nacional de
gobierno electrénico. La pregunta mas
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importante es si el sitio web del gobierno
nacional contiene secciones especificas sobre
al menos uno de los grupos vulnerables, a
saber: las personas pobres, los analfabetos,
los ciegos, las personas en edad avanzada,
los inmigrantes, las mujeres y los jévenes.
Los resultados muestran que, a partir de 2012,
solo el 28% de los Estados miembros (56 de
un total de 193 paises) han incluido dichas
secciones en el sitio web nacional. Del grupo
de 56 paises que proporcionan informacion
sobre la vulnerabilidad, el 50% son de Europa,
un 20% de Asia oriental y un 20% de América
Latina. En Africa, solo Botsuana, Etiopia y
Marruecos conforman la lista.

Son numerosas las cuestiones que
contribuyen a la exclusion digital de los
grupos vulnerables y que dan lugar al poco
uso de los servicios de gobierno electrénico
de quienes mas los necesitan. Entre los
problemas importantes de exclusion digital
se cuentan la infraestructura y el acceso.
Las brechas entre el acceso de las personas
alas TIC y el uso de estas y de los servicios
de gobierno electrénico por lo general se
deben a dificultades de conectividad, tales
como la falta de un acceso asequible a las
computadoras personales, los dispositivos
de Internet, médems, lineas telefénicas y
conexiones a Internet. Una posible solucién
parcial a este problema de infraestructura
seria la creacion de medios de acceso mas
asequibles, tales como la instalacién de
kioscos de acceso publico en los centros
comunitarios de Internet, que también
producirian un descenso en la tarifa del
uso” . Otro enfoque podria hacer hincapié
en las caracteristicas de los usuarios,
sus necesidades y deseos, dado que la
infraestructura y el acceso estan a menudo
inmersos en contextos sociales, econémicosy
politicos, entre ellos las diferencias de idioma,
la alfabetizacion, la educacion, la edad, las
discapacidades, la capacidad, el ingreso, la
ubicacién y el sexo. En otras palabras, aun
si los centros comunitarios de Internet y los
equipos informaticos estan disponibles y
son asequibles, amplios segmentos de la
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poblacion a lo largo de los paises podrian

Grafico 5.2 Portales t multilingties
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no adquirirlos o usarlos eficazmente debido
a la necesidad de caracteristicas técnicas
adicionales o no estdndares, extender las
politicas o los conjuntos de destrezas del
gobierno electrénico.

5.1.1 Idioma y alfabetizacion

Uno de los obstaculos mas importantes para
la inclusién digital, especialmente entre los
grupos vulnerables con poca instruccién
es el idioma. Actualmente, mas del 80% de
los sitios web estan escritos en inglés'® . Sin
embargo, el inglés es la lengua materna
Unicamente de un tercio de los usuarios
del mundo V. Las personas analfabetas y
pobres rara vez cuentan con los medios para
aprender una lengua extranjera.

En este sentido, son esenciales la educacion
publica y la producciéon de contenidos
locales. El Estudio de 2012 observé tasas
cautelosamente optimistas respecto del paso
hacia el multilingliismo digital, incluida la
produccién de contenidos locales. El grafico
5.2 muestra que mas de la mitad de los 193
Estados miembros (es decir, 105 paises) ahora
ofrecen en el sitio web nacional mas de un
idioma.

Asia se ubica a la cabeza, con 40 paises, en
el uso de mas de un idioma en los sitios web
nacionales. Muy de cerca le sigue Europa, con
38 paises.

Las tablas 5.2 y 5.3 muestran las tendencias
subregionales de los paises lideres. Asia, Asia
Oriental y Asia Central cuentan totalmente
con multilingtiismo digital, y en Europa, los
paises de Europa Occidental y Europa del

Grafico 5.4 Portales asiaticos multilinglies
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Norte. América Latina y Oceania aun tienen
que progresar. Sélo ocho paises de América
Latina y uno de Oceania, Samoa, disponen
de mas de un idioma en los sitios web
nacionales.

Varios paises de Africa ya han emprendido
dos acciones paralelas: “llegar a” la ciudadania
en el idioma oficial o idiomas oficiales, y “salir
al” resto del mundo por medio del inglés u
otros idiomas que generalmente se hablan
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en el orbe. Estos paises son Argelia, Botsuana,
Camerun, Cabo Verde, Chad, Egipto, Guinea
Ecuatorial, Etiopia, Madagascar, Mauritania,
Marruecos, Somalia, Sudan y Tunez.

El hecho de que aun algunos paises no
ofrecen més de un idioma en los sitios
web nacionales no significa que no estén
avanzando hacia el multilinglismo por
otros motivos. Los programas de instruccion
y de capacitacion en lenguas extranjeras
y la enseflanza de conocimientos en las
TIC, en particular dirigida a los grupos
vulnerables, son medidas que aplican de
manera generalizada los paises para superar
la barrera lingistica digital. El cuadro 5.1

muestra algunos ejemplos.

Recuadro 5.1 Ejemplos seleccionados de iniciativas de gobierno

electrénico sobre instruccién para reducir la brecha digital

Pais Iniciativas

Uruguay: Plan Ceibal

® Una computadora portatil para cada alumno matriculado en el sistema escolar
publico.

® Tecnologia adaptativa en las computadoras portatiles para los alumnos con
necesidades especiales.

( T p——

Sudafrica Portal digital

® Red de sistemas informaticos sélidos en las comunidades rurales
para interconectarlas entre siy con Internet

® Focalizacion en la aceptacion y la alfabetizaciéon informatica con
programas de aprendizaje orientados a la comunidad.

Nepal: Coppades

® Infraestructura de las TIC y conectividad para las escuelas publi-

cas rurales.

® Proyecto de instruccién en linea activado con energia solar
para las escuelas rurales que no cuentan con conexién a la red

eléctrica

Francia: Aijalcom

® Centros comunitarios de ensefianza de tecnologia para los

jovenes de las zonas insuficientemente atendidas.

® Preparacion de los jovenes para incorporarse a la fuerza de
trabajo, aumentando la alfabetizacion digital y asistiendo el

desarrollo socioeconémico local.
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La presencia de los sitios web
gubernamentales en los idiomas nacionales
y locales de las minorias y de otros grupos,
podria ayudar, particularmente mediante
su participacion directa, a mitigar la brecha
entre el acceso al gobierno electrénico y su
uso extendiendo el alcance, fomentando el
conocimiento e infundiendo la importancia
de la propiedad del disefio de los servicios
y productos electrénicos. Estos hallazgos
también implican que la traduccién de los
sitios web nacionales al inglés puede ayudar
a promover la inclusién en la sociedad de la
informacién mas amplia a nivel global.

5.1.2 Habilidades y capacidades

La educacion y la alfabetizacion digital
son particularmente importantes para
las personas con discapacidades fisicas y
cognitivas. Teniendo en cuenta que mas del
18% de la poblacién mundial padece alguna
discapacidad , varios paises han propuesto
programas innovadores de desarrollo de
capacidades que respondan a las necesidades
especificas de estos grupos vulnerables.

Las personas con discapacidades afrontan
grandes barreras al acceso y al uso del
gobierno electrénico. Las paginas web que
utilizan fuentes pequefas o combinaciones
particulares de color pueden ser ilegibles
para los discapacitados visuales. Del mismo
modo, el contenido en audio o video de las
paginas web es posible que no sea util para las
personas con problemas auditivos. Quienes
tengan deficiencias motoras podrian requerir
de caracteristicas especiales de los sitios web
para poder navegar sin dispositivo sefialador.

Muchas personas con discapacidad
utilizan tecnologias adaptativa para superar
los retos que enfrentan al hacer consultas
en linea. Entre esas personas se cuentan
los lectores de pantallas y dispositivos
especiales sefaladores o de ingreso de
datos. Los primeros son utilizados por los
discapacitados visuales para representar una
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pagina web escrita como una descripcién
sonora. Los tltimos permiten a quienes tienen
discapacidad motora y no pueden operar un
teclado estandar ni el ratén ingresar a una

Grafico 5.5 Sitios que ofrecen asistencia

Cantidad de paises con portales nacionales que
ofrecen video de lenguaje de sefias, servicios para leer
el contenido de las paginas en vos alta y configuracion
del tipo, tamafo y color de fuente y color de fondo.

Primera pregunta
Grupo Objetivo principal . 7
capacidades auditivas

Segunda pregunta 13
Grupo objetivo principal
capacidades visuales

Tercera pregunta 61
Grupo objetivo principal
personas con edad

0 10 20 30 40 50 60

Numero de paises

interfaz con una computadora y navegar por
el contenido en linea.
Si bien estas tecnologias ofrecen a las

Tabla 5.2 Sitios web nacionales con funciones de accesiblidad

Numerode  Porcentaje

paises
Lectura del contenido en vos alta 13 7%
Video con lenguaje de leias 17 4%
Configuracion de fuentes y colores 61 32%

personas con discapacidades enormes
oportunidades, pueden ser sensibles a
detalles técnicos en la implementacion
del sitio web. Tales fallas técnicas en la
implementacion normalmente no se ven
en una pdagina web suministrada por un
navegador estandar. Sin embargo, se pueden
detectar con herramientas automatizadas
que leen el lenguaje de marcas de hipertexto
(HTML, por sus siglas en inglés) subyacente
y en el que se almacenan y transmiten
realmente las paginas web.

El gobierno electrénico puede significar,
y a menudo lo hace, una gran oportunidad
para las personas con discapacidad al

hacerle llegar los servicios de una manera
que no puede llevarse a cabo fisicamente
con eficacia. Sin embargo, paradéjicamente,
la insuficiente atencion a las necesidades de
las personas con discapacidad durante la
planificacion e implementacion del gobierno
electrénico llegaria realmente a perjudicar
aun mas a este grupo vulnerable.

Por lo tanto, si bien los programas de
capacitacion de las TIC para las personas con
discapacidad sonimportantes, no sonla tnica
solucion. A menudo, algunos simples ajustes
técnicos, tales como la adicidn de etiquetado
a las imagenes de Internet para que los
lectores de pantalla puedan encontrarlos,
el suministro de captchas (prueba de Turing
publica completamente automatizada para
distinguir entre computadoras y personas,
por su acrénimo en inglés)” de audio para las
personas con discapacidad visual o grafica,
o el diseno de dispositivos con interfases
graficas o senales tactiles de entrada, pueden
ser medios altamente eficaces para mitigar la
brecha digital que enfrentan los grupos con
discapacidad visual, auditiva y de otro tipo.

El Estudio de as Naciones Unidas sobre
gobierno electrénico, 2012 mide la brecha
digital que padecen las personas con
discapacidad mediante la formulaciéon de
tres preguntas:

« ;El sitio ofrece videos de lenguaje de signos?
« ¢El sitio web ofrece un servicio para leer el
contenido de las paginas con altavoz o con
auriculares?

- ;El disefio del sitio permite la configuracion
del tamano de fuente, tipo de fuente, color
de fuente y color de fondo?

La primera pregunta se dirige
principalmente a las personas con
discapacidad auditiva; la segunda a las
personas con discapacidad visual; y la tercera
pregunta concierne también a las personas
con algun impedimento visual, asi como a las
personas en edad avanzada.

Los resultados muestran que el mundo
esta comenzando a enfrentar la cuestion de
la capacidad digital. El grafico 5.3 y la tabla
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Cuadro 5.2 Busqueda automatica de barreras al uso 2

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

El Estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electrénico, 2012, llevé a cabo una
busqueda automatizada de barreras al uso.
Para analizar el sitio web nacional principal de
cada pais, se empled un programa informatico®
que prueba la accesibilidad electrénica a fin
de evaluar el grado de cumplimiento del pais
de las normas del Consorcio World Wide Web
(W3C) promulgadas en virtud de la Iniciativa
de la Accesibilidad Web (WAI, por sus siglas en
inglés)?' y cristalizadas en la versién 1.0 de las
Pautas de Accesibilidad al Contenido de la Web
(WCAG, por sus siglas en inglés) . La herramienta
solo verifica los aspectos de las pautas que se
pueden probar automaticamente. Busca, entre
otras cosas, funciones en desuso y enlaces
ambiguos, elementos graficos que carezcan
de elementos descriptivos, elementos de
formularios sin etiquetar y funciones por las que
solo se puede navegar con el uso de un raton.
Las funciones obsoletas son instrucciones

de HTML que el W3C recomienda evitar y
que pueden obtenerse desde versiones
posteriores de HTML. Algunas funciones
se consideran obsoletas especificamente
porque no  proporcionan  accesibilidad
o funciones de HTML mas
Los enlaces ambiguos son enlaces multiples
que contienen el mismo texto pero conducen
a diferentes puntos de llegada. Es posible
que los usuarios de los lectores de pantalla
no puedan diferenciar estos enlaces. De igual
modo, los elementos graficos que carecen
de un texto descriptivo o de un etiquetado
adecuado podrian perderse o carecer de
sentido. Por Ultimo, pero no menos importante,

actuales.

Funciones reprobadas 98

Enlaces ambiguos

Descripcion sin
elementos graficos

Elementos de
formularios sin
etiqueta

35

Se requiere ratén

20 20 Y 100

Porcentajes

las funciones que requieren un ratén ubican en
desventaja a los usuarios que tienen diferentes
capacidades 'y grados de movimiento.

El verificador de la accesibilidad electrénica
indico que el 98% de las paginas web nacionales
evaluadas en los 193 Estados miembros
contaban con funciones obsoletas; el 74%
ofrecia enlaces ambiguos; el 63% presentaba
elementos gréaficos que carecian de un texto
descriptivo; el 48% tenia elementos de
formularios sin etiquetar; y el 35% contaba
con funciones que solo podian utilizarse con
un ratén. Las WCAG clasifican los requisitos
en prioridad 1y prioridad 2. Los requisitos de
prioridad 1 deben estar presentes para cumplir
con las WCAG. Los requisitos de prioridad 2
también deben concurrir??. En otras palabras, el
incumplimiento de los requisitos de prioridad 1
hacen que un sitio resulte de acceso “imposible”
para algunos usuarios; si los requisitos de
prioridad 2 no se cumplen, el usuario se
enfrenta a “barreras significativas” para acceder.

Dependiendo de la cantidad de pruebas
que pasd un sitio web sobre los requisitos de
prioridad 1, se le asign6 de 0 a 3 puntos de

prioridad 1. Las cifras mas altas representan
una mayor proporcion de pruebas pasadas. Del
mismo modo, para la prioridad 2,a cadasitio sele

Distribucién de las puntuaciones de
accesiblidad electrénica

I Prioridad 1
ridad 2

o 20 40 60 80 100

Ndmero de paises

asign6de0a3puntos.Lasiguiente tablamuestra
la distribucién de los puntos de accesibilidad.

Como puede verse mas adelante, 112 sitios de
paises (58%) obtuvieron 3 puntos en la prueba
de los requisitos de prioridad 1. Solamente 51
paises (26%) lograron 3 puntos en la prueba de
los requisitos de prioridad 2. En cambio, solo 31
sitios de paises (16%) obtuvieron 1 punto en la
prueba de los requisitos de prioridad 1, mientras
que 76 sitios de paises alcanzaron 1 punto en
la prueba de los requisitos de prioridad 2. Si
bien los paises tienen mas éxito en cumplir los
requisitos de la prioridad 1 que en cumplir los
requisitos de la prioridad 2, esto significa que
hay margen para mejorar la prestacion de
servicios del gobierno electrénico disponibles
para las personas con discapacidades®.

5.2 muestran los hallazgos del estudio de
este afno relacionados con este aspecto.
Los hallazgos demuestran que solo siete
paises ofrecen video en el lenguaje de signos
en los sitios web gubernamentales; con la
excepcién de Canada, todos son paises de
Europa. Austria, Finlandia, Francia, Portugal,
Suecia y Reino Unido fijan las tendencias de
la capacidad digital.

El Estudio también muestra que sélo
13 paises ofrecen servicios para leer las
patinas web del gobierno nacional en voz
alta con un amplificador de sonido o con

auriculares. Podria esperarse que los siete
paises mencionados habrian dado este paso
de equivalencia funcional. Sin embargo,
sorprendentemente, a excepcién de Francia
y Suecia, los dos grupos no se superponen.
En cuanto a la prestacion de servicios a
las poblaciones con discapacidad visual
mediante las TIC, no solo Europa lleva la
antorcha de la innovacién. Otros paises de
diferentes regiones del mundo también
ofrecen en los sitios web gubernamentales
servicios de lectura por medio de un altavoz o
de auriculares. Entre ellos se cuentan Baréin,
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Oman y Emiratos Arabes Unidos en el oeste
de Asia; Japdn en el este de Asia; Malasia, en
el sureste de Asia y Chile en América del Sur.

En América Latina, se destaca el Caribe.
Aunque la regién se ubica en el tercer lugar
después de Europa y Asia, tres de los ocho
paises latinoamericanos cuyos sitios web
nacionales han incorporado mecanismos
gue permiten la configuracion de las
caracteristicas visuales son paises del Caribe.
Los precursores son las Bahamas, San Vicente
y las Granadinas y Trinidad y Tobago.

A pesar de que estos datos estadisticos
indican que la capacidad digital estd en
una etapa “infantil”, como mucho, existen
razones para tener esperanza. Por ejemplo,
un prometedor 32% de los gobiernos del
mundo (61 Estados miembros de un total
de 193) ya han incorporado funciones que
permiten la configuracion del tamano, tipo
y color de fuente y el color de fondo en el
diseno de sus sitios web nacionales. Estos
avances facilitan el acceso digital, no sélo de
las personas con alguna dificultad visual, sino
también el de las personas en edad avanzada.

Los hallazgos también destacan la carencia
total de planes nacionales estructurados
sobre la inclusion digital de las personas
con discapacidades. Como algunos paises
estan tomando la iniciativa para que el
acceso a Internet sea un derecho legal* ,
la planificacion e implementacién de los
programas de inclusion digital estructurados
adquieren mayor importancia. Las pautas de
la Iniciativa de Accesibilidad al Contenido de
la Web (WAL, por su acronimo en inglés) de la
Unién Europea para los sitios web publicos
y sobre los disefos universales para la
accesibilidad electrénica, son indicios de un
buen comienzo. Sin embargo, es necesario
centrarse mas en la implementacién® .

5.1.3 Sexo e ingresos

En cuanto a la dimension género o brecha
digital de géneros, es decir la brecha entre
personas de distinto sexo, sin reserva alguna
se ha relacionado a las mujeres con un bajo

uso de Internet y a un desinterés general en
la tecnologia. Ellas estan subrepresentadas
en la propiedad y el uso de las computadoras
y los teléfonos moviles y acceden a Internet
con menos frecuencia que los varones,
aun cuando en la fuerza de trabajo las
mujeres tienden a usar mas Internet que
los varones® . El aumento de los medios de
comunicacién social y las herramientas de
redes indican algunas tendencias de género
auspiciosas. Las mujeres demuestran niveles
mas altos de compromiso con los sitios de
las redes sociales que los varones?. Aunque
representan el 47,9% del total de visitantes a
los sitios de las redes sociales, consultan el
57% de las paginas y pasan significativamente
mas tiempo en ello: cerca de cinco horas y
media por mes en comparacién con cuatro
horas mensuales de los varones .

La tabla 5.3 muestra que las mujeres mas
activas en los medios sociales son de América
Latina; en el lugar siguiente se ubican las
mujeres de América del Norte y de Europa.
Las mujeres de Asia estan relativamente
menos interesadas en los medios de
comunicacién social. En totas las regiones,
las mujeres participan mas plenamente en
los medios de comunicacion social que los

Tabla 5.3 Acceso a los medios de comunicacion de las mujeres
frente al de los varones

Alcance de la categoria de redes sociales por regiones del mundo

de las mujeres y de los varones 6 de mayo del 2010. Total de usuarios
de 15 afios y mayores; ubicacion en el hogar o en el trabajo*

Fuente: com.Score Media Metrix.

Porcentajes de las
redes sociales por region

Mujeres Varones
Mundo 78% 69,7%
América Latina 94,1% 91,9%
América del norte 91,0% 87,5%
Europa 85,6% 80,6%
Asia del pacifico 54,9% 50,7%

*Excluye las visitas desde computadores publicas, tales como cafés de
internet o acceso desde teléfonos moéviles o de asistentes personales
digitales.

varones.
28] os datos del Estudio sobre el gobierno
electrénico muestran las perspectivas sobre
la brecha digital de género de los paises que
dedican secciones especificas a los grupos
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Grafico 5.6 Actividad econdmica de la
mujer

Niveles de actividad econémica realizada por las
mujeres en paises que mencionan a los grupos
vulnerables en los sitios web nacionales

Promedio de la actividad econémica de la mujer en porcentaje
del total de la actividad econémica

Regién Desviacion
9 estandar

Africa 76,50 Africa 5,94

América América 7,65
Asia Asia 13,30
Europa Europa 7,55

Oceania Oceania 240

Mundo

0 20 40 60 80 Mundo 1042

Porcentajes

vulnerables en los sitios web nacionales.
El grafico 5.6 muestra los 55 paises que lo
haceny los clasifica en funcién de la actividad
econdmica de las mujeres®. Todos ellos,
agrupados en cinco regiones, muestran
niveles uniformes de la actividad econémica
de las mujeres y alcanzan alrededor del 50%,
que esta muy cerca del promedio mundial.
La distribucién de la actividad econémica
de las mujeres dentro de una regién en estos
paises también sigue patrones uniformes con
bajos grados de desviacion estandar de las
respectivas medias regionales. Por lo tanto,

Grafico 5.7 Banda ancha (2012) y PIB per
capita (2010 o dato mas reciente)v

Nomero de bandas anchas y PIB

200.000
Manaco @
150.000
Lzemburgo Liechtenstein ¢
100.000 *

50.000

Dominica
| | |

00C 1000 2000 3000 40,00 5000 6000
Per capita

Fuente: datos del UIT utilizados en la informacién del Estudio de gobierno
electrénico (2012) de la banda ancha (valores de 2011) y el PIB per capita (en
USD actuales de 2010) del Banco Mundial (2012) obtenidos de: (http://data.
worldbank.org/indicator/NY.GDP.PCAP.CD). La banda ancha de los
siguientes paises por cada 100 habitantes es cero o muy cercano a cero
(<0,08): Afganistan, Burundi, Camerun, Chad, Congo, Eritrea, Etiopia, Guinea,
Guinea-Bisau, Iran, Liberia, la Republica Unida de Tanzania y Zambia.
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en la muestra de 55 paises cuyos sitios web
nacionales mencionan grupos vulnerables,
no hay muchos paises con desviaciones
dentro de las regiones respecto de los
coeficientes de las mujeres que ejecutan
actividades econémicas® .

En cuanto a la dimensién ingreso o
brecha digital econémica, la investigacién
y la experiencia ya han demostrado que
los pobres -personas, comunidades o
naciones- carecen de acceso adecuado a las
herramientas de las TIC, incluida Internet®
y, Ultimamente, a la tecnologia de la banda
ancha mas rapida y mas conveniente® . La
brecha del ingreso generalmente se agrava
por los bajos niveles de instruccién, el dificil
acceso a la innovaciéon tecnoldgica y otros
servicios debido a la ubicacion en zonas
remotas y a veces a las discapacidades
adicionales que obstaculizan el desarrollo
de las destrezas en las TIC> . Por lo tanto, el
ingreso es un factor, pero no el Unico que
compone la brecha digital.

La banda ancha de los siguientes paises por

cada 100 habitantes es cero o muy cercano a
cero (<0,08): Afganistan, Burundi, Camerun,
Chad, Congo, Eritrea, Etiopia, Guinea, Guinea-
Bisau, Iran, Liberia, la Republica Unida de
Tanzania y Zambia.

Las economias emergentes del mundo
en desarrollo estdn ganando terreno
rdpidamente. EI nimero de usuarios de
Internet en los paises en desarrollo aumenté
del 44% de la de la poblacion mundial
en 2006 al 62% en 2011. El 37% y 10% de
estos usuarios radican en la China y la India
respectivamente®* . Los niveles de ingreso
cada vez mds altos que se corresponden
con el aumento en la adopcién de las TIC, en
general subrayan una vez mas laimportancia
de la infraestructura y del acceso, incluida la
asequibilidad, en la brecha digital. Una mirada
rapida al grupo de paises que ofrecen servicio
de programas informaticos complejos
incorporados para la lectura de contenido
mediante altavoz o auriculares indica que,
de hecho, son los paises con ingreso medio
alto o con alto ingreso® . Sin embargo, no
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obstante este pequefio grupo de doce paises
ricos, aun persisten diferencias considerables
en los niveles del PIB per capita. El rango se
extiende desde los paises menos ricos, con
Malasia (USD 8.373), hasta los mas ricos con
Luxemburgo (USD 108,921)% .

Si se amplia la perspectiva de los ingresos
desde el simple PIB per capita hasta el
indice mas complejo, el indice de desarrollo
humano (IDH), se llega a resultados similares:
las naciones deben estar por encima de
un determinado umbral de desarrollo
socioecondmico para empezar a abordar
las necesidades mas exclusivas de las
poblaciones vulnerables; en este caso los
niveles del IDH de 0,705 (Oman) y 0,943
(Noruega)* .

A medida que se investigan soluciones
mas sencillas para la inclusion digital, se
advierte que mas paises del grupo de paises
de ingreso mas bajo se suman al grupo de
los que responden las necesidades de las
personas con alguna discapacidad visual.
Es el caso de los 60 paises cuyos sitios web
gubernamentales nacionales permiten
cambios en el tipo, tamano y color de fuente
y en el color de fondo. Este nimero contrasta
bastante con el grupo de siete y doce
paises que ofrecen soluciones tecnolégicas
mas costosas a las necesidades visuales y
auditivas, respectivamente, de las personas
con discapacidad. Los rangos del PIB per
capita y de niveles del IDH de este grupo
mas numeroso y diverso van de Etiopia (USD
358,25) a Liechtenstein (USD 134.914,67), y
de Mozambique (0,322) a Noruega (0,943)
respectivamente.

Un nuevo adelanto con el potencial
para contrarrestar la brecha digital
econdmica es que la Unién Internacional de
Telecomunicaciones denomina el “milagro
movil” por la% . Al poner la conectividad
y los servicios de las TIC al alcance de las
poblaciones vulnerables, los paises menos
adelantados han visto como la conectividad
de la informacion movil crecié en los ultimos
diez afos de un magro 1,2% al 30% de la
poblacién. Entre las regiones en desarrollo,

Africa tiene la tasa de crecimiento mdvil mas
alta. En la década pasada, la penetracion
moévil aumenté de una persona cada
cincuenta personas a mas de un cuarto de la
poblacion® .

Estas tendencias de la conectividad
movil no solo implican tecnoldgicas. Los
gobiernos las utilizan para hacer llegar los
servicios publicos a la ciudadania, como
el agua potable, los servicios sanitarios,
la instruccion en linea; servicios estos
suministrados mediante el gobierno movil.
El estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electrénico, 2012 muestra cierta
convergencia entre los gobiernos que estan
relativamente avanzados en el gobierno
movil y los que han tomado medidas para
integrar a los grupos vulnerables. De un total
de 25 Estados miembros que ofrecen sitios
de gobierno movil por separado, 14 sitios
también incluyen secciones especificas en
los sitios web nacionales para los grupos
vulnerables tales como las personas pobres,
analfabetas, ciegas, en edad avanzada
, los jovenes y las mujeres. Estos paises
son: Canadd, Dinamarca, Francia, Japén,
Malasia, Paises Bajos, Noruega, Omadn,
Singapur, Espafia, Trinidad y Tobago, Reino
Unido, Estados Unidos y Vietnam. Desde
una perspectiva regional, Europa y Asia se
ubican nuevamente a la cabeza, seguidas por
América del Norte y el Caribe.

Relacionando los datos de la convergencia
de la inclusion digital y del gobierno moévil
con los datos de la banda ancha y de la
infraestructura, se obtienen deducciones
interesantes. Los coeficientes promedios
de la banda ancha y de la infraestructura
de los paises que efectuan la convergencia
son altos en relacién con los respectivos
promedios mundiales. Las puntuaciones
de la infraestructura de esos paises son en
promedio aproximadamente el 49,6% mas
altas que el promedio mundial respectivo,
y sus puntuaciones de banda ancha sonen
promedio alrededor del 37% mas altas
que el promedio mundial respectivo. Estos
hallazgos, que se muestran en el grafico 9,
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Figure 5.8 Grafico 5.8 Gobierno movil y
grupos vulnerables

Los paises que a la vez ofrecen gobierno movil
separado y hacen referencia a los grupos
vulnerables en los sitios web nacionales.

Caribe : 1 pais
7%

América del Norte
2 paises
14%

Europa:
6 paises
43%
14
paises

Asia: 5 paises
36%

Grafico 5.9 Banda ancha, gobierno moévil y grupos vulnerables

Coeficientes promedios de banda ancha e infraestructura de los paises que especifican grupos vulnerables

en los sitios web nacionales y también ofrecen un portal separado de gobierno movil
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destacan una vez mas al factor importante
de lainfraestructura y el aumento del acceso
mediante el gobierno movil. El gobierno
movil contribuye a la reduccion de la brecha
digital, pero no es una respuesta completa
o suficiente per se. El acceso a un teléfono
movil no significa la creacién y gestion de
la propia empresa o comunidad, que una
computadora en red si permite. La prestacion
de servicios multicanal y el gobierno movil
junto a las estrategias correspondientes del
gobierno electrénico pueden aumentar y
mitigar los desafios que enfrentan los grupos
vulnerables.

5.1.4 Ubicacioén geografica y edad

La brecha de ingresos en la penetracién y
aceptacién de las TIC interviene junto con
otros parametros de exclusién digital. Uno es
la brecha entre los ambitos rurales y urbanos,
o brecha digital geografica. La mayor parte
de las personas pobres del mundo viven
en zonas rurales, y la mayor parte de las
poblaciones rurales del mundo tienden a
ser pobres. Todavia hay alrededor de 1.400
millones de personas que viven con menos
de USD 1,25 délares por dia, y cerca de 1.000
millones de personas que padecen por
hambre. Al menos el 70% de ellas habitan en
zonas rurales® .

Los aspectos sectoriales son especialmente
importantes en la brecha digital geografica.
La sanidad electréonica y la instruccién
electrénica en las zonas lejanas y en los
distintos mercados con baja densidad
poblacional es mdas que actualizaciones
de la tecnologia. Pueden constituirse en
herramientas eficaces en el fomento del
desarrollo sostenible mediante un amento
en el acceso y en los servicios orientados a
la comunidad que comprendan activamente
a todos los segmentos de la sociedad en
la formulacion, disefio y suministro de los
servicios electrénicos que se necesitan.

La brecha digital es también una cuestion
de edad. Hoy en dia, el 45% de los usuarios
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de Internet del mundo son menores de 25
anos. Esto equivale a mas de 1.000 millones
de jovenes, mujeres y varones. AUn quedan
sin acceso 2.000 millones de jévenes,
usuarios potenciales* . Teniendo en cuenta
la capacidad de los jovenes para adaptarse a
los cambios y su propensién a la innovacién,
ellos constituyen una oportunidad que no
deben perder quienes toman decisiones, a
fin de desarrollar una alfabetizacion digital a
largo plazo.

La conexién de las escuelas a Internet y
la conexidon entre si de estas mediante las
herramientas de las TIC, son importantes para
captar a los jévenes. Como la Organizacion
Internacional del Trabajo advierte de una
crisis mundial del empleo de los jovenes, las
iniciativas de inclusion basadas en la Tl son
aun mas significativas*.

Las personas en edad avanzada también
pueden beneficiarse de los programas de
capacitacién y del acceso a Internet. En
su caso, son importantes la lucha contra
la ansiedad frente a la computadora y una
mayor apreciacién de los beneficios de
usarla. En general, algunas de las ventajas
que las personas en edad avanzada pueden
aprovechar para mejorar su bienestar y
ayudar a cerrar la brecha digital son la
informacién médica, los consejos para estirar
uningreso limitado, la expansion de las redes
de apoyo social y el contacto permanente
con la familia®® .

La actividad social en linea es mayor en los
adolescentes y adultos jovenes. Actualmente,
cerca del 72% de los adultos jovenes y
de los adolescentes usan los sitios de las
redes sociales, frente al 40% de los adultos
mayores de 30 afnos. Pero si bien los usuarios
mas jovenes predominan en el uso de las
redes sociales, algunas tendencias cada vez
mas altas indican que el mayor uso de las
personas en edad avanzada es prometedor.
Ultimamente, los medios de comunicacién
social han sido herramientas importantes
para el empoderamiento de las personas
en edad avanzada. De acuerdo con el Pew

Cuadro 5.3 Ejemplos seleccionados de iniciativas en apoyo del acceso o

uso
Pais Iniciativas
Dinamarca Robobraille

®  Correo electrénico basado en la traduccién de documentos a voz sintética

lo que permite a los ciegos acceder a la informacién que de otra manera les

resultaria inalcanzable.

® Sin cargo alguno para todos los usuarios no comerciales y disponibles en siete

idiomas europeos.

Somm— L wwwirobobraille.org

Ruanda TracNet

en Internet para sobre el VIH o sida que apoya el trabajo de TRAC (centros de

tratamiento e investigacién del sida, por sus siglas en inglés).

nizacion y gestion del VIH o sida.

Llamadas telefénicas nacionales y sistema de envio de informacion basado

Los TRAC proporcionan asistencia técnica y orientacion para la eficaz orga-

Hungria Haga clic en él abuela

® Clases de computacion ofrecidas a las personas jubiladas y en edad avanzada

a tarifas reducidas (4 euros) en los centros comunitarios en todo el pais.

Research Center (Centro de Investigacién
Pew), el segmento demografico conformado
por las personas mayores de 74 afos es el
grupo de usuarios de las redes sociales con
crecimiento mas rapido. El grupo de las redes
sociales de los usuarios de 65 afios y mayores
aumento el 100% entre abril de 2009 y mayo
de 2010, lo que significa que paso del 13% al
26%.

5.2 Conclusiones y
recomendaciones de politica

Entre los fendmenos sociales en los que
se puede avanzar mediante los modelos
econdmicos, las decisiones politicas vy
las politicas sociales correspondientes,
se cuentan las cuestiones sobre el
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desarrollo sostenible tales como el acceso
a la energia y la eficiencia, la seguridad
alimentaria y la agricultura sostenible; la
gestion racional del agua y mares salubres;
urbanizacion equilibrada; mejor capacidad
de recuperacion; y gestiéon de los desastres
naturales. Asimismo, las multiples variables
de la brecha digital, incluidas la propagacion,
la densidad, el uso y las aplicaciones de
las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion, son de caracter social porque
amenudo se superponen con las inequidades
socioecondémicas existentes en las
sociedades* . De hecho, incluso la tecnologia
en si es un elemento social porque es
configurada por la accion humana y aplicada
en contextos sociales, no en el vacio® .
La vinculacién social entre la brecha digital

y el desarrollo sostenible indica la necesidad
de que los intelectuales y los responsables
de planificar las politicas consideren la
mutua retroalimentacion a fin de abordar
los desafios que afrontan. Por ejemplo, si
reduciendo la brecha digital de género
se pudiese paliar la inequidad de género
estructural, los funcionarios politicos habrian
de lograr dos objetivos con un solo esfuerzo.
La transformacion de la brecha digital

en beneficios digitales para el desarrollo
del pueblo requiere un enfoque directo y
especifico en los grupos vulnerables por parte
del gobierno electrénico. Tal enfoque no
aceptalaformulacion de politicas de gobierno
electréonico unilaterales ni fragmentadas.
Como también lo corroboran las evidencias
presentadas en el capitulo V sobre el uso y
las necesidades de los usuarios, se requieren
enfoques integrales y heterogéneos con
marcos integrativos de implementacion para
multiples canales y multiples interesados.
La brecha digital en el gobierno electrénico
puede abordarse mejor si se consideran
multiples variables. A continuacién se
presenta un breve resumen de estas y de las
recomendaciones paralas politicas respectivas:
® El acceso a las TIC ofrece ventajas
educativas, posibilidad de empleo futuro

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

y de mayores ingresos, oportunidades de
participacion social y civica y potencial
para aumentar la equidad civil. Se pueden
multiplicar las ventajas de las TIC mediante
politicas dirigidas a los grupos vulnerables.
Esto implica considerar la vinculacién de
las estrategias de gobierno electrénico
con las politicas de desarrollo sostenible.
® El Estudio de las Naciones Unidas sobre
el gobierno electrénico muestra que los
gobiernos del mundo solo estdn comenzando
la inclusion digital de los grupos vulnerables.
Tales iniciativas de inclusién deben mejorarse
y extenderse a todos los niveles y deben
abarcar posteriormente el nivel local.
® En la superacion de la brecha digital
intervienen muchos factores importantes,
a saber: suficientes recursos financieros,
compromiso de la alta direccion, fuerza de
trabajo de las TIC a nivel nacional, entornos
politicos y econdmicos con competencia
abierta y transparente, instruccion,
transferencia tecnoldgica e innovacion. La
infraestructuray el acceso son dos cuestiones
particularmente fundamentales entro del
marco de un gobierno electrénico eficiente,
eficaz y centrado en el ciudadano. En este
sentido, la banda ancha y el gobierno mévil
son dos aspectos relacionados e importantes.
- La banda ancha implica el uso eficaz de las
ventajas de velocidad y conectividad que
ofrece la tecnologia y poner estas al servicio
de las iniciativas de desarrollo sostenible.
- El gobierno moévil es fundamental para
aumentar el acceso y usar eficazmente las TIC
y los servicios del gobierno electrénico, pero
no ofrece una solucién completa a la brecha
digital. El acceso a la telefonia mévil no es lo
mismo que la creacién y administracion de
negocios propios o de lacomunidad; paraello,
es fundamental contar con una computadora
conectadaaunared.Sinembargo, el gobierno
movil es decisivo para acrecentar el nimero
de usuarios y la diversificaciéon de los canales
para la prestacién de servicios, en particular
en el sector publico, tal como se demuestra
en el capitulo VI.® Existen tres cuestiones
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importantes de las TIC especificas
a los grupos vulnerables, que son:
— los beneficios indirectos de las TIC por
medio de intermediarios tales como los
canales de los medios de comunicacién
tradicionales, que puedenaccederalnternet
mientras los grupos vulnerables no pueden;
— el auge de los medios de comunicacion
social con mas tendencias integradoras y
con requisitos de habilidades técnicas mas
bajos, que abren nuevos horizontes para
la inclusién de los grupos vulnerables; y
— la aparicién de wusuarios solo de
dispositivos inaldmbricos mbdviles
dentro de los grupos vulnerables.
Estos tres aspectos deben estar en la
mira de los gobiernos, en cuanto a la
infraestructura correspondiente, la
formacion apropiada, la reglamentaciéon
eficaz y la fijaciéon de politicas de inclusidn.
® Las nuevas destrezas cobran importancia.
Entreestassecuentanlarapidarecuperaciéon
de la informacioén; el paso continuo entre
fuentes legitimas e ilegitimas; la evaluacion
de la utilidad, validez y pertinencia de
la informacién; y el uso de los medios
de comunicacion social y las funciones
multimedia. Las nuevas cualificaciones
crean un nuevo tipo de capital social.
® Las nuevas habilidades y el nuevo capital
social que han de crearse estan mucho mas
relacionados con la influencia creciente
de los medios de comunicacién social en
linea. Los medios de comunicacién social
incluyen y captan grupos sociales mas
diversos en la fijacion de las politicas.
Los conocimientos técnicos especificos
mas bajos que se necesitan para ingresar
informacion en estos medios puede ser
una ventaja para los grupos vulnerables.
Pueden emplearse en las organizaciones
del nuevo tipo de gobierno creado para
gestionar la participacién electrénica.
Se pueden contratar analistas de
informacién prospectiva provenientes
de las poblaciones vulnerables.
® La conexién de las escuelas a Internet

y la conexién entre ellas mediante las
herramientas de las TIC son importantes
para captar a los jovenes. La lucha contra
la ansiedad frente a la computadora
es mas importante en las personas
en edad avanzada. El desarrollo del
aprendizaje electrénico y los contenidos
de las TIC apropiados para las poblaciones
beneficiarias son fundamentales.
La infraestructura y las tecnologias
correspondientes pueden apuntalar
este proceso. El dispositivo denominado
“Simputer”"™es un buen ejemplo; es simple,
y pueden usarlo las personas analfabetas*¢.
® La instruccion y la formacion en las TIC
para las personas con discapacidad son
importantes pero no constituyen la Unica
solucién. A veces, simples ajustes técnicos
puedenresultar Gtiles: la adicion de rotulado
en las imagenes de la Web para que los
lectores de pantalla puedan encontrarlos,
el suministro de captchas de audio para
quienes tienen alguna discapacidad visual,
incluidas las personas en edad avanzada® .

La brecha digital ya no se limita a contar
lineas telefénicas o suscripciones ateléfonos
moviles por cada 100 habitantes. Consiste
en quién posee la habilidad y medios para
acceder a la informacion y utilizarla luego

™M

para crear nuevos contenidos e interactuar
con otras personas para satisfacer mejor
sus necesidades y aspiraciones. Para
reducir este tipo de brecha es necesario
que las economias sélidas y los sistemas
de gobernanza vigorosos pongan acento
directo en los grupos vulnerables, incluidas
las especificas desventajas que ellos
enfrentan y las contribuciones Unicas que
ellos pueden hacer para reducir la brecha
digital. El gobierno electrénico debe tener
en cuenta el arnés de capacidades de las
personas a fin de abordar esta cuestiéon
eficazmente en miras de apuntalar el
desarrollo sostenible para el pueblo.

5
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Capitulo 6

Expansion del uso
para apreciar todos
los beneficios del
gobierno electrénico

La disponibilidad de servicios publicos en linea (“oferta”)
ha sido el objetivo principal de los estudios sobre el
gobierno electrénico y de la formulacién de politicas pero
en los ultimos anos, el uso de los servicios del gobierno
electrénico (“demanda”) por parte de los ciudadanos se
ha convertido en una cuestién prioritaria. Un creciente
numero de gobiernos, sobre todo en los paises
desarrollados, han esforzado mas para hacer que el uso de
los servicios aumente. Han empezado por reconocer que
los beneficios de los servicios del gobierno electrénico
determina principalmente el nUmero y tipo de los usuarios
de estos servicios, asi como la frecuencia del uso.
También ha surgido en algunos paises una creciente
presion para que se informe sobre las inversiones en
gobierno electrénico financiadas por los contribuyentes
(por ejemplo, Reino Unido y Canada). La medicién del
nivel de uso y la informacién acerca del mismo han
devenido aspectos importantes para evaluar y demostrar
los beneficios de las iniciativas de gobierno electrénico y

garantizar el apoyo continuo.

Sin embargo, el nivel general de uso permanece relativamente
bajo, en comparacion con los métodos tradicionales de prestacién
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de servicios, incluso en los paises que
hacen un mayor esfuerzo para mejorar la
aceptacion por parte de la ciudadania, y
no obstante el avance continuado en el
suministro y el perfeccionamiento de los
servicios del gobierno electrénico. Muchos
de los beneficios potenciales del gobierno
electrénico quedan ocultos, por lo que no se
han percibido plenamente. Esto se convierte
en un reto importante para quienes definen
las politicas, tener que reconsiderar la forma
en la que los ciudadanos pueden aceptar
mas los servicios publicos para que aprecien
todos los beneficios, y por lo tanto, contribuir
al desarrollo sostenible para el pueblo.

En este capitulo se ofrece una vision general
del nivel y las tendencias del uso de los
servicios electrénicos en los paises del
mundo; se sefialan las cuestiones y desafios
claves de las politicas y retos; se describen
los recientes esfuerzos de los gobiernos, asi
como los de las organizaciones regionales
e internacionales para aumentar el uso; se
identificaran los esfuerzos y las practicas que
surgen y se extraeran algunas conclusiones
sobre las politicas.

Con vistas a la Conferencia de Rio +20 de
2012, en este capitulo también se indaga
sobre el uso de los servicios electronicos

en el contexto del desarrollo sostenible. El
concepto de desarrollo sostenible conlleva
la integracion y equidad intrageneracional

e intergeneracional y a una consideraciéon
equitativa de los objetivos sociales,
econdémicos y del medio ambiente’.

® Enrelacién con la dimensidon ambiental
de desarrollo sostenible, hay una manera
bastante directa de relacionar el uso de
los servicios electrénicos y el desarrollo
sostenible. por ejemplo, mediante el efecto
medioambiental de la aceptacion de los
servicios electrénicos. En tanto se considera
que las TIC presentan un riesgo para el medio
ambiente? , se sostiene que el uso de los
servicios del gobierno electrénico repercute
positivamente sobre éI* .

®  En relacién con la dimensién social del
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desarrollo sostenible, el uso del gobierno
electréonico se puede analizar también
cuanto a su relacién con las diferencias en
el uso entre los paises y la brecha en el uso
dentro de los paises.

- Por otra parte, el uso de los servicios
electrénicos se puede analizar considerando
algunas relaciones menos discernibles
de forma inmediata con los medios de
comunicacién social, asi como el suministro
de la informacién gubernamental abierta y
el servicio.

En primer lugar, los medios de comunicacién
social presentan una nueva via no solo de la
prestacion de los servicios electrénicos sino
también del uso. Con el uso activo por parte
de los grupos minoritarios y de otros grupos
que habitualmente no utilizan activamente
la prestaciéon de servicios electrénicos
mediante otros canales, posible reducir la
brecha del uso de los servicios electrénicos
en los paises y, por lo tanto, a fomentar el
desarrollo socialmente inclusivo. En segundo
lugar, la informacién abierta es una fuente
cada vez mas importante de la comunicacién
delos servicios que suministran los gobiernos
y otras entidades, y ofrece oportunidades
a todos para que se usen, reutilicen e
integren libremente distinta informacién
correspondiente a las dimensiones
socioeconémicas y medioambientales del
desarrollo sostenible.

6.1 Uso de los servicios electrénicos:
panorama actual

En esta seccion se describe el nivel de uso y
las tendencias de su desarrollo se resaltan,
ademas, las diferentes tasas de crecimiento
entre la disponibilidad y la aceptacion del
gobierno electrénico. También se describen
los niveles y tendencias actuales de la
aceptacion de los servicios del gobierno
electrénico, asi como los tipos y las etapas
de los servicios utilizados.
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6.1.1 Nivel de uso bajo

No se cuenta con informacién integral para
evaluar el uso por parte de la ciudadania a
nivel mundial. Los datos aun no se recogen
sistematicamente y no estan disponibles
de manera uniforme en todos los paises del
mundo. Existen solo algunos estudios de
algunos paises en desarrollo (por ejemplo,
Baréin, Pakistan, Nigeria, Arabia Saudita, los
paises de la region del Golfo y Bangladesh) #
Segun esos estudios, el nivel de uso del
gobierno electrénico es en general bajo,
incluso en la mayor parte de los paises
avanzados. En veintisiete paises de la UE, la
tasa de uso promedio es del 32 %, y en los
paises de la OCDE, la tasa de uso promedio
en 2010 fue solo aproximadamente el 40
%, a pesar de los recientes aumentos en
la aceptacién de los servicios electrénicos
por parte de la ciudadania® . En algunos
paises, Internet se convirtié en un canal
frecuentemente usado como consecuencia
de la aceptacion de los servicios publicos.
Por ejemplo, en Australia el canal mas
utilizado. Dos de cada cinco ciudadanos a
Internet para comunicarse con el gobierno.
Ademas, si se les da la opcién, cuatro de
cada cinco personas prefieren ponerse en
contacto con el gobierno por Internet en
lugar de comunicarse por teléfono °. Sin
embargo, esto es mas la excepcion que la
norma. Por ejemplo, en Lituania, pais con
una penetraciéon de Internet de casi el 70
% en el uso de servicios electrénicos, la
utilizacion del gobierno electrénico no
crece tan rapidamente. El 66 % de los
habitantes del pais nunca ha empleado
los servicios del gobierno electrénico’ .
Las circunstancias y retos de la medicién
consisten en que el resultado y uso de los
indicadores son mas dificiles de desarrollar
que los indicadores del acceso y de la
predisposicion al gobierno electrénico.
Sin embargo, el Estudio de las Naciones
Unidas sobre el gobierno electrénico de
2012, con informacion mundial, muestra

valiosos sobre el nivel de uso. Aunque solo
desde la perspectiva del potencial uno -y
no del real- por parte de la ciudadania, el
Estudio puede ayudar a estimar el grado en
el que se emplean los servicios del gobierno
electrénico.

Dado que no siempre es posible medir
el uso real, el Estudio evalta el numero
de sitios webs no gubernamentales que
se vinculan al portal gubernamental. De
acuerdo con los datos del Estudio, ciento
cuarenta y cuatro paises (el 75% de los
noventa y tres estados miembros de las
Naciones Unidas) cuentan con mas de
diez sitios web que vinculan con el portal
gubernamental. Esta es una medicién
indirecta de la utilizacién del portal
gubernamental de estos paises efectuada
por entidades no gubernamentales o del
sector privado.

6.1.2 Brecha entre la disponibilidad y el
uso del servicio electrénico

Hasta ahora, el uso del gobierno electrénico
ha sido limitado y no ha correspondido
con el rapido crecimiento del suministro
y de la disponibilidad de los servicios
electréonicos. Segun una investigacién
reciente encomendada por la Comisién
Europea, la velocidad diferente y la tasa de
crecimiento entre la disponibilidad de los
servicios electrénicos y la aceptacién de
los servicios electrénicos es considerable
(véase el grafico 6.1) 8. La escasa utilizacién
limita el alcance y el efecto de los servicios
del gobierno electrénico, y mas ha de
hacerse si los gobiernos quieren impulsar
con éxito el gobierno electrénico a fin
de mejorar la eficiencia y la eficacia y de
hacer realidad otros beneficios. La reciente
crisis financiera y econdmica también ha
demostrado que los proyectos de gobierno
electréonico y la comprension de sus
beneficios son importantes para reaccionar
eficazmente ante la crisis®.  El indicador de
la disponibilidad del gobierno electrénico
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Gréfico 6. 1 Tasa de crecimiento del uso
del gobierno electrénico posicionadas
detras la tasa de disponibilidad y
crecimiento del gobierno electrénico
(2005 - 2010)

90.40

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Fuente: Eurostat data on e-government usage by individuals (October, 2007);
The User Challenge Benchmarking — The Supply of Online Public Services, Tth
Measurement (September 2007) Preparado por Cap Gemini para la Comision
Europea

muestra el porcentaje de los veinte servicios
basicos, segun los identifica la UE (véase la
serie 1), que estan totalmente disponibles
en veintisiete paises. El uso del gobierno
electrénico se mide por el porcentaje de las
personas con una edad comprendida entre
16 afos y 74 aios que han utilizado Internet
para interactuar con las autoridades publicas
(véase la serie 2).

6.1.3 Tipos limitados de los servicios
electrénicos utilizados

Los tipos de servicios proporcionados
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con mas frecuencia (y también los mas
empleados) son los servicios de informacion,
que constituyen el primer paso de la
complejidad de las iniciativas de gobierno
electronico.

Muchos paises se mantienen en esta etapa
inicial de suministroy utilizacién del gobierno
electrénico. Los servicios de transaccién en
linea, ya sea que se traten de pagos o no,
se prestan con menos frecuencia y se usan
mucho menos.

En cuanto a la prestacidon de servicios
electrénicos, los datos del Estudio de las
Naciones Unidas sobre gobierno electrénico
de 2012 muestran el alcance limitado
de la disponibilidad de los servicios de
transaccién electronicos. Los noventa y
tres estados miembros de las Naciones
Unidas proporcionan algunos servicios de
informacion, de excepto Libia, la Republica
Centroafricana y Guinea. Sin embargo, un
nimero mucho mas reducido de paises
proporcionan servicios de transaccién sobre
temas de los sectores del medio ambiente,
laboral, bienestar social, finanzas, sanidad,
educacién y otros sectores (véase el grafico
6.2). No que muchos servicios de transaccién
se concentran en el sector de las finanzas y
otros sectores y no en los otros cinco que se
analizaron.

Sin embargo, en algunos de estos paises
(México, por ejemplo), la aceptacion de los
servicios de transaccidon electrénica por

Cuadro 6.1 Beneficio del pago de impuestos electrénico: conveniencia y facilidad

para pagar los impuestos

Un buen ejemplo de los beneficios concretos y significativos
que el uso de los servicios electrénicos es el pago de impuestos
en linea, conveniente y facil de efectuar. El pago electrénico
de impuestos estd creciendo en popularidad. De acuerdo
con los datos del Estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electronico de 2012, los ciudadanos de 77 paises
(el 40% de los Estados Miembros de las Naciones Unidas)
pueden ahora pagar el impuesto a las ganancias (llamado
también impuesto sobre la renta en algunos paises ) en linea.

En muchos paises el periodo de procesamiento de los

impuestos es (por ejemplo, es cerca de diez semanas en
Kenia). Pero el informe Pago de impuestos de 2011: el
panorama mundial indica que los paises que progresaron en
el uso de pagos electrénicos muestran buenos indicadores
de recaudacion impositiva; y esto lo han logrado facilitando
el proceso de pago de impuestos. Recientemente, algunos
paises en desarrollo también se beneficiaron; Tunez, Cabo
Verde y Santo Tomé y Principe han mejorado el proceso de
recaudacion de impuestos mediante el pago electrénico™ .
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parte de la ciudadania ha aumentando
rdpidamente. Segun el Estudio de 2012,
sesenta y seis paises, casi una tercera parte
de los estados miembros de las Naciones
Unidas, proporcionan incluso un sistema
de seguimiento en linea para comprobar
la situacion de las transacciones en linea,
tales como las solicitudes de subvencion;
esto indica que los paises reconocen la
importancia de los servicios de transaccién

Grafico 6.2. Servicios de transaccion:
paises que ofrecen la funcién de pago en
linea en diferentes sectores
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y el seguimiento de los mismos. Dicho esto,
tener en cuenta que incluso en paises como
los Estados Unidos de América, donde los
servicios de transacciones electrénicas estan
creciendo rapidamente, los ciudadanos

siguen utilizando el sitio web del gobierno
mucho mas para obtener informacion que
para efectuar transacciones" . Asi, la situacién
actual se caracteriza por un nivel uso de los
servicios electrénicos generalmente bajo,
una brecha importante entre la oferta del
gobierno electrénico por un lado y el de la
demanda por otro, y la limitada cantidad de
tipos de servicios electronicos utilizados.
Esto representa un gran desafio para quienes
definen las politicas en sus esfuerzos para
aumentar la aceptaciéon por parte de la
ciudadania de los servicios electrénicos y
la satisfaccion del usuario. No sélo tienen
que elevar el nivel general en el uso de los
servicios electronicos, sino también cerrar
las brechas existentes y trasladar de manera
significativa el uso mas alld del dmbito de
la informacién al de las transacciones mas
complejas y a servicios, como el de consulta
en linea. Segun el Estudio de las Naciones
Unidas sobre gobierno electrénico de 2012,
las funciones de consulta en linea que
proporcionan la mayor parte de los paises
son: foros de discusion (78 paises), tableros de
anuncios (76 paises), herramientas a peticion
(42 paises) y herramientas de votacién (18
paises). Sin embargo, en lo que respecta a la
demanda, no hay datos completos.
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La situacion actual se
caracteriza por una
diferencia
importante entre la
oferta y la demanda
del gobierno
electrénico y por
niveles generalmente
bajos de la
aceptacion del

servicio electrénico

Cuadro 6.2 Servicio 311: confianza, transparencia y plano de solicitud de servicios de la ciudad de Nueva York

( : http://www.nyc.gov/apps/311

¥ o N
wm Fifdtlyc Gﬁﬁ}mmmmurm ion and Sa i::
. Saburclsy, February 04, 2012

Este tipo de ciclo positivo de interaccién puede hacer que
el “311 service request map of New York City” (el plano
de solicitud de servicios 311 de la ciudad de Nueva York)
sea muy Util, asi como otras iniciativas que tienen como
objetivo aumentar la transparencia y la utilizaciéon de los
servicios publicos. El objetivo mas importante de este
plano recientemente puesto a disposicion del publico
consiste en aumentar la transparencia. En ese sentido, esta
catalogado como “probablemente el mas dindmico” de los

Estados Unidos de América; y también como el que ofrece

la mas detallada informacion sobre los servicios 311 [311
es una linea telefénica de informaciéon del Gobierno de la
ciudad.]'* . El sitio cuenta con funcionalidad cartografica y
proporciona informaciéon sobre el acceso a la solicitud de
servicios de una localidad especifica efectuada por medio
de 311. Lo méds importantes es que posibilita el seguimiento
en tiempo real del tratamiento de las solicitudes de servicios,
y de esa manera aumenta la transparencia y la rendicion

de cuentas de la prestacion de los servicios publicos™ .
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|
6.2 Desafios, esfuerzos recientes y

oportunidades

Esta seccion se ocupa de la identificacion y
el andlisis de estos retos globales y en ella
se investiga los conjuntos mas especificos
de desafios y las implicancias de las politicas
relativas al desarrollo sostenible mediante:
®  Examen de los factores que afectan el
uso y de los desafios multifacéticos (seccion
6.2.1);

®  Analisis de las diferencias y brechas
actuales del gobierno electrénico acerca de
un enfoque inclusivo entre los paises y en
cada pais (seccién 6.2.2);
° Indagacién sobre el potencial de los
medios de comunicacién social, en particular
para fomentar la inclusion social y aumentar
el uso (seccidon 6.2.3);
® Sondeodelas posibilidades de integracién
de la informacién social, del medio ambiente
y de economia mediante los servicios de
informacion gubernamental abierta y su
aceptacion por parte de la ciudadania para
la participacién en la prestacion de servicios
publicos mas integrados y mejores (seccién
6.2.4).

6.2.1 Desafios multifacéticos del uso de
los servicios electronicos

Existen muchos factores que afectan al usoy
alosretos quelasautoridades encargadas de
la regulacidn tienen que identificar y abordar
en su esfuerzo por aumentar la aceptacion
de los servicios de gobierno electrénico
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por parte de la ciudadania. Estos factores
influyen en las motivaciones del usuario y
en la satisfaccion de la intencién subyacente
para utilizar los servicios del gobierno
electrénico, y por lo tanto producen un
efecto en el nivel de uso.

La serie de factores importantes va desde
la conveniencia hasta la preocupacién por
la fiabilidad, la seguridad y la privacidad;
y los mismos factores pueden producir
diferentes efectos en diferentes situaciones
de los paises. Comprendido este asunto,
las autoridades encargadas de definir
las politicas tienen que desarrollar una
estrategia operacional concreta de manera
tal que esta maximice los factores de uso
positivos y minimice los negativos.

La conveniencia es el factor predominante
y generalmente se la entiende como el
acceso disponible los siete dias de la semana,
las veinticuatro horas del diay cdmo evitar el
desplazamiento. Se observaamenudo quela
conveniencia es un aliciente mas fuerte que
la mera reduccion de costos, incluso en los
paises en desarrollo (por ejemplo, Malasia,
India y Albania) . Las preocupaciones
sobre la privacidad y la seguridad son
también importantes. Potencialmente
funcionan como barreras que aminoran el
uso del servicio electrénico, al impedir que
los usuarios confien y , por tanto, usen los
servicios del gobierno electréonico . De
hecho, se las menciona a menudo como
una razoén importante para no utilizar los
servicios del gobierno electrénico.

Es probable que la falta de declaraciones
politicas especificas sobre la privacidad y la
seguridad disuadan a los ciudadanos del uso

Grafico 6.3 Numero de paises con
declaracion de privacidad y politica de
seguridad en linea

de los servicios del gobierno electrénico. El
problema es que, segun los datos del Estudio
de las Naciones Unidas sobre el gobierno
electréonico de 2012 menos de la mitad

de los estados miembros de las Naciones
Unidas prevén esas declaraciones. Los sitios
s bncinge web gubernamentales de setenta y nueve
paises (el 41 % de los ciento noventa y tres
estados miembros de las Naciones Unidas)
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proporcionan una declaracion de privacidad
(comprende paises en desarrollo). Solo
treinta y nueve paises (el 20 % de estados
miembros de las Naciones Unidas) disponen
de una politica de seguridad visible con un
funcién de enlace segura bien identificada
en el sito web gubernamental (véase el
grafico 6.3).

Esto presenta un problema, ya que el uso de
los servicios electréonicos suele relacionarse
con las garantias de seguridad y de
privacidad que se ofrece a los usuarios, como
se muestra en varios estudios empiricos
realizados en paises desarrollados y en
paises en desarrollo (por ejemplo, Australia,
Alemania, Mauricio, Jordania, Arabia Saudita
[ciudad de Medina] y la Republica Unida
de Tanzania” . En Australia, la seguridad
representa un importante problema para
quienes utilizan los servicios electrénicos. La
mayor parte de los ciudadanos australianos
(el 83 %) que se comunican con el gobierno
por Internet, preferiria incluso ingresar de
nuevo su informacién personal cada vez
que utiliza un sitio web en lugar de que
sus datos queden guardados en el sitio del
organismo gubernamental '°. Ademds de la
privacidad y de la seguridad, la fiabilidad del
uso de los servicios del gobierno electrénico
tiene vital importancia y hay un ciclo
positivo e importante de interaccién entre
la fiabilidad y la transparencia. A medida
que la transparencia en linea genera mas
confianza, los ciudadanos tienden a utilizar
el gobierno electrénico con mas frecuencia'®
. Por otra parte, la usabilidad , es un factor
que influye mucho en la utilizacion de los
servicios electrénicos.

La buena usabilidad y la percepciéon de
que son faciles de usar pueden aumentar
el empleo de los servicios electrénicos. La
usabilidad puede indicarse con aspectos
tales como si el sitio puede encontrarse y
usarse facilmente, si esta bien construido
y actualizado y si es sélido. Los sitios
web gubernamentales que cuentan con
un disefo tecnolégico de baja calidad a

menudo presentan problemas de usabilidad
en la busqueda inicial y a la navegacion
por el sitio. Es particularmente importante
contar con motores de busqueda sélidos,
ya que son los puntos de entrada utilizados
mas habitualmente en las interacciones
con sitios web gubernamentales®™ . El
disefo y la actualizacién de los sitios web
gubernamentales también son importantes
y al mismo tiempo constituyen un desafio,
aunque algunos cambios basicos en el
esquema de los sitios web gubernamentales
podrian mejorar su estructura. En la
actualidad, el nivel de wusabilidad es
generalmente bajo, al menos segun las
mediciones efectuadas con indicadores
como la disponibilidad de un glosario
de palabras que ayuden a los usuarios a
entender el contenido de los sitios web
gubernamentales y tutoriales que orienten
a los usuarios en el acceso a los servicios
electrénicos. Los datos del Estudio de
las Naciones Unidas sobre el gobierno
electronico de 2012 muestran, por ejemplo,
que los sitios web de solo veintiocho paises
(el 15 % de los ciento noventa y tres estados
miembros de las Naciones Unidas) contienen
un glosario de palabras. La situacién es un
poco mejor con respecto a la incorporacién
de un tutorial: cincuenta y dos paises (el 27
%) ofrecen un tutorial en su portal nacional
para orientar a los usuarios en el acceso a los
servicios electrénicos.

Ademds, para el uso de los servicios
electrénicos, la centralizacién en el
ciudadano y la mira en las necesidades
del usuario son cardinales. Cuanto mas
centrados en el ciudadano y personalizados
sean los servicios del gobierno electrénico,
con una decidida orientacién hacia el
usuario, mas alta es la probabilidad de que
sean aceptados® . Los ciudadanos tienden
a preferir servicios que apunten a sus
necesidades personales. El interés entre los
ciudadanosy los grupos de ciudadanos en el
uso especifico de los servicios electrénicos,
depende de su situacién particular. Por

Expansion del uso para apreciar todos los beneficios del gobierno electrénico 6

129




6 Expansién del uso para apreciar todos los beneficios del gobierno electrénico

Cuanto mas
centrados en el
ciudadano sean
los servicios en
lineay los
servicios moviles,
mas alto sera el
nivel de
aceptacion
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ejemplo, los servicios electrénicos que
necesitan las personas desempleadas son
muy diferentes de los servicios que necesitan
las personas jubiladas.

A fin de que los servicios electronicos
signifiquen mas para los ciudadanos, algunos
gobiernos han comenzado a identificar y a
segmentar la base de servicios y agruparlos
segun las necesidades de los ciudadanos y
las situaciones segun los acontecimientos de
la vida, o el enfoque tematico. Por ejemplo,
el Organismo de Noruega para la Gestion
Publica y el Gobierno Electrénico, integra
el portal de ventanilla Unica, personalizado
y de autoservicio, “Miside” con el sitio
existente “Noreg.no”. El objetivo del nuevo
sitio Noreg.no (http://www. noreg.no)
consiste en presentar informacién y servicios
electrénicos basados en el “enfoque de los
acontecimientos de lavida”?'. El Gobierno de
Singapur utiliza un enfoque previsor “sentiry
responder” para conocer con anticipacion las
demandas de la ciudadania y proporcionar
servicios integrados orientados a las
necesidades de los usuarios? .

Un importante proyecto piloto financiado
por la Comisiéon Europea, OneStopGov,
tiene como objetivo integrar los distintos
servicios del gobierno electrénico en torno
a los acontecimientos de la vida a fin de
suministrar servicios mas personalizados.

Estas iniciativas indican un cambio hacia
un enfoque centrado en el usuario o el
ciudadano para los servicios del gobierno
electrénico; es decir, desde qué servicios
pueden suministrar los gobiernos hasta
qué necesitan realmente los ciudadanos
3, El aspecto importante derivado de la
centralizacién del ciudadano en el gobierno
electronico es la utilidad y la pertinencia
respecto de las necesidades de la ciudadania.
Otro aspecto es la usabilidad, de nuevo,
acerca de si el sitio estd disefiado para
facilitar el uso a los ciudadanos.

La prestacion de servicios centrada en
el ciudadano vy enfocada en el usuario
es una cuestion compleja, con muchas
perspectivas que tienen que analizarse. Por
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ejemplo, la implementacién requiere de la
integracién de las administraciones de varios
organismos gubernamentales y de una
perspectiva de gobierno integrado (véase
el capitulo Ill sobre gobierno integrado).
También requiere de una prestacién de
servicios multicanal bien disefada que
ofrezca una opcion de canales en linea o sin
conexién a la red y la posibilidad de usar los
canales correspondientes para acceder a los
servicios electrénicos (véase el capitulo 4
sobre la prestacion de servicios multicanal).
La satisfaccion del ciudadano vy la
incorporacién de la retroalimentacién
son aspectos que estan estrechamente
relacionados. Segun un estudio integral
y estadisticas sobre la satisfaccion acerca
del gobierno electrénico, los servicios
centralizados en el ciudadano y enfocados
en las necesidades del usuario aumentaran
la satisfaccion del ciudadano.
Asi, la satisfaccion entonces aumenta la
probabilidad de que el ciudadano regrese
a la pagina web (cerca del 51 %), la utilice
como recurso principal en comparacion
con la utilizaciéon de canales més costosos
(en un 79%), o recomiende el sitio a otras
personas (alrededor del 81%)* . Por tanto, los
organismos gubernamentales, tienen que
hacer esfuerzos explicitos para incrementar
la satisfaccion del ciudadano e incorporarla
como un factorimportante en el disefio de la
politica orientada al aumento del uso.

El reciente lanzamiento del Gobierno de
Dubai de un estudio de la satisfaccion del
usuario en linea constituye un paso en la
direccién correcta. Esto es particularmente
alentador, ya que en muchos paises el
seguimiento de la satisfaccion del usuario
es limitado. Incluso en Europa, ni aun un
tercio de los sitios web gubernamentales
presentan la opcion para ser calificados ni
para recibir comentarios de los usuarios® .
A escala mundial, los datos del Estudio
de las Naciones Unidas sobre el gobierno
electronico de 2012 proporcionan una
percepcion adicional sobre los limitados
esfuerzos realizados por los gobiernos
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para reunir e informar acerca de la
retroalimentacién de los ciudadanos sobre
el uso de los servicios electrénicos. Los sitios
web nacionales de veinticinco paises (el 13%
delosciento noventay tres estados miembros
de las Naciones Unidas)
resultados de la retroalimentacién recibida
de los ciudadanos respecto de la mejora de
sus servicios, mientras que los sitios web de
47 paises (el 24% de los Estados Miembros
de las Naciones Unidas) proporcionan

suministran

informacion sobre el uso de los ciudadanos
en forma de estadisticas basicas de la Web
, como solicitudes de pdgina o vistas . En
dieciocho paises, los ciudadanos pueden
etiquetar, valorar y clasificar el contenido
del sitio web, que retroalimenta al gobierno
0 a otros usuarios. En el mismo nimero de
paises, los gobiernos informan del uso del
sitio web por parte de los ciudadanos en la
forma de servicios en linea (véase el grafico
6.4).

6.2.2 Brecha de uso entre paises y en los
paises

Existe un riesgo real de brecha, no solo
en el uso de Internet sino también en la
utilizacién de los servicios del gobierno
electrénico. A fin de lograr un enfoque
inclusivo y un desarrollo socialmente
sostenible, los gobiernos tienen
que abordar con eficacia estas
brechas y las diferencias.

Brecha de uso entre los paises:

Gréfico 6.4 Medidas de los gobiernos para reunir
e informar sobre la retroalimentacién del uso e

informar del mismo.
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electrénico. El grafico 6.5 muestra el uso
del gobierno electrénico que depende de
la banda ancha, de 2008.

Cuando se trata del gobierno
electrénico, la conectividad en banda
ancha es decisiva, incluso en los paises
mas desarrollados como los de Europa. Se
observa que la utilizacion de los servicios
gubernamentales estd muy condicionada
a una conexion a Internet rapida y fiable?
. Los paises en desarrollo (por ejemplo,
Malasia, Vietnam) han demostrado que un
nivel mas alto de penetracién de la banda
ancha es un prerrequisito de todo esfuerzo
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Existe un riesgo real de
la brecha, tanto del
acceso a Internet
cuanto del uso de los
servicios electrénicos;
los gobiernos tienen
que abordarla a fin de
lograr un desarrollo

socialmente sostenible

Gréfico 6.5 Relacién entre la penetracidn de la banda ancha y la aceptacion
de los servicios del gobierno electrénico por parte de la ciudadania (2008)
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infraestructura y la conectividad,
ya que la aceptacién de los
ciudadanos de los servicios del
gobierno electrénico depende
fundamentalmente de |la
conectividad a Internet en banda
ancha. Una investigacion llevada
a cabo por la OCDE destaca la
importancia del acceso a la banda
ancha para el uso del gobierno
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Los grupos
desfavorecidos a
menudo requieren
de la interaccion
con el gobierno,
pero son los los
que
probablemente
mas pierdan lo
que el gobierno
electronico tiene
para ofrecer.
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gubernamental para aumentar el uso de los
servicios electrénicos gubernamentales por
parte de la ciudadania? . Esto es un desafio
importante para los paises en desarrollo,
donde la penetracién de la banda ancha
sigue siendo limitada.

Al mismo tiempo, el poder de Ia
generalizacién de la tecnologia movil
constituye buena oportunidad
para extender los servicios publicos a la
ciudadania, sobre todo en los paises en
desarrollo.Puede que también origine un

una

aumento en el uso de los servicios publicos
ya que los ciudadanos pueden acceder a
ellos y utilizarlos en todas partes y en todo
momento.

Asi,latecnologia mévil haincrementado su
importancia en la combinacién de multiples
canales disponibles para los ciudadanos.
Sin embargo, al mismo tiempo, hay que
tener en cuenta que existen limitaciones
técnicas que pueden restringir el uso de
los servicios mdviles, y que la tecnologia
movil en banda ancha se encuentra atn en
las etapas iniciales. Por lo tanto, el mejor
enfoque consiste en lograr la combinacion
y el equilibrio adecuados de la tecnologia
movil y la conectividad a Internet en banda
ancha, y centrar la atenciéon en el siguiente
paso importante: situar una vision de banda
ancha en su lugar y “repetir ‘el milagro
movil’ para Internet en banda ancha”,como
se indica en el informe mas reciente de la
uliT?s
uso en los paises:

Brecha de

es probable que
el acceso desigual
limite y fragmente
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electrénicos para el desarrollo sostenible
es garantizar que el servicio electrénico
llegue al numero posible de
personas y que éstas efectivamente
lo utilicen y que reduzca al minimo la
marginacion de algunos grupos. Esto
requiere del uso cada vez mayor de los
servicios electrénicos por todos de manera
eficaz, incluidos las personas pobres y los
grupos desfavorecidos. Después de todo,
el desarrollo sostenible se trata tanto de

mayor

la inclusién econdémica y social cuanto de
la conservacién y preservacion del medio
ambiente y de los recursos naturales.

Los servicios del gobierno electrénico se
utilizan a menudo en diferente medida por
diferentes ciudadanos. Por ejemplo, el uso
promedio de los servicios de informacién
en linea en los paises europeos es del 28
%. La diferencia es mas pronunciada entre
los ciudadanos con instruccién secundaria
(53 %) y quienes no tienen instrucciéon o
tienen un nivel de instruccién bajo (12
%); otras causas de diferenciacion son la
edad, la ocupacién vy, por ultimo, la zona
de residencia. Los usuarios del gobierno
electrénico mas activos son los que tienen
instruccion secundaria, viven en zonas
densamente pobladas, o trabajan por
cuenta propia y los de una edad entre 24
y 30 anos. Es interesante observar que los
integrantes del grupo mdés joven (de 16
a 24 anos), que suelen ser los mas activos

Cuadro 6.3 Estados Unidos de América: fomento de la inclusion social
y del aumento del uso de los servicios electrénicos a través de los
medios de comunicacion social

el uso del gobierno
electrénico, como
es el caso en
muchos
alrededor del
mundo. Ante
tal realidad, un
importante desafio

de la aceptacion

paises

Casi un tercio de los usuarios de Internet de los
Estados Unidos de América utilizan las redes
sociales para acceder a los servicios electrénicos.
Segun el Ultimo estudio de los Estados Unidos
de América, la “adopcién” de los medios de
comunicacién social por parte del Gobierno de
los Estados Unidos de América parece tener un
“atractivo particular” para los grupos minoritarios,

sectores de bajos ingresos, las mujeres y otros

grupos que histéricamente han quedado a la zaga
en el uso de los servicios electrénicos. Todos estos
grupos utilizan los medios de comunicacién social
a una tasa similar a la de los demas ciudadanos,
lo que lleva a una brecha més pequena entre los
diferentes grupos socioecondmicos que la brecha
que se produciria por el uso de otras formas de

informacion en linea y de prestacién de servicios® .

de los servicios
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en el uso de Internet, no son los usuarios
mas activos de los servicios electrénicos,
tal vez debido a que necesitan menos los
procedimientos de laadministracién publica
30, Los grupos de usuarios menos activos
también comprenden a personas que viven
en zonas escasamente pobladas, a personas
jubiladas, a otros ciudadanos inactivos
o en edad avanzada y a personas con
discapacidad. El problema se acentua por
el hecho de que los grupos desfavorecidos
son, por lo general, los que requieren de
mucha interaccién con el gobierno (por
ejemplo, para obtener las prestaciones de
la seguridad social) pero probablemente
son los que mas pierden lo que ofrece el
gobierno electrénico® . Por lo tanto, es de
suma importancia abordar urgentemente
la brecha de uso. (Para consultar un tema
relacionado, véase el capitulo V, sobre la
reduccion de la brecha digital.)

6.2.3 Expansion del uso mediante los
medios de comunicacidén social

Se ha dado un aumento considerable del uso
de las redes sociales (por ejemplo, Facebook,
Twitter, Micro Blog, VK), que sigue en rapido
aumento, incluso mediante el uso de la
tecnologia mévil. En los Estados Unidos de
Américaelusodelos medios de comunicacion
social alcanzé un nivel importante en
2011; dos tercios de los usuarios adultos de
Internet (65 %) usaban el sitio de alguna red
social, lo que significa que la mitad de los
adultos (50 %) utilizaban una red social*? .
En este sentido, Estados Unidos de América
ocupa el primer lugar; le sigue Polonia,
Reino Unido y Republica de Corea, donde
al menos cuatro de cada diez ciudadanos
adultos utilizan tales sitios 33. A escala
regional, en Asia y el Pacifico los medios de
comunicacién social han experimentado un
crecimiento sin precedentes, y predominan
en el uso de Internet en la region®* . En la
Unidon Europea mas de un tercio de los

ciudadanos utilizan el sitio de alguna red
social. Esto es se comprueba tanto en los
paises con alta aceptacion de Internet (por
ejemplo, los Paises Bajos) cuanto en los
paises con baja aceptacién (por ejemplo,
Letonia)*> . Sin embargo, la utilizacién de los
medios de comunicacion social de algunas
otras regiones aun es baja. Por ejemplo, el
promedio nacional de la penetracién de los
usuarios de Facebook en la regién arabe fue
solo del 5,94% a fines de 20103¢.

El uso por parte del gobierno de los medios
de comunicaciéon social, aunque no es
un prerrequisito de gobierno abierto, se
resalta a menudo como un buen ejemplo de
gobierno abierto, basado en los principios
de la centralidad del ciudadano y en la
transparencia en la informacion ¥.

Hoy dia, los organismos gubernamentales
utilizan los medios de comunicacién social
para mejorar los servicios publicos, reducir los
costos y aumentar la transparencia. Por estos
medios pueden informar a los ciudadanos,
promover los servicios, indagar la opinién
del publico y la retroalimentacion y llevar
adelante un seguimiento de la satisfaccion
del usuario respecto de los servicios publicos
que ofrecen a fin de mejorar su calidad. En
vista de que los medios de comunicacién
social permiten una comunicacién
bidireccional en tiempo real, los organismos
gubernamentales pueden hacer participar
a los ciudadanos rapidamente como
coproductores de los servicios y no solo
como destinatarios pasivos. El estudio mas

Grafico 6.6 Sitios web gubernamentales y
medios de comunicacién social
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Tabla 6.2Lista de paises
gue ofrecen conversacion
interactiva escrita o la
funcion de mensajeria
instantania

Bolivia Qatar

Canada Republica de Corea

Chile Arabia Saudita

Colombia Em.lratos Arabes
Unidos

México Reino Unido

Paises najos Estados Unidos

Polonia Uruguay

reciente indica que el 66 % de los organismos
gubernamentales de los Estados Unidos
de América usan en la actualidad algun
tipo de red social® . A escala mundial, la
evaluacion de la presencia de los medios
de comunicacién social en los portales
gubernamentales de los ciento noventay tres
estados miembros de las Naciones Unidas,
el Estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electrénico de 2012 muestra que
los sitios web gubernamentales de setenta
y ocho estados miembros (40 %) tienen de
la leyenda “Siganos en Facebook o Twitter”.
Los datos del Estudio también indican que
catorce sitios web gubernamentales (7 %)
proporcionan herramientas para obtener
opinién publica espontdnea y directa (no
premeditada) por medio de conversaciones

Tabia 6.1 Lista de paises con sitios web gubemanentales que presentan una leyenda “Siganos en Facebook

134

or Twiter’
Cost de Marfi Anigua y Barbuca Afganistén Aleenia Kiribad
ﬁ;ﬁa i Argentina Arabia Saudie Ardora Vanisw
Guines Ecuarial Belice Azettaiyén Astia
Etiopia Brasil Baréin Béigica
Ghena Canacé Bruné-Dansalam Croacia
Guniea-Bissu Chile ;W Espara
Marmuecos Colombia Filipinas Finlandia
Nigeria Cubs Geargia Francia
Sorralia Ecuador Irag Grecia
Sudsfica El Salvador Israel Hunga
Sucén ;E“m Japén el
Tinez Granaga Malasia Lennia
Gueemela Omén Liechenstein
Honduras Pakisén Liuania
México Qatar Lixembugo
Panamé Repdblica de Corea Noruega
Paraguay Singapur Palses Bajos
Replbica Dominicana.~ Tailandia Porgal
Unuguay Uzbekistn Reino Unido
Venezuela Rusia
Suecia
Suiza
Ucrania
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interactivas escritas o de funciones de
mensajeria instantanea (véase el grafico 6.6).
Mas de la mitad de los setenta y ocho
paises que incluyen la leyenda “Siganos en
Facebook o Twitter” pertenecen al mundo
en desarrollo y a diferentes regiones, incluso
a las regiones mucho menos adelantadas
como Africa. La tabla 6.1 muestra una lista de
estos paises.
La tabla 6.2 indica los 14 paises que presentan
herramientas para opinion
publica espontanea y directa por medio de

obtener

conversaciones interactivas escritas o de
funciones de mensajeria instantanea.

Los medios de comunicacién social
poseen un gran potencial para aumentar de
forma generalizada el uso de los servicios
electrénicos por parte de los ciudadanos. En

algunos paises, la ciudadania ha utilizado
activamente los medios de comunicacion
social para mantenerse informada sobre
temas gubernamentales. Por otra parte,
estos medios ayudan a fomentar la
inclusion social reduciendo la brecha de
uso de los servicios electrénicos entre los
diferentes grupos socioeconémicos.

La cuestion de cémo aprovechar
eficazmente estas oportunidades que
los medios sociales proporcionan se ha
convertido en un tema de servicio publico
trascendental. Esto es lo mas importante,
ya que los medios de comunicacién social
ofrecen vias mdas nuevas y adicionales
para la difusion de la informacion
gubernamental y de otros servicios
publicos y también pueden amplificar su
efecto.

Incluso en los paises en desarrollo (por
ejemplo, Nepal) el compromiso activo en
los medios de comunicacién social por
parte de los organismos y la respuesta
positiva de la ciudadania, pueden ayudar
a aumentar la aceptacién de los servicios
electrénicos, lo que contribuye a crear
la masa critica requerida para generar
impulso® Ademds, es interesante
resaltar el efecto indirecto de los medios
de comunicacion social sobre el uso de los
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Grafico 6.7 Sitios web gubernamentales
con una declaracién que promueve la
iniciativa de informacién gubernamental
abierta
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servicios electronicos. Al parecer, una mayor
utilizacion de los medios de comunicacién
social (con mayor transparencia) puede
aumentar la confianza, y asi también
aumentar la aceptacién de los servicios
electrénicos

6.2.4 Utilizacion de la informacion
abierta y coproduccion de los servicios
publicos

Algunos gobiernos (por ejemplo, Reino
Unido, Estados Unidos de América y cada vez
mas algunos paises en desarrollo) han abierto
previamente la “cerradura” de la recopilaciéon
de informacion gubernamental no revelada
y proporcionan datos sin procesar a la
ciudadania; y los ciudadanos han aceptado y
utilizado activamente estos datos.

La informacion abierta estd deviniendo
un importante servicio gubernamental de
informacion sin procesar que los ciudadanos
pueden utilizar libremente, reutilizar, crear
valor a partir de él e incluso coproducir.

La informacién abierta ofrece nuevas
oportunidades para la integracién de datos
econdmicos, sociales y medioambientales,
a menudo en un formato de facil acceso,
localizacién y visualizacion. Al final, el
desarrollo sostenible se trata sobre todo
de la integracién, con una consideracion
equilibrada de estos tres pilares, y Ia
informacion abierta puede facilitar esta

integracion.

El efecto de integracion probablemente
provenga de la ruptura de los silos de
la propiedad, libre disponibilidad de la
informacion que los usuarios examinan,
combinan y relacionan entre si'y representan
en diagramas. El sitio web de informacion
abierta recientemente lanzado por el
Gobierno de Kenia (http:/ /www.opendata.
go.ke), que es uno de los portales mas amplios
de Africa Subsahariana, tiene el potencial de
generar esta integracién. Su informacion
procede de diversas varias fuentes (por
ejemplo, los ministerios de Finanzas, de
Planificacién y de Salud y Educacién y
la Oficina Nacional de Estadisticas de
Kenia). El sitio web esta distribuido en seis
sectores: educacion, energia, salud, agua y
saneamiento, poblacién y pobreza.

La nueva base de datos consolidada y
combinada sobre informacidon de estos
sectores y distribuida en un diagrama puede
aportar indicios utiles para la comprension
de cuestiones complejas que a menudo
requieren de la integracién de diferentes
conjuntos de informacién de desarrollo
sostenible. Un buen ejemplo es el andlisis
del efecto del acceso al agua potable en
la asistencia escolar de los nifios , el que,
en todo caso, requiere de la integracion
de los datos relativos a los pilares sociales
y medioambientales del desarrollo
sostenible*® . Ademas, la informacidén abierta
ofrece oportunidades de recibir sugerencias
de la ciudadania, de retroalimentacién y
de transparencia, lo que aumentara las
posibilidades de éxito en la mejora de los
servicios publicosylaadopciéndelosservicios
en las circunstancias correspondientes. Hay
casos de transparencia de informacion que
impulsan la productividad y las mejoras de
los servicios.

Por ejemplo, la informacion abierta y la
transparencia fueron decisivas enlareduccion
de los costos de los servicios de empleo en
Alemaniay enla recuperacién de la confianza
publica en los organismos respectivos, en
los que la falta de informacién integral sobre
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Grafico 6.8 Legislacion sobre el DAl en

los paises del mundo: vision global
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los historiales de los usuarios y el mercado
laboral habian impedido anteriormente
entender el efecto y valor de los servicios. El
desafio fue integrar once conjuntos de datos
de diferente estructura, formato y calidad
en un solo conjunto*. En el Reino Unido,
Openly Local es otro buen ejemplo de cémo
la informacion abierta puede motivar a los
ciudadanos a que

se comprometan
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permanente realizada por el Departamento
de Asuntos Econémicos y Sociales de las
Naciones Unidas proporciona un panorama
general einicial de las iniciativas de gobierno
abierto de los paises del mundo. Segun
la investigacién, Europa es lider muy por
encima del promedio mundial. Africay luego
Oceania estan muy por debajo del promedio
mundial.

Mas alld de la transparencia y la mejora
del servicio, la informacion abierta ofrece
la posibilidad a los usuarios de coproducir
informaciéon y servicios del gobierno
electrénico. En este caso, se considera a los
usuarios de los servicios no como meros
consumidores y destinatarios pasivos de
los servicios, sino como activos y recursos
valiosos que pueden colaborar con los
prestadores de servicios gubernamentales
para producir servicios que sean de su interés
43.

Desde el punto de vista de uso, esto tiene
unaincidencia significativa. La coproduccién
tiene el efecto, en ultima instancia, de
disipar la distincion entre los proveedores
de servicios y las comunidades de usuarios.
De hecho, incluso se argumenté que la
coproduccion puede transformar  los

con los servicios Grafico 6.9 Derecho a la informacién en las diferentes regiones del

publicos locales mundo
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servicios publicos de la mayor parte de
los usuarios en otros mas eficaces, ya que
ofrece un enfoque radicalmente nuevo para
compartirel disefioy la prestacién de servicios
con los usuarios . Los ejemplos concretos
de servicios coproducidos provienen de
situaciones de emergencia con mapeo de
crisis (por ejemplo, OpenStreetMaps, Sinsai.
Info). Aqui, un diagrama de combinacién
con recopilacién de datos posibilita a los
usuarios ver y agregar informacién. El auge
de lainformacién abierta ha creado servicios
electrénicos y servicios basados en la
tecnologia movil para proporcionar asistencia
en emergencias publicas, lo que acelera la
capacidad de las asociaciones de voluntarios
a coproducir servicios publicos que tiendan
a ser mas rapidos y con mayor capacidad de
respuesta que los provistos Unicamente por
los organismos gubernamentales.

En este contexto, la legislacion sobre el
derecho de acceso a la informacion (DAI)
merita atenciéon. El derecho de acceso
a la informaciéon es una piedra angular
importante del uso de la informacion abierta
porque esta solo puede tener lugar cuando
existe el derecho de acceso a la informacion
gubernamental. Las leyes sobre el DAI
disponen la difusidon de la informacién en
poder del gobierno. Define laforma en la que
el publico puede acceder a la informacion;
es decir, la ciudadania, en principio, puede
tener acceso pero con algunas excepciones
especificas establecidas en las leyes.

Segun una investigacion inicial y
permanente de la ONU DAES, en los ultimos
10 afos, un numero cada vez mayor de
paises, incluidos los paises en desarrollo, han
reconocido el derecho a la informacién por
medio de una serie de leyes sobre el DAI.

En 1990 sélo trece paises habian adoptado
leyes nacionales sobre el DAI, mientras que
en la actualidad hay 90 paises de los 193
Estados Miembros de las Naciones Unidas
(48%) de distintas partes del mundo han
adoptado tales leyes. Al mismo tiempo, 55
paises (28%) carecen de legislacién sobre el
DAI. Hay 22 paises (11%) con solo un articulo

en la Constitucion sobre el DAl'y 26 paises
(13%) con proyectos de ley pertinentes.

La legislacion sobre el derecho de acceso a
la informacion varia en alcance de un pais a
otro. La mayor parte de ellos no cuentan con
una legislacién especifica para proporcionar
catdlogos de informaciéon gubernamental
abierta. Europa es el lider en términos de
legislacion de informacion abierta, como se
ve en el grafico 6.9, que muestra el desglose
regional.

I
6.3 Aumento del uso de los servicios
electrénicos: conclusiones de la politica

En sus esfuerzos por aumentar el uso de los
servicios electronicos y la satisfaccion de
la ciudadania, quienes definen las politicas
afrontan desafios de politica multifacéticos
y a cuestiones y oportunidades subyacentes
del uso del gobierno electrénico. Sin lugar
a dudas, cada vez hay mas interés en las
politicas sobre la aceptacidn de los servicios
electrénicos.

No obstante los multiples esfuerzos
realizados en este sentido, todavia persiste
una carencia generalizada de una estrategia
precisa parafacilitareluso delos servicios del
gobierno electrénico, asi como de marcos
de evaluacién para evaluar las necesidades
y expectativas de los ciudadanos. Para
aumentar eficazmente el uso de los servicios
electrénicos, particularmente en el contexto
del desarrollo sostenible, se deben aplicar
politicas y estrategias mas eficaces para
ayudar a superar las diferencias y las brechas
de uso y, aumentar la concienciacién y las
actividades de promocién, centrarse en
las necesidades de los usuarios, analizar
y explotar el potencial de los medios de
comunicacién social y de la informacion
abierta y proporcionar incentivos
adicionales por el uso de los servicios
electrénicos.

Disefoy provision de servicios centrados en
el ciudadano y centrados en el usuario
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El disefio y la prestacién de los servicios
electrénicos deben centrarse en lo usuarios
y sus necesidades a fin de aumentar la
utilizacion de los servicios. Los servicios
electronicos se pueden adaptar para
satisfacer las necesidades y prioridades
especificas de los diferentes usuarios. Con
este fin, los gobiernos deben mejorar su
capacidad para reunir, realizar seguimientos
e incorporar la retroalimentacion, la
satisfaccion y las necesidades de los
usuarios.

Al respecto, a fin de fomentar los servicios
electrénicos personalizados e identificar las
necesidades y las brechas en la prestaciéon
de los servicios electrénicos, conviene
recopilar los datos dispersos acerca de los
diferentes grupos de ciudadanos, analizar y
hacer seguimiento de sus patrones de uso
especificos y compartir los datos con los
ciudadanos. Este analisis debe constituir
la base de la asignacién de los recursos
y del desarrollo de servicios electrénicos
mds personalizados para crear mas
oportunidades de uso. Un estudio sobre
los centros de acceso a las TIC llevado a
cabo en Armenia observé que la falta de
la recoleccion de datos y del seguimiento
impiden realmente intervenciones
adicionales que podrian haber abordado
las barreras de sexo, de ingresos y otras
limitantes para acceder al uso de las TIC* .

Reduccién de la brecha de uso entre los
paises y en los paises

Diferencias de la utilizacion de los servicios
electrénicos entre paises: ante la fuerte
dependencia del uso de los servicios
electrénicos respecto de la banda ancha,
los gobiernos deben prestar mucha mas
atencién al desarrollo de la infraestructuras
de banda ancha. Esto permitiria superar la
brecha de uso entre los paises. También
deben utilizar plenamente la tecnologia
movil prevalente en los paises en desarrollo
y reconocer que las redes méviles también
contribuyen a expandir el acceso a Internet
en banda ancha en el mundo en desarrollo.

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

En este sentido, es importante poner de
relieve la labor permanente que realiza la
Comisién de Banda Ancha de las Naciones
Unidas para el Desarrollo Digital, que ha
establecido el objetivo de lograr la conexién
a Internet en banda ancha para la mitad de
los ciudadanos mas pobres del mundo hacia
2015.

Muchas organizaciones pertinentes estan
involucradas en esta obra. En particular, ONU
DEAS colabora con el trabajo de la Comisién
sobre la banda ancha y gobierno electrénico
como miembro de su Grupo de Trabajo
sobre Gobierno Electréonico y Asociaciones
Publico-privadas. El objetivo del grupo es
resaltar las oportunidades relacionadas con
el gobierno electrénico y las asociaciones
publico-privadas en el desarrollo futuro
de la banda ancha. ONU DAES respalda la
expansion, la difusion y la promocion de
la banda ancha como un medio que ha
de producir eficiencia y eficacia mayores
del gobierno electrénico, el que en ultima
instancia hara posible la difusion mas rapida
y la utilizacién de la banda ancha por parte
de todos los ciudadanos del mundo.

Brecha de uso de los servicios electrénicos
en los paises: del mismo modo, los gobiernos
también deben analizar activamente las
formas de lograr que Internet en banda
ancha sea mas accesible para la ciudadania
con el fin de aumentar el uso de los servicios
electrénicos en el pais. Sin embargo, seguin
los datos del Estudio de las Naciones Unidas
sobre el gobierno electrénico de 2012, sélo
un namero limitado de paises (veinticuatro)
promueven el libre acceso a los servicios
publicos via Internet por medios tales como
kioscos o la conexién inaldmbrica sin cargo.
Algunos paises, tales como Brasil, realizan
un esfuerzo concertado para abordar este
problema. La Tesoreria del Estado de Bahia
proporciona con éxito puntos de acceso
publico (pontos de autoatendimento) para
posibilitar que algunos ciudadanos que no
tienen acceso privado a Internet utilicen la
serie completa de los servicios de impuestos
en linea*® . Esto demuestra que hay formas
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eficaces de lograr que Internet en banda
ancha sea mas ampliamente accesible para
los ciudadanos, a fin de aumentar el uso de
los servicios electrénicos.

En el &mbito operacional , la priorizacién
y la promocion de algunos servicios (que
potencialmente son mas propicios para el
desarrollo sostenible que otros) contribuiran
a reducir la brecha interna de los paises.
Por ejemplo, es probable que los servicios
basados en banda ancha tengan mayor
efecto en el desarrollo sostenible (mediante
una mayor inclusion socioecondmica)
que los que atienden las necesidades
de unos pocos ciudadanos privilegiados
o los derivados principalmente de
consideraciones de rendimiento econémico
de corto plazo. Estos servicios comprenden
sectores como la agricultura (por ejemplo,
la Entrega en Linea de Titulos de Propiedad
a Agricultores Rurales de Karnataka, en la
India) y la sanidad (por ejemplo Inscripcién
Electrénica de Nacimientos en Rajshahi,
Bangladesh).

Al respecto, el fomento eficaz de la
aceptacion por parte de la ciudadania
de los servicios del gobierno electrénico
relacionados con la agricultura surtird
un mas directo y sustancial efecto en
la inclusion de una vasta mayoria de
ciudadanos en los paises pobres. Por
ejemplo, en Africa Subsahariana el 65 %
de la poblacién depende de la agricultura
de subsistencia, pero tiene poco acceso a
informacion agricola fundamental.

Desde la perspectiva de la inclusiéon
social, también es esencial que los
gobiernos no priven de derechos a un
gran numero de ciudadanos; se tienen
que implementar varios canales para dar
multiples posibilidades de acceso a los
diferentes grupos, tales como las personas
mayores o jubiladas . También es necesario
encontrar el equilibrio correspondiente
entre la prestacion de servicios en linea y
la prestacion de servicios efectuadas sin
conexion al sitio gubernamental y garantizar
la existencia de canales paralelos de

servicios, al menos hasta que se reduzcan
las brechas de acceso y de uso. La idea es
ofrecer multiples posibilidades de acceso
(véase el capitulo 4 sobre la prestaciéon de
servicios multicanal). Algunos gobiernos,
como el de Eslovenia, han probado con éxito
el acceso a los servicios electrénicos por
multiples canales. El Servicio de Empleo de
Eslovenia presta servicios de asesoramiento
electrénico multicanal que ayuda a las
personas a tomar decisiones sobre vias de
mejora en el empleo y a actividades de
busqueda de empleo.

Segmentacién del usuario como practica
asociada: a fin de abordar las brechas de uso
que existen entren las diferentes partes de la
poblacion, es util clasificar a los ciudadanos
y a los usuarios potenciales de los servicios
electrénicos en grupos y subgrupos, segin
su brecha de uso especifica, sus necesidades
y sus preocupaciones. Dicha segmentacion
es necesaria para la implementacion de
una estrategia de inclusién social dirigida
a aumentar la aceptacion de los servicios
electroénicos por parte de un mayor numero
de ciudadanos, tanto como sea posible.

El punto de partida para quienes definen las
politicas, consiste en llevar a cabo un analisis
mas profundo e identificar las necesidades
reales de los diferentes grupos y subgrupos,
y luego continuar con la planificacién de
medidas teniendo en cuenta las necesidades
especificas. Esto significa que deben
aplicarse diferentes medidas, ademas de las
medidas de caracter general (por ejemplo, el
fomento de la alfabetizacion con Internet)
para los grupos de bajo uso. Por ejemplo,
segln un estudio empirico realizado en
Alemania, la complejidad de los servicios
y la preocupacion sobre la seguridad de la
informacién son los aspectos mas decisivos
para el uso de los servicios electrénicos por
parte de las personas en edad avanzada,
y ello requiere del disefio de servicios de
gobierno electrénico menos complejos,
aparte de las medidas de caracter general® .

Utilizacién de los medios de comunicacion
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social paralograr una mayor aceptacién de
los servicios electrénicos

Los gobiernos deben hacer esfuerzos
concertados a fin de aprovechar todo el
potencial de los medios de comunicacién
social y para enviar mensajes y prestar
servicios de informaciéon, promover una
mayor concienciacion a fin de lograr
una mayor aceptacion de los servicios
electrénicos por parte de la ciudadania, y
recoger retroalimentaciéon y sugerencias
de los usuarios, valiosas para mejorar los
servicios.

Esto implica que los gobiernos deben
aprovechar los medios de comunicacion
social para lograr un mayor uso de los
servicios del gobierno electrénico por
parte de los ciudadanos, en particular las
personas pobres, las personas en edad
avanzada y otros grupos desfavorecidos.
Como los medios de comunicacion social se
generalizan y son la tendencia prevalente,
la participacion estratégica de todos los
grupos en este nuevo canal de uso de
los servicios electrénicos es aun mas
importante.

Por consiguiente, los gobiernos estan
compelidos a fortalecer su presencia en
los sitios de las redes sociales existentes
y promover los servicios electrénicos,
en particular los que son especialmente
propicios para el desarrollo sostenible, y
al mismo tiempo intentar el uso de nuevos
canales y fuentes de retroalimentacion,
nuevas plataformas y redes a fin de
congregar a los ciudadanos y a los
interesados. De esta manera, los gobiernos
también pueden compartir informacion
acerca de la aceptacién exitosa de los
servicios electronicos y de la utilizaciéon con
el fin de sequir alentando a la ciudadania
para que use los servicios electrénicos.

Utilizacién de la informacién abierta para
prestar mejores servicios publicos y lograr
un mayor uso

Informacién abierta e integracién de los
tres pilares: el aprovechamiento de la
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informacion abierta para el desarrollo
sostenible (en particular, tal como se aplica
al medio ambiente) constituye un reto.
El desarrollo sostenible consiste en la
integracién de las dimensiones econdmica,
social y ambiental, pero el problema reside
en que las aplicaciones del gobierno
electrénico aun no se utilizan de una manera
integrada.
Los gobiernos tienen que actuar eficazmente
para poner a disposicién del publico mas
informacién relacionada con los tres pilares
del desarrollo sostenible, promover un
analisis integrado y un uso creativo y la
reutilizacion de los datos gubernamentales.
Obtencién del derecho de coproduccioén:
conseguir el derecho de coproduccién
ayudara a desarrollar mejores servicios
publicos. Por lo tanto, los gobiernos tienen
que crear espacios de coproduccién de los
servicios gubernamentales y centrarse en la
creacidon de un marco en el que todos los
ciudadanos puedan convertirse en usuarios
y productores de los servicios electrénicos.
También seria util encontrar ejemplos de
coproduccion para saber como se usa la
informacién abierta en la practica.
Cuestiones a abordar: entre las
situaciones acerca de la disponibilidad de la
informacion abierta se cuenta el hecho de
que algunos gobiernos actuan con lentitud
para suministrar la informacion esencial.
Entre algunas cuestiones importantes
que requieren mucha atencién por parte
de quienes definen las politicas y que se
esfuerzan por obtener una gran cantidad
de informacion abierta y por facilitar
el uso de los servicios electréonicos, se
cuentan: la proteccién de los derechos de
autor, una legislacion sobre la privacidad,
la estandarizacion de la calidad de la
informacion, la digitalizacién de los datos,
la recopilacién basica, la estandarizaciéon de
las practicas de informacién a lo largo de un
pais y la legislacion del derecho de acceso a
la informacion.

Aumento de la concienciacion publicay la
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promocién de los servicios electrénicos
Los gobiernos deben comprometerse
efectivamente en acciones para aumentar
la concienciaciéon y promover y popularizar
el uso de los servicios electrénicos. De lo
contrario, no obstante el elevado nimero
de servicios electrénicos disponibles, los
niveles de uso podrian permanecer por
debajo de las expectativas.

i{Cudntos gobiernos del mundo hacen
esfuerzos para incrementar el uso de los
servicios electrénicos mediante estas
actividades, y en qué medida lo hacen?
El fomento de la concienciacién publica
es cada vez mayor y las actividades de
promocion son relativamente faciles. Sin
embargo, segun los datos del Estudio de
las Naciones Unidas sobre el gobierno
electrénico de 2012, solo un numero limitado
de los gobiernos tienen portales con una
seccion de autopromocion (por ejemplo,
una que pida a los usuarios que se vinculen
al sitio que proporciona informacién sobre
programas relacionados con la promocién
del portal (cuarenta y tres paises, un 22%
de los estados miembros de las Naciones
Unidas).

Ante esta situacién, en algunos paises
han surgido algunas practicas entre los
responsables de las politicas de gobierno
electrénico para aumentar la concienciacion
publica y para promover los servicios
electronicos. Entre estos, se cuentan
diversos canales y mecanismos para la
concienciacién de los servicios electrénicos
del Gobierno de Dubai ;*®las medidas de la
Republica de Corea para utilizar y promover
el “Pororo” figura como un “embajador de
la publicidad del gobierno electrénico”, y
la estrategia de gobierno electrénico del
Departamento del Interior de los Estados
Unidos de América **

Sin embargo, en cuanto a las actividades
de promocion, la situacién en general no
es muy buena. De hecho, incluso los paises
desarrollados carecen de estrategias de
mercadeo y promocion y sélo la mitad de las

instituciones gubernamentales comunican
sus objetivos de gobierno electrénico y los
beneficios de este para los ciudadanos y las
empresas>’.

Algunos paises van mas alld de la
promocién de los servicios electrénicos
y ofrecen incentivos adicionales, a veces
considerables. Varios (por ejemplo, Francia,
Irlanda y Singapur) ofrecen un periodo
mas extenso para la presentacion en linea
de las declaraciones de impuestos. En los
Estados Unidos de América, el sitio web
Free File [Presentacion de declaraciones
sin cargo] permite a la mayor parte de los
contribuyentes preparar y presentar las
declaraciones de impuestos en linea y sin
cargo alguno y obtener los reembolsos
en un periodo de tiempo cercano a la
mitad del que tardarian si presentaran las
declaraciones en formularios impresos®' .

Enfrentando las dificultades de medicion
En general, la mediciéon del uso de los
servicios electrénicos es dificil, y la obtencion
de los datos pertinentes es mucho mas
dificil que la medicion de la oferta por parte
del gobierno electrénico. La recoleccion
de datos de uso comparables entre paises
es tarea ardua. El Grupo de Tareas sobre
Gobierno Electrénico de la Asociacion para
la Medicién de las TIC para el Desarrollo,
establecido en 2004, coordina los esfuerzos
internacionales en esta materia, establece
las normas y armoniza las estadisticas de las
TIC a escala mundial.

Con el fin de captar, al menos en parte,
el grado en el que los ciudadanos utilizan
realmente los servicios electrénicos y de
lograr estadisticas comparables a nivel
internacional, el Grupo de Tareas trabaja
actualmente en los indicadores del uso
del gobierno electrénico. La Comisidn
Econdmica para Africa, la Comisidn
Econdmica para AméricalatinayelCaribeyla
Unioén Internacional de Telecomunicaciones
han elaborado un marco para desarrollar
indicadores de gobierno electrénico y
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también un conjunto de indicadores basicos
comparativos del gobierno electrénico y
estandares estadisticos.

Las mediciones tienen que reflejar con
mayor precision la experiencia y satisfaccién
de los ciudadanos. Algunos gobiernos
utilizan el analisis I6gico de los datos web,
las vistas de los usuarios y la duplicacién
de la visita del usuario, pero aun no existe
consenso internacional alguno sobre
cémo se podrian aplicar estas medidas®?
. .Ante tal dificultad, los gobiernos tienen
que mejorar lo mas pronto posible la
informacion relacionada con el uso de los
datos y la medicion (incluida la medicion
de la satisfacciéon del usuario en particular),
y desarrollar la capacidad mediante la
formacién sobre la forma de evaluar y medir
la aceptacion de los servicios electrénicos
y desarrollar marcos de evaluacién . Los
gobiernos se pueden beneficiar de las
oportunidades de aprendizaje transversal y
de buenas practicas para lograr mediciones
mas precisas.

Sin duda alguna, la medicién de la
aceptacidon del gobierno electrénico es
un reto, pero es importante. ;Por qué?
Después de todo, sin una comprension
nitida de cémo medir el uso del gobierno
electrénico, es dificil medir el efecto del
gobierno electrénico. Por lo tanto, aumentar
los esfuerzos para medir el uso constituye
un buen paso hacia adelante para evaluar
el grado de éxito o de fracaso del gobierno
electrénico, y de evaluar el progreso hacia el
desarrollo para el pueblo.
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Metodologia del Estudio

Anexos

Metodologia del
Estudio

El indice de desarrollo del gobierno electrénico de las Naciones
Unidas (EGDI, por sus siglas en inglés) es un indicador compuesto
que mide la predisposicion y la capacidad de las administraciones
nacionales para utilizar las tecnologias de la informaciéon y de las
comunicaciones en la prestacién de los servicios publicos. Se basa
en un estudio integral de la presencia en linea de los 193 Estados
Miembros que evalua las caracteristicas técnicas de los sitios web
nacionales, asi como las politicas de gobierno electrénico y las
estrategias que en general aplican los sectores especificos en la
prestacién de los servicios esenciales.

La evaluacién llevada a cabo por la ONU DEAS es una medicién
relativa, es decir que califica el desempefio del gobierno electrénico
de los paises respecto del de los demas paises; no es una medicién
absoluta. Los resultados estan tabulados y combinados con un
conjunto de indicadores que comprenden la capacidad de un pais
para participar en la sociedad de la informacién, sin la cual los
esfuerzos de desarrollo del gobierno electrénico tienen una utilidad
inmediata limitada.

Si bien el modelo basico se mantiene constante, el significado
preciso de estos valores varia de una edicién a otra del Estudio, a
medida que cambia la comprensién del potencial del gobierno
electrénico y evoluciona la tecnologia subyacente. Esta distincion es
importante porque también implica que es un marco comparativo
que se propone abarcar varios enfoques que pueden evolucionar
con el tiempo, en lugar de basarse en una trayectoria lineal con una

meta absoluta.
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Matematicamente, el EGDI es el promedio
ponderado de tres puntuaciones
normalizadas de las dimensiones mas
importantes del gobierno electronico, asaber:
alcance y calidad de los servicios en linea, el
estado de desarrollo de la infraestructura
en telecomunicaciones y el capital humano
inherente. Cada uno de estos conjuntos de
indices constituye en si una unidad medida
compuesta que puede extraerse y analizarse
de forma independiente.

EGDI = (- * indice de servicios en linea) +
(- * indice de infraestructura en
telecomunicaciones) +
(- * indice de capital humano)+

Antes de la normalizacién de los tres
indicadores componentes, se efectla
el procedimiento de normalizacién
de la puntuacion Z de cada indicador
componente para cerciorarse de que el
EGDI global esta definido por los tres indices
componentes en igual proporcién. Es decir,
cada indice componente presenta una
varianza comparable tras la normalizacién
de la puntuacién Z. Si no se efectuara la
normalizaciéon de la puntuacién Z, el EGDI
dependeria principalmente del indice
componente con mayor dispersion. Después
de la normalizacion de la puntuacion Z, la
suma del promedio aritmético se convierte
en un buen indicador estadistico, donde
“las ponderaciones iguales” significan
verdaderamente “igual importancia”.

Para el calculo de la puntuacién Z estandar
de cada indicador de componente:

donde:

X es una puntuacién bruta que ha de

normalizarse;

U es la media de la poblacién;

o es la desviacion estandar de la poblacién.
El valor compuesto de cada indice

componente luego se normaliza para que
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caiga entre el rangode 0 a 1,y el EGDI global
se obtiene tomando el promedio aritmético
de los tres indices componentes.

Como se haindicado, el EGDI se utilizacomo
un punto de referencia para proporcionar
una clasificacién numérica del desarrollo
del gobierno electrénico de los Estados
Miembros de las Naciones Unidas, si bien
este enfoque tiene sus propias debilidades.
Algunos cambios menores en el valor del
indice EGDI podrian llevar a la reorganizacién
de lalista de clasificaciones, lo que encubriria
los cambios en la complejidad de los
programas de gobierno electrénico.

|
7.1 indice de servicios en linea

Para llegar a un conjunto de valores del
indice de servicios en linea, los investigadores
evaluaron el sitio web nacional de cada pais,
incluido el portal central nacional, el portal
de servicios electréonicos y el portal de
participacion electrénica, asi como los sitios
web de los ministerios relacionados con la
educacion, el trabajo, los servicios sociales, la
salud, las finanzas y el medio ambiente, segin
correspondia. Ademas de evaluar los sitios
nacionales por el contenido y las funciones, se
los puso a prueba para evaluar el nivel minimo
de accesibilidad del contenido web, segun lo
dispuesto en las Pautas de Accesibilidad al
Contenido en la Web del Consorcio World
Wide Web.

El cuestionario de evaluacion consta de
cuatro secciones que corresponden a las
cuatro etapas de desarrollo del gobierno
electrénico. La primera seccién comprende
preguntas relativas a los atributos que se
considerarian caracteristicos de la presencia
emergente, que proporciona informacion
limitada y basica. La segunda etapa consiste
enlapresenciamejorada, enlaqueelgobierno
ofrece fuentes de informacion vigente y
archivada acerca de una mayor politica
publica y de gobernanza, como politicas,
leyes y reglamentos, informes, boletines y
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bases de datos descargables. La tercera etapa
se atribuye a la presencia transaccional, que
permite la interaccién bidireccional entre el
ciudadano y el gobierno. Incluye opciones
de pago de impuestos y de solicitud de
documentos de identidad, certificados de
nacimiento, pasaportes, renovaciones de
licencias y otras interacciones del ciudadano
con el gobierno que hacen posible que los
ciudadanos las presenten en linea los siete dias
de la semana, las veinticuatro horas del dia.
La cuarta y ultima etapa ha sido denominada
presencia conectada y representa el nivel
mas complejo de las iniciativas del gobierno
electrénico en linea. Puede describirse
como la integracién de las interacciones
de gobierno a gobierno, de gobierno a
ciudadano y ciudadano a gobierno (y las
interacciones en sentido inverso). El gobierno
promueve la toma de decisiones basada enla
deliberacién participativa y esta predispuesto
y es capaz de involucrar a la sociedad en un
didlogo abierto y bidireccional. Mediante
funciones interactivas como el formulario de
comentario web, y mecanismos innovadores
de consulta en linea, el gobierno solicita de
manera activa las opiniones de la ciudadania
sobre politica publica, sancién de leyes
y la toma de decisiones participativa y
democratica. En el Estudio de 2012, casi
todas las preguntas exigen una respuesta
binaria de “si” (1 punto) o de “no” (0 punto).
Las excepciones comprenden una pequeia
cantidad de preguntas disefiadas para
obtener informacién sobre el nimero de
formularios y de transacciones, por ejemplo.
Tales preguntas podrian obtener una
puntuacion maxima de 3 puntos.

Se instruyd y capacito a los investigadores
para que en la evaluacion de cada sitio
adoptaran la mentalidad de un usuario y
ciudadano medio. Asi, las respuestas por lo
general se basaron en si era posible localizary
accederalasfuncionesfacilmenteynoensilas
funciones existian. Sibien es posible, aunque
improbable, examinar meticulosamente
todo el contenido y todas las funciones de
los sitios, este enfoque no comprende el

punto clave, que consiste en que para que un
sitio sea “usable”, con contenido facilmente
detectable por los destinatarios respectivos,
el usuario medio necesita encontrar la
informacion y las funciones de manera rapida
eintuitiva. Si bien los investigadores contaban
con los recursos para examinar durante
horas a fin de encontrar una caracteristica o
funcién especifica en un sitio determinado,
ningun ciudadano o usuario de los sitios web
gubernamentales pasaria tanto tiempo ni
realizaria tanto esfuerzo.

El tiempo real empleado en el andlisis de un
determinado pais varia mucho dependiendo
de la amplitud de la presencia en linea y,
generalmente, del grado en que los sitios
web reales son “buenos” o “malos” en cuanto
al disefio y la facilidad de uso y también
en cuanto la extensién del contenido que
ofrecen. La Organizacion de las Naciones
Unidas siempre le da mas importancia a la
exactitud que a la velocidad. Una vez que
el examinador original o traductor original
ha concluido el andlisis, el pais es objeto
de una rexaminaciéon completa por parte
de un investigador principal (junto con un
traductor, cuando es necesario) que vuelve a
verificar todas las respuestasy, si corresponde,
compila las llamadas pendientes de resultado,
las que determina junto con el investigador
que dirige la examinaciéon. Mediante este
método, todos los sitios examinados son
evaluados minuciosamente por lo menos
por dos personas; al menos una de ellas tiene
anos de experiencia en la evaluacion de los
servicios en linea del sector publico.

El total de puntuaciones obtenido por
cada pais se normaliza en el rango de 0 a
1. El valor del indice servicio en linea de un
determinado pais es igual a la puntuaciéon
real total menos la menor puntuacion total
dividida por el rango del total de los valores
de las puntuaciones de todos los paises. Por
ejemplo, si el pais “x” tuviera una puntuacion
de 114, y la puntuacién menor de algun pais
es igual a 0 (cero), y la mayor igual a 153,
entonces el valor del servicio en linea del pais

u,n

x" seria:
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fndice de servicio en linea
(del pais “x") = (114-0) =0,7451

(153-0)

|
7.2Desafios del analisis de la
presencia en linea de un pais

Seleccion a escala nacional del sitio
correspondiente o del localizador unificado
de recursos
Una de las decisiones fundamentales de los
investigadores cuando realizan este estudio,
consiste en identificar el sitio o los sitios a revisar
como el sitio del gobierno nacional de cada
pais. Independientemente de la complejidad
del gobierno electrénico de un determinado
pais, la prioridad del usuario es encontrar una
identificacion clara de cual de los numerosos
sitios gubernamentales potencialmente
disponibles podria considerarse como el sitio
“oficial” del gobierno nacional, en lo que se
refiere al enlace de acceso o al punto de inicio
para los usuarios del pais. Esto no solo es
bastante facil de hacer -una leyenda simple
y clara en el sitio web elegido es suficiente -
sino que constituye un paso importante hacia
el suministro de informacion y de servicios
gubernamentales al publico de una manera
integrada y facil de encontrar y de usar.
De hecho, muchos paises, han optado por
destacar bien en el sitio nacional que ese es
el sitio gubernamental “oficial”, o el “enlace de
acceso al gobierno” o una leyenda de ese tipo.
Se invitd a todos los Estados Miembros
a suministrar las direcciones de los sitios
web nacionales de las jerarquias mas altas
a nivel nacional, de servicios y ministerios;
los investigadores en general tomaron esas
direcciones de URL (localizador unificado
de recursos, por sus siglas en inglés) como
punto de partida. Sin embargo, no todos los
paises facilitaron el URL correspondiente. En
consecuencia, se aplicé cierta discrecionalidad
a la hora de decidir si utilizar los sitios web
proporcionados por los paises. Es importante
destacar que en este Estudio los investigadores
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no solo examinaron los portales nacionales sino
que también llevaron a cabo una investigacién
exhaustiva sobre los portales de servicios
electrénicos o de participacion electrénica, en
los casos en que estos existian.

Los investigadores se enfrentan con un
dilema debido a que cierto niUmero de paises
suministran mas de un punto de acceso
nacional aparentemente legitimo. Mientras
que algunos paises simplemente no han
consolidado los puntos de acceso al gobierno
nacional en un unico sitio o portal, otros
han adoptado este enfoque realmente con
determinacién y ofrecen distintos puntos de
acceso para distintos publicos. Considerando
que el uso de portales o sitios web integrados
estd surgiendo como una tendencia creciente
-y aparentemente eficaz- de las estrategias de
gobierno electrénico de todo el mundo, los
investigadores tendrian que seleccionar el sitio
principal como el “portal nacional” u algun otro
portal que fuese considerado como la pagina
inicial del gobierno. Sin embargo, para adaptar
la estrategia de desarrollo de ventanilla Gnica
de servicios, se podria asignar puntuacién a
mas de un sitio si ellos fueran sin duda alguna
parte de una “red” firmemente integrada de los
sitios nacionales. No obstante, hay que sefalar
que para los paises por los que se evalué mas de
unsitio, tener mas de un punto de accesoauna
red nacional no es perjudicial ni beneficioso.

Si no se hallara sitio alguno que pudiese
razonablemente clasificarse como sitio
nacional, el pais no obtiene punto alguno
por la seccién “Presencia emergente” del
Estudio porque se considera que no existe
un sitio nacional “verdadero” y que hay que
utilizar un sitio nacional sustituto. Si bien esta
situacion es cada vez menos frecuente desde
que se estableci6 el Estudio en 2003, cuando
corresponde, se adopta para los paises que
tienen un Unico sitio gubernamental en linea,
lo que porlo general resulta ser simplemente el
sitio del ministerio de informacién o el sitio del
ministerio de turismo. En tales casos, se examind
el sitio del ministerio como si se hubiera tratado
de un sustituto del sitio nacional.

Algunos paises no ofrecen ciertos servicios



Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

publicos a nivel federal, sino a nivel subnacional
o local. Ningun pais recibe menos puntuacién
por ofrecer un servicio a nivel subnacional
en lugar de ofrecerlo a nivel federal per se.
De hecho, cuando se presenta esta cuestion,
los investigadores tienden a ser inclusivos al
evaluar este aspecto, siempre y cuando la
informacién o el servicio pueda encontrarse
desde el nivel nacional.

Un problema mas dificil se presenta cuandoun
servicio especifico no solo se encuentra a nivel
local, sino cuando ninguna de las funciones
ministeriales no se encuentran a nivel nacional.
Si los investigadores pueden localizar un
ministerio utilizando el método antes descrito,
entonces el ultimo paso consiste en encontrar
si el pais en cuestion cuenta realmente con tal
ministerio a nivel nacional o sila administracion
de las funciones se efectua a nivel local.

Identificacién de los sitios web ministeriales
Encontrar y seleccionar el sitio o los sitios
correspondientes a nivel ministerial suele
ser una tarea facil porque la mayoria de los
sitios nacionales proporcionan enlaces a los
ministerios, a menudo con un encabezado o
seccion definida zclaramente. Este enfoque
no solo alienta al ciudadano a usar el sitio y
mejora la difusién de informacién en todo el
gobierno, sino que, de hecho, se considera
una caracteristica estandar de todo sitio
nacional. Obviamente, cuando se aplica esta
practica, los investigadores identifican los
sitios ministeriales facilmente.

Si este no es el caso, los investigadores
consultan la base de datos que almacenan
informacion con los URL de los ministerios
que constan en los informes de afos
anteriores o consultan al supervisor. Si
no estdn disponibles, los investigadores
intentan localizar el URL ministerial en otros
sitios gubernamentales nacionales en los
que podrian encontrarlos. Si aun no tienen
éxito, los investigadores contintan tratando
de encontrarlos mediante los motores de
busqueda mas comunes. El paso final consiste
es consultar un directorio independiente

en linea de los URL gubernamentales. Si
con ninguno de estos métodos se puede
encontrar el sitio ministerial correspondiente,
se determina que el sitio no esta disponible.
Del mismo modo, si para localizar el URL
de un sitio nacional los investigadores no
pueden localizarlo mediante una busqueda
meticulosa, es improbable que un ciudadano
pierda tiempo y esfuerzo en hacerlo.

Limitaciones de idioma
El equipo de investigacion contaba con todas
las herramientas para manejar los seis idiomas
oficiales de las Naciones Unidas: arabe, chino,
inglés, francés, ruso y espanol. Sin embargo,
como en ciclos de estudios anteriores, el
equipo fue mas alld de este mandato y se
esforzod en revisar cada sitio web en el idioma
oficial del pais o, cuando ello no fue posible, en
algun otro idioma de los disponibles en el sitio.
Los traductores proporcionaron la asistencia
necesaria, por lo que los posibles errores
basados en el idioma se redujeron al minimo.
El marco metodoldgico para el calculo del
indice de desarrollo del gobierno electrénico
de las Naciones Unidas ha permanecido
constante a lo largo de los periodos
examinados. Al mismo tiempo, se adapté el
cuestionario para que reflejase las tendencias
emergentes de las estrategias de gobierno
electrénico; se mejoraron periédicamente los
aspectos del conocimiento continuo de las
mejores practicas del gobierno electrénico,
los cambios en la tecnologia y otros factores
y las précticas de recopilacion de informacion.
Teniendo en el punto de mira las tendencias
nuevas y emergentes ocurridas desde el
Estudio de las Naciones Unidas sobre el
gobierno electronico, 2010, se mejoro el
cuestionario del Estudio de 2012 para incluir los
nuevos desarrollos con especial consideracion
de la importancia creciente de un enfoque
de gobierno electrénico y la prestacion
integrada de servicios en linea; el uso del
gobierno electronico para proporcionar
informacién y servicios a la ciudadania sobre
asuntos relativos al medio ambiente; la
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infraestructura electrénicay su papel cada vez
mas importante en la reduccion de la brecha
digital, con particular acento en el suministro
de servicios en linea eficaces para incluir a los
grupos vulnerables y marginados, tales como
las personas pobres, las discapacitadas, las
mujeres, los nifnos y los jévenes, las personas en
edad avanzada, los grupos minoritarios, etc.; la
importancia cada vez mayor de la utilizacion
de los servicios y la prestacién multicanal
de servicios. Como resultado se obtuvo un
instrumento de estudio mejorado, con un
rango mas amplio de puntos de distribucion
que reflejan las diferencias en los niveles del
desarrollo del gobierno electrénico entre los
paises.

Controles de la calidad de los datos

A fin de garantizar la calidad de los datos,
ONU DEAS ha sometido los procedimientos
de estudio a supervision y seguimiento,
incluida la elaboracién de una norma sobre
plataforma de aplicaciones basada en la Web
para la recopilaciéon y almacenamiento de
datos, la preparacion de guias metodolégicas
y de capacitaciéon de los investigadores y
la creacién de un programa de formacién
tanto grupal como individual de apoyo para
resolver las cuestiones espinosas. Entre otras
tareas, seles pidid alos integrantes del equipo
que justificaran la seleccién de los URL y que
indicaran si los URL habian sido examinados
en los estudios anteriores. Se celebraron
reuniones periddicas para discutir las
preocupacionesy garantizar la coherencia de
los métodos de evaluacién que la ONU DEAS
aplicé a las puntuaciones del Estudio a fin
de generar un ordenamiento de la presencia
de servicios en linea de todos los Estados
Miembros de las Naciones Unidas y se los
comparé con los resultados histéricos de las
encuestas anteriores para detectar posibles
deficiencias del proceso. En la investigacion,
el equipo conté con la asistencia de personal
interino de las Naciones Unidas capacitado
en idiomas cuando el grupo principal no
poseia los conocimientos.
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Hacia un enfoque mas centrado en la
ciudadania

En linea con la tendencia mundial hacia un
enfoque mas centrado en la ciudadania e
impulsado por la demanda de mas eficiencia
y rentabilidad del sector publico, se diseid
el cuestionario para reflejar este paradigma
del gobierno electrénico. Como se mencioné
anteriormente, se incluyé la aceptacién del
usuario como un tema especial del Estudio
de 2012, que alienta a los gobiernos a
considerar no solo la oferta de los servicios
sino también la demanda. Por consiguiente,
se le impartieron instrucciones al el equipo
de investigacion de reforzar este enfoque
sistematicamente alolargo detodoel estudio.
Si las funciones no podian encontrarse de
manera facil, rdpida e intuitiva, el sitio se
calificaria con una puntuacién baja.

Evaluacién de paises grandes

Con el fin de identificar diferencias en los
aspectos determinantes del desarrollo del
gobierno electrénico entre paises grandes y
pequenos, y teniendo en cuenta los desafios
adicionales a los que se enfrentan los paises
grandes, se llevé a cabo la evaluacion de los
efectos de la poblacién y de la superficie
territorial en los paises con una poblacién de
al menos 100 millones de habitantes.

Etapa 1:

Servicios de informacion emergente: las
paginas web gubernamentales proporcionan
informacion sobre politica publica,
gobernanza, legislacién, reglamentacion,
documentacioén pertinente y tipos de los
servicios gubernamentales proporcionados.
Contienen enlaces a los ministerios,
departamentos y otros poderes del gobierno.
Los ciudadanos pueden obtener informacion
facilmente sobre las novedades del gobierno
nacional y de los ministerios y pueden seguir
enlaces a informacion archivada.

Etapa 2:



Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

Servicios de informacion mejorada: los
sitios web gubernamentales facilitan Ia
comunicacion unidireccional mejorada o
la comunicacién bidireccional simple entre
el gobierno y el ciudadano, tales como la
descarga de formularios de los servicios y
aplicaciones gubernamentales. Los sitios
presentan funciones de audio y video y son
multilinglies, entre otras caracteristicas.

Etapa 3:

Servicios transaccionales: los sitios web
gubernamentales participan con los ciudadanos
en una comunicacion bidireccional, incluidas
la solicitud y recepcién de sugerencias sobre
las politicas, los programas, la reglamentacion
gubernamental, etc. Para poder realizar
la interaccién, se exige cierta forma de
autenticacion de la identidad del ciudadano.
Los sitios web gubernamentales procesan
transacciones que no son de caracter financiero;
por ejemplo votacion electronica, descarga
y carga de formularios, presentaciéon de
declaraciones de impuestos en linea o solicitud
de certificados, licencias y permisos. También
manejan transacciones financieras; por ejemplo,
transferencia de fondos al gobierno via unared
segura.

Etapa 4:

Servicios integrados: los sitios web
gubernamentales han cambiado la forma
en que los gobiernos se comunican con los
ciudadanos. Ellos solicitan de manera activa
informacion y opiniones de los ciudadanos
que utilizan la Web 2.0 y otras herramientas
interactivas. Los servicios electrénicos vy
las soluciones electrénicas traspasan los
departamentos y ministerios de manera
uniforme. La informacion, los datos y el
conocimiento se transfieren de los organismos
gubernamentales mediante aplicaciones
integradas. Los gobiernos han pasado de
un enfoque centrado en el gobierno a un
enfoque centrado en el ciudadano, por el cual
los servicios electrénicos estan dirigidos a los
ciudadanos segun los acontecimientos de los
ciclos de la vida y segun los segmentos de
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Cuadro 7.1 Las cuatrro etapas del desarrollo de los servicios en linea

Conectado

Transaccional

Mejorado

Emergente

la poblacion a fin de proporcionar servicios
personalizados.

Los gobiernos crean un entorno que empodera
a los ciudadanos para participar mas en las
actividades del gobierno a fin de que tengan
voz en la toma de decisiones.

]
7.3 indice de infraestructura en
telecomunicaciones

El indice de infraestructura en
telecomunicaciones es un promedio
aritmético compuesto de cinco indicadores:
numero estimado de usuarios de Internet
por cada 100 habitantes; nimero de linea
telefonica fija y principal por cada 100
habitantes; nimero de suscriptores de
telefonia mévil por cada 100 habitantes; y
numero de instalaciones de banda ancha
fija por cada 100 habitantes. En cada caso, la
fuente de informacion principal es la Unién
Internacional de Telecomunicaciones (UIT).
Debido a la a la mejora de la calidad de los
datosy de la cobertura de la UIT, se eliminaron
las lagunas de datos que figuraban en los
estudios anteriores, y el Estudio se cercioré
de que todos los paises tuviesen un indice de
infraestructura en telecomunicaciones.

Se normalizaron cada uno de estos
indicadores por el procedimiento de la
puntuacidon Z para obtener la puntuacién
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Z de cada indicador componente. El
valor compuesto de infraestructura en
telecomunicaciones del pais “x” es la media
aritmética simple de cada uno de los cinco
indicadores normalizados, y se obtiene con
la siguiente formula:

Valor compuesto de infraestructura en
telecomunicaciones =

Promedio (puntuacién Z del usuario de
Internet

+ puntuacion Z de linea de teléfono

+ puntuacién Z de suscripcion a telefonia
movil

+ puntuacion Z de suscripcion a Internet fijo

+ puntuacién Z de banda ancha fija)

Luego, el valor compuesto de infraestructura
en telecomunicaciones se normaliza; para ello
se toma su valor para un pais determinado;
se sustrae el menor valor compuesto del
estudio y se divide por el rango de los valores
compuestos de todos los paises. Por ejemplo,
si el pais “x” tuviera el valor compuesto
de 1,3813, y el menor valor compuesto de
todos los paises fuera igual a -1,1358 y el
mas alto igual a 2,3640, entonces el valor
normalizado del indice de infraestructura en
telecomunicaciones del pais “x” estaria dado
por la siguiente expresion:

indice infraestructura en telecomunicacion =
= [1,3813-(-1,1358)]
[2,3640-(-1,1358)]

e
7.4 indice de capital humano

El indice de capital humano es un promedio
ponderado compuesto de dos indicadores:
la tasa de alfabetizacién de adultos y el
coeficiente bruto de inscripcién en la
instruccién primaria, secundaria y terciaria
combinado; la tasa de alfabetizaciéon de
adultos compone dos tercios el indice y el
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coeficiente bruto de inscripcién combinado
compone un tercio. La fuente principal de los
datos de estos indicadores es la Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura. Todas las lagunas en los
datos se llenaron ya sea utilizando datos del
Informe sobre el desarrollo humano, 2010
del PNUD o usando indicadores indirectos
de otras fuentes autorizadas, como cifras
oficiales tomadas del informe publico de la
UNICEF o cifras obtenidas del sitio web del
Banco Mundial.

De forma similar al calculo del indice de
infraestructura en telecomunicaciones, cada
uno de los dos indicadores componentes
se normalizan primero mediante el
procedimiento de la puntuacién Z para
obtener el valor de la puntuacién Z de cada
indicador componente. El valor compuesto
de capital humano del pais “x” es la media
aritmética ponderada; se asignan dos tercios
de la ponderacion a la tasa de alfabetizaciéon
de adultos y un tercio de la ponderacién al
coeficiente de inscripcién bruta. Este valor se
obtiene asf:

Valor compuesto de capital humano =
- X puntuacion Z de alfabetizacién de adultos
+ - X puntuacién Z de la inscripcién bruta

Luego, se normaliza el valor compuesto de
capital humano; para ello, se toma su valor
compuesto para un determinado pais; se resta
el menor valor compuesto del Estudio; y se
divide por el rango de los valores compuestos
de todos los paises. Por ejemplo, si el pais “x”
tuviera el valor compuesto de 0,8438, y el
menor valor de todos los paises fuera igual
a -3,2354 y el mayor igual a 1,2752, entonces
el valor normalizado del indice de capital
humano del pais “x” seria el obtenido por la
siguiente férmula:

indice de capital humano

(del pais “x")= [0,8438-(-3,2354)] = 0,9044
[1,2752-(-3,2354)]
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|
7.5 indice complementario de
participacion electrénica

Las preguntas sobre la participaciéon
electrénica, como parte del cuestionario del
gobierno electrénico, amplian la dimension
del Estudio dandole importancia a la calidad
en la etapa de la presencia conectada del
gobierno electrénico. Estas preguntas se
centran en el uso de Internet para facilitar el
suministro de informacién de los gobiernos
a los ciudadanos (“suministro de informacion
electrénica”), interacciéon con las partes
interesadas (“consulta electrénica”), y la
participacion en los procesos de la toma de
decisiones (“toma de decisiones electronica”).
El valor del indice de participacion electrénica
de un pais refleja el grado de utilidad de
estas funciones y la calidad de su instalacién
por parte del gobierno en comparacién con
el de todos los otros paises. El propdsito de
esta medida no es prescribir practica alguna
en particular, sino mas bien proporcionar una
idea de como los diferentes paises utilizan las
herramientas para promover la interaccién
entre el ciudadano y el gobierno, asi como
entre los ciudadanos, en beneficio de todos.

El indice de participacion electrénica
se normaliza; para ello, se toma el total
de los valores de las puntuaciones de
un determinado pais; se resta la menor
puntuacion total del Estudio correspondiente
a algun pais; y se divide por el rango del total
de los valores de las puntuaciones de todos
los paises. Por ejemplo, si el pais “x” tuviera
una puntuacioén de participacion electrénica
de 29,y el menor valor de cualquier pais fuese
igual a 0 (cero) y el mayor fuese igual a 38,
entonces el valor del indice normalizado del

un

pais “x" se obtendria con la siguiente férmula:

indice de participacion electrénica

20-0)

(del pais “x") = ;T =0,7632

|
7.6 Clasificaciones de los paises

y nomenclatura utilizada en el
Estudio

Las agrupaciones regionales del Estudio se
tomaron de la clasificacion de la Division
de Estadisticas de las Naciones Unidas. Para
obtener mas detalles, consultese http:/ /
unstats.un.org/unsd/methods/49/m49regin.
htm.

“No existe pardmetro alguno establecido
en el Sistema de las Naciones Unidas para la
designacion de paises o zonas “desarrollados”
o “en desarrollo”. Como practica habitual, se
consideran regiones o zonas “desarrolladas”
a Japon en Asia, a Canadd y Estados Unidos
de América en América del Norte, a Australia
y Nueva Zelanda en Oceania y a Europa. En
las estadisticas del comercio internacional,
se considera también region desarrollada a
la Southern African Customs Union (Unién
Aduanera del Africa Meridional), y a Israel
pais desarrollado; los paises que pertenecian
alaexRepublica Yugoslava de Macedonia se
consideran paises en desarrollo; y los paises
de Europa del Este y los de la Comunidad
de Estados Independientes de Europa no
se incluyen en las regiones desarrolladas ni
en las regiones en desarrollo”. Para obtener
mas informacién sobre las agrupaciones
geograficas, consultese la Division de
Estadisticas de las Naciones Unidas en:
http://unstats.un.org/unsd/methods/m49/
m49regin.htm.

Segun el Banco Mundial, las “economias se
clasifican de acuerdo con el INB per capita de
2010, calculado mediante el método Atlas del
Banco Mundial. Los grupos son: ingreso bajo,
de USD 1.005 o menor; ingreso medio bajo,
de USD 1.006 a USD 3.975; ingreso medio alto,
de USD 12.276 o mayor”. Véase
http://data.worldbank.org/about/
country-classifications

En este informe se utiliza la terminologia
paises “desarrollados” y “paises en desarrollo”
en consonancia con la practicadelas Naciones
Unidas y teniendo en cuenta la familiaridad
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del lector medio con el uso habitual. Donde
se informan datos y estadisticas por grupos
de ingreso, el informe clasifica los paises
segun la clasificacion del Banco Mundial en
grupos de ingreso alto, medio y bajo 3
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Tablas de datos

Tabla 7.1 indice de desarrollo del gobierno electrénico

Componente Componente
Componente infraestruct. en Componente Componente infraestruct. en Componente
Orden  Péis Valor del indice ~ servicios en linea telecomun.  capital humano Orden  Pais Valor del indice  servicios en linea telecomun.  capital humano
1 Republica de Corea 0.9283 1.0000 0.8356 0.9494 54  Brunéi Darsalam 0.6250 0.5948 0.4550 0.8253
2 Paises bajos 0.9125 0.9608 0.8342 0.9425 55 México 0.6240 0.7320 0.3104 0.8295
3 Reino Unido 0.8960 0.9739 0.8135 0.9007 56  Argentina 0.6228 0.5294 0.4352 0.9038
4 Dinamarca 0.8889 0.8562 0.8615 0.9489 57 Montenegro 0.6218 0.5098 0.5375 0.8182
5 Estados Unidos 0.8687 1.0000 0.6860 0.9202 58 Andorra 0.6172 0.3137 0.7315 0.8063
6 Francia 0.8635 0.8758 0.7902 0.9244 59  Brasil 0.6167 0.6732 0.3568 0.8203
7  Suecia 0.8599 0.8431 0.8225 0.9141 60 Bulgaria 0.6132 0.4902 0.5006 0.8486
8 Noruega 0.8593 0.8562 0.7870 0.9347 61 Biolorusia 0.6090 0.4118 0.5033 0.9120
9 Finlandia 0.8505 0.8824 0.7225 0.9467 62 Rumania 0.6060 0.5163 0.4232 0.8783
10  Singapure 0.8474 1.0000 0.6923 0.8500 63  Kuwait 0.5960 0.5817 0.4179 0.7885
11 Canada 0.8430 0.8889 0.7163 0.9238 64 Oman 0.5944 0.6667 0.3942 0.7224
12 Australia 0.8390 0.8627 0.6543 1.0000 65 Bahamas 0.5793 0.4706 0.4554 0.8120
13 Nueva Zelandia 0.8381 0.7843 0.7318 0.9982 66 Panama 0.5733 0.4641 0.4408 0.8151
14 Liechtenstein 0.8264 0.5882 1.0000 0.8910 67  Trinidad y Tobago 0.5731 0.4837 0.4526 0.7830
15 Suiza 0.8134 0.6732 0.8782 0.8888 68  Ucrania 0.5653 0.4248 0.3535 09176
16 Israel 0.8100 0.8497 0.6859 0.8945 69 Republica de Moldavia 0.5626 0.5163 0.3586 0.8129
17 Alemania 08079 07516 0.7750 0.8971 70  Exrepublica Yugoslavica 05587 04510 04135 08115
18 Japon 0.8019 0.8627 0.6460 0.8969 71 Venezuela 0.5585 0.4837 0.3215 0.8705
19 Luxemburgo 0.8014 0.6993 0.8644 0.8404 72 Georgia 0.5563 0.6013 0.2328 0.8348
20 Estonia 0.7987 0.8235 0.6642 0.9085 73 Dominica 0.5561 0.2941 0.6221 0.7520
21 Austria 0.7840 0.7451 0.6977 0.9091 74  El Salvador 0.5513 0.6732 0.2638 0.7169
22 Islandia 0.7835 0.5425 0.8772 0.9310 75 Grenada 0.5479 0.3529 0.4014 0.8895
23 Espaha 0.7770 0.7582 0.6318 0.9409 76  Mongolia 0.5443 0.5882 0.1758 0.8688
24  Bélgica 0.7718 0.6471 0.7420 0.9264 77  CostaRica 0.5397 0.4967 0.3135 0.8089
25  Eslovenia 0.7492 0.6667 0.6509 0.9300 78 China 0.5359 0.5294 0.3039 0.7745
26 Moénaco 0.7468 0.3595 0.9370 0.9439 79  Bosnia- Herzegovina 0.5328 0.3725 0.3917 0.8341
27  Federacion Rusa 0.7345 0.6601 0.6583 0.8850 80 Turquia 0.5281 0.4641 0.3478 0.7726
28  Emiratos Arabes Unidos 0.7344 0.8627 0.5568 0.7837 81  San Cristobal y Nieves 0.5272 0.1830 0.5648 0.8338
29 Lituania 0.7333 0.6993 0.5765 0.9240 82 Peru 0.5230 0.5163 0.2585 0.7942
30 Croacia 0.7328 0.6405 0.6965 0.8615 83  Vietnam 0.5217 0.4248 0.3969 0.7434
31 Hungria 0.7201 0.6863 0.5677 0.9065 84  Seychelles 0.5192 0.3333 0.4037 0.8204
32 ltalia 07190 05752 0.6697 09120 g5 ganVicenteylas 05177 03137 04697 0.7696
33 Portugal 0.7165 0.6536 0.6028 0.8931 86 Albania 0.5161 0.4248 0.3370 0.7863
34 Irlanda 0.7149 0.5359 0.6553 0.9535 87 Libano 0.5139 0.4771 0.2728 0.7917
35 Malta 0.7131 0.6144 0.7192 0.8057 88 Filipinas 0.5130 0.4967 0.2082 0.8341
36 Baréin 0.6946 0.8627 0.4183 0.8028 89  Republica Dominicana 0.5130 0.5359 0.2632 0.7398
37 Grecia 0.6872 0.5752 0.5531 0.9332 90 Santa Lucia 0.5122 0.3464 0.3814 0.8089
38 Kazajistan 0.6844 0.7843 0.3555 0.9134 91  Uzbekistan 0.5099 0.4967 0.2075 0.8255
39 Chile 0.6769 0.7516 0.4001 0.8788 92 Tailandia 0.5093 0.5098 0.2361 0.7819
40 Malasia 0.6703 0.7908 0.4510 0.7691 93  Mauricio 0.5066 04314 0.3296 0.7588
41  Arabia Saudita 0.6658 0.7974 0.4323 0.7677 94  Armenia 0.4997 0.3268 0.3217 0.8505
42 Letonia 0.6604 0.5882 0.5051 0.8879 95  Maldivas 0.4994 0.3268 0.3599 0.8114
43 Colombia 0.6572 0.8431 0.2894 0.8391 96  Azerbaiyan 0.4984 0.3660 0.3033 0.8259
44 Barbados 0.6566 0.3725 0.6740 0.9232 97  Indonesia 0.4949 0.4967 0.1897 0.7982
45  Chipre 0.6508 0.5621 0.5153 0.8751 98 Jordania 0.4884 0.3922 0.2717 0.8013
46  Republica Checa 0.6491 0.5425 0.5151 0.8898 99  Kirguistan 0.4879 0.4248 0.1903 0.8485
47  Poland 0.6441 0.5359 0.4921 0.9044 100 Iran (Republica Islamica 0.4876 0.4902 0.2638 0.7089
48 Qatar 0.6405 0.7386 0.4513 0.7316 101 Sudéfrica 0.4869 0.4575 0.2214 0.7817
49  Antiguay Barbuda 0.6345 0.3072 0.7192 0.8770 102 Ecuador 0.4869 0.4575 0.2482 0.7549
50 Uruguay 0.6315 0.5490 0.4442 0.9013 103 Tunez 0.4833 0.4771 0.2886 0.6841
51  Serbia 0.6312 0.5752 0.4701 0.8484 104  Paraguay 0.4802 0.4575 0.1968 0.7862
52 San Marino 0.6305 0.2941 0.6794 0.9179 105  Fiyi 0.4672 0.3595 0.2434 0.7986
53  Eslovaquia 06292 05033 0.5147 0.8696 106 pelivia Estado | 0.4658 04118 01786 0.8072
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Tabla 7.1 indice de desarrollo del gobierno electrénico (cont)

Metodologia del Estudio

Componente Componente
Componente infraestruct.en Componente Componente infraestruct.en Componente
Orden  Pais Valor del [ndice servicios en linea telcomun.  capital humano Orden  Pais Valor del indice servicios en linea telcomun.  capital humano
107 Egipto 0.4611 0.6013 0.2232 0.5588 160  Myanmar 0.2703 0.1046 0.0000 0.7064
108 Jamaica 0.4552 0.3072 0.2668 0.7916 161 Gambia 0.2688 0.3203 0.1344 0.3519
109 Guyana 0.4549 0.2549 0.2536 0.8562 162  Nigeria 0.2676 0.2222 0.1270 0.4535
110 Cuba 0.4488 0.3072 0.0709 0.9684 163  Senegal 0.2673 0.3464 0.1283 0.3271
111 Tonga 0.4405 0.2418 0.2069 0.8727 164  Nepal 0.2664 0.2876 0.0597 0.4521
112 Guatemala 0.4390 0.4641 0.2247 0.6284 165 Sudan 0.2610 0.2549 0.0725 0.4555
113 Palau 0.4359 0.1830 0.2802 0.8445 166  Costa de Marfil 0.2580 0.3333 0.1019 0.3388
114  Samoa 0.4358 0.2810 0.1927 0.8335 167  Yemen 0.2472 0.1765 0.1011 0.4642
115  Srilanka 0.4357 0.3791 0.1922 0.7357 168 Islas Salomén 0.2416 0.1307 0.0198 0.5743
116  Surinam 0.4344 0.1634 0.3578 0.7821 169 Liberia 0.2407 0.1895 0.0477 0.4849
117  Honduras 0.4341 0.3791 0.2173 0.7060 170  Timor-Leste 0.2365 0.2157 0.0649 0.4290
118 Cabo Verde 0.4297 0.4379 0.2268 0.6245 171 Comoras 0.2358 0.0784 0.0436 0.5853
119  Kenia 0.4212 04314 0.1212 0.7109 172  Etiopia 0.2306 0.4706 0.0093 0.2119
120 Marruecos 0.4209 0.5425 0.2772 0.4430 173 Burundi 0.2288 0.1503 0.0173 0.5188
121  Botsuana 0.4186 0.3595 0.1873 0.7091 174  Rep.Dem del Congo 0.2280 0.1765 0.0183 0.4893
122 Tayikistan 0.4069 0.2418 0.1474 0.8313 175  Sudan del sur 0.2239 0.1438 0.0725 0.4555
123 Namibia 0.3937 0.3007 0.1385 0.7419 176  Djibouti 0.2228 0.1961 0.0488 0.4236
124  Belice 0.3923 0.3987 0.1627 0.6155 177  Papua Nueva Guinea 0.2147 0.2288 0.0411 0.3743
125 India 0.3829 0.5359 0.1102 0.5025 178 Togo 0.2143 0.1373 0.0744 0.4312
126  Turkmenistan 0.3813 0.1895 0.1139 0.8404 179  Benin 0.2064 0.1961 0.1118 03113
127 (Rronesta erados de) 0.3812 0.2092 0.1013 0.8332 180  FEritrea 0.2043 0.2092 0.0132 0.3907
128 Siria 0.3705 0.2288 0.1952 0.6876 181  Mauritania 0.1996 0.0784 0.1123 0.4079
129 Gabon 0.3687 0.1895 0.1595 0.7572 182  Guinea-Bisdu 0.1945 0.1046 0.0511 0.4278
130 Nicaragua 0.3621 0.3137 0.1194 0.6533 183  Mali 0.1857 0.3203 0.0645 0.1723
131 Rep, Dem. del pueblo 03616 0.1176 00112 0.9560 184 Afganistdn 0.1701 02353 00573 02178
132 Algeria 0.3608 0.2549 0.1812 0.6463 185  Burkina Faso 0.1578 0.2941 0.0454 0.1338
133 Zimbabue 0.3583 0.3007 0.1099 0.6644 186  Sierra Leona 0.1557 0.1699 0.0395 0.2576
134 Tuvalu 0.3539 0.0523 0.1866 0.8228 187  Haiti 0.1512 0.0915 0.0698 0.2922
135 Vanuatu 0.3512 0.2222 0.1783 0.6531 188 Niger 0.1119 0.1961 0.0293 0.1103
136 Lesoto 0.3501 0.3007 0.0499 0.6997 189 Chad 0.1092 0.0980 0.0291 0.2003
137 Irak 0.3409 0.2876 0.1201 0.6151 190 Somalia 0.0640 0.1830 0.0090 0.0000
138  Santo Toméy Principe 0.3327 0.1176 0.1374 0.7432
139 Tanzania 03311 0.3529 0.0839 0.5564 Paises sin servicios en linea
140 Ruanda 0.3291 0.3399 0.0614 0.5861 Republica Centroafricana 0.0000 0.0000 0.0297 0.3446
141 Nauru 0.3242 0.0980 0.1700 0.7047 Guinea 0.0000 0.0000 0.0491 0.2696
142 Angola 0.3203 0.3333 0.0892 0.5383 Libia 0.0000 0.0000 0.3743 0.8502
143 Uganda 0.3185 0.2941 0.0732 0.5883
144  Suazilandia 0.3179 0.1438 0.1125 0.6973 Agrupaciones regionales y econémicas
145 Ghana 0.3159 0.3007 0.1111 0.5360 Africa 0.2780 0.2567 0.1094 0.5034
146 Islas Marshall 0.3129 0.1373 0.0425 0.7590 América 0.5403 0.4648 0.3602 0.7958
147  Camerin 0.3070 0.3007 0.0649 0.5554 Asia 0.4992 0.4880 0.2818 0.7278
148 Madagascar 0.3054 0.3203 0.0520 0.5438 Europa 0.7188 0.6189 0.6460 0.8916
149  Kiribati 0.2998 0.0654 0.0469 0.7871 Oceania 0.4240 0.2754 0.2211 0.7754
150 Bangladés 0.2991 0.4444 0.0641 0.3889 Mundo 0.4882 0.4328 0.3245 0.7173
151  Guinea Ecuatorial 0.2955 0.0980 0.0883 0.7001
152 Butdn 0.2942 0.3529 0.1143 0.4153 i
153 Laos 02935 02157 0.0998 0.5651 Paises desarrollados 0.7329 0.6503 0.6509 0.8974
154  Zambia 0.2910 0.3137 0.0601 0.4993 i
155  Camboya 0.2902 0.1895 0.0814 0.5997 SPS:WS ?’Sf‘/"e: desaroloquene 04865 0431 02860 07553
156  Pakistan 0.2823 0.3660 0.1239 0.3572 3
157 Congo 0.2809 0.0784 01275 0.6369 Paises menos adelantados 0.2420 0.2143 0.0685 0.4575
158 Mozambique 0.2786 0.3660 0.0443 0.4255 A i
159  Malaui : 0.2740 0.2157 0.0321 0.5741 Ziqdueesr;?r:ﬁfados s 04328 02821 02758 07406
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Tabla 7.2 indice de servicios en linea y sus componentes

Pais Valor del indice de Etapal  Etapall Etapalll  EtapalV Total Pais Valor del indice de Etapal  FEtapall Etapalll  EtapalV Total

servicios en linea % % % % % servicios en linea % % % % %
Peso relativo de las etapas (orden decreciente) 7% 24% 30% 39% 100% Peso relativo de las etapas (orden decreciente) 7% 24% 30% 39% 100%
Republica de orea 1.0000 100% 79% 92% 87% 87% Republica Checa 0.5425 100% 60% 25% 48% 47%
Singapur 1.0000  100%  79%  94%  86%  87% Islandia 05425  92%  69%  38%  33%  47%
Estados Unidos 10000  100%  90%  88% 83%  87% Marruecos 05425  100%  62%  29%  43%  47%
Reino Unido 09739 100%  95%  79%  81%  85% Republica Dominicana 05359  92%  50% 31%  49%  47%
Paises Bajos 09608  100%  88% 71%  88%  84% India 05359  100%  64% 33%  38%  47%
Canada 0.8889  100%  83% 81%  68%  78% Irelanda 05359  75%  62%  44%  35%  47%
Finlandia 08824  100%  90% 75%  67%  77% Polonia 05359  100%  67%  42%  29%  47%
Francia 08758  100%  79%  85%  65%  77% Argentina 05294  92%  60% 31%  42%  46%
Australia 08627  100%  74%  79%  70%  75% China 05294  92%  55%  40%  38%  46%
Baréin 08627  100%  76% 81%  67%  75% Perd 05163  83%  45% 31%  49%  45%
Japon 08627  100%  79%  75%  70%  75% Republica de Moldavia 05163  100%  50%  25%  48%  45%
Emiratos Arabes Unidos 08627  100%  74% 83%  67%  75% Romania 05163  100%  64% 29%  36%  45%
Dinamarca 0.8562 100% 86% 77% 62% 75% Montenegro 0.5098 92% 64% 31% 35% 45%
Noruega 08562  100%  71%  79%  70%  75% Tailandia 05098  100%  55% 31%  39%  45%
Israel 08497  100%  69%  73%  74%  74% Eslovaquia 05033 92%  60% 27%  39%  44%
Colombia 08431  100%  76%  65%  74%  74% Costa Rica 04967  92%  45%  31%  43%  43%
Suecia 0.8431 92%  90%  71%  62%  74% Indonesia 04967  92%  60%  23%  41%  43%
Estonia 08235  100%  69%  65%  74%  72% Filipinas 04967  83%  52% 37%  36%  43%
Arabia Saudita 07974 92%  60% 77%  67%  70% Uzbekistan 04967  100%  62%  21%  39%  43%
Malasia 07908  100%  64%  79%  59%  69% Bulgaria 04902  100%  57%  40%  26%  43%
Kazajistan 07843  92%  64%  52% 80%  69% Irén (Repuiblica Islamica) 04902  67%  40%  46%  38%  43%
Nueva Zelandia 07843 100%  79%  69% 57%  69% Trinidad y Tobago 04837  92%  64%  23%  35%  42%
Esparia 07582  92% 67% 71%  58%  66% Venezuela 04837  100%  62%  19%  38%  42%
Chile 07516 100%  62% 67% 61%  66% Libano 04771 100%  62% 17%  38%  42%
Alemania 07516 92%  67%  56%  68%  66% Tunez 04771 92%  45%  29%  41%  42%
Austria 07451 100%  71%  67%  54%  65% Bahamas 04706 100%  52%  29%  33%  41%
Qatar 07386  83%  64% 62%  64%  65% Etiopia 04706  83%  62% 10%  45%  41%
México 07320  100%  69% 62%  57%  64% Guatemala 04641  100%  55%  21%  36%  41%
Lituania 06993  83% 67% 54%  59%  61% Panama 0.4641 92%  60% 13%  41%  41%
Luxemburgo 06993  100%  69%  62%  49%  61% Turquia 04641  100%  62%  23%  30%  41%
Hungria 06863  100%  69%  54%  52%  60% Ecuador 04575  92%  55%  23%  35%  40%
Brasil 06732 100%  64%  48%  57%  59% Paraguay 04575  92%  55% 21%  36%  40%
El Salvador 06732 100%  71%  38% 59%  59% Sudafrica 04575  100%  60%  17%  35%  40%
Suiza 06732 100%  88%  46%  43%  59% Exrepublica tugoslavica 04510 100%  57%  23%  30%  39%
Oméan 06667  92%  64%  48%  57%  58% Bangladés 04444 100%  60%  21%  29%  39%
Eslovenia 06667  100%  71%  56%  45%  58% Cabo Verde 04379 92%  48%  23%  35%  38%
Federacion Rusa 06601  100%  67%  35%  62%  58% Kenia 04314 100%  62% 17%  28%  38%
Portugal 06536  100%  74%  42%  51%  57% Mauricio 04314  92% 57% 19%  30%  38%
Bélgica 06471  100%  64%  65%  38%  57% Albania 04248  100%  50%  21%  30%  37%
Croasia 06405  100%  76%  44%  45%  56% Kirguistan 04248  83% 60% 4%  41%  37%
Malta 06144  100%  62%  48%  45%  54% Urania 04248  83% 57% 8%  39%  37%
Egipto 06013  100%  64% 27%  57%  53% Vietnam 04248  100%  52% 17%  32%  37%
Georgia 06013  100%  55%  58%  39%  53% Bielorrusia 04118 100%  55%  25%  22%  36%
Brunéi Darussalam 05948  100%  62% 35%  51%  52% Bolivia Estade ) 04118  75%  43% 21%  36%  36%
Letonia 05882  100%  67%  35%  46%  51% Belice 03987  92%  48%  12%  35%  35%
Liechtenstein 05882  92% 71%  48%  35% 51% Jordania 03922 83%  48%  31%  20%  34%
Mongolia 05882  100% 52% 33% 57% 51% Honduras 03791 92%  52%  15%  25%  33%
Kuwait 05817  100%  62%  48%  38%  51% Sti Lanka 03791 92%  48%  13%  29%  33%
Grecia 05752 100%  60%  40%  43%  50% Barbados 03725  92%  52%  13%  25%  33%
Italia 05752 92%  57%  48%  41%  50% Bosnia-Herzegovina 03725  100%  50% 15%  23%  33%
Serbia 05752 100%  64%  38%  42%  50% Azerbaiyan 03660  92%  38% 15%  30%  32%
Chipre 05621  100%  62%  46%  35%  49% Mozambique 03660  100%  45% 8%  30%  32%
Uruguay 05490  100%  60%  38%  39%  48% Pakistan 03660  83% 45% 6%  35%  32%
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indice de servicios en linea y sus componentes (cont.)

Metodologia del Estudio

Pais Valor del indice de Etapal  Etapall Etapalll  EtapalV Total Pais Valor del indice de Etapal  Etapall Etapalll  EtapalV Total

servicios en linea % % % % % servicios en linea % % % % %
Peso relativo de las etapas (orden decreciente) 7% 24% 30% 39% 100% Peso relativo de las etapas (orden decreciente) 7% 24% 30% 39% 100%
Botsuana 0.3595 100% 50% 10%  25% 31% Niger 0.1961 67% 19% 2% 19% 17%
Fiyi 0.3595 83% 55% 13%  22% 31% Camboya 0.1895 67%  21% 2% 16% 17%
Ménaco 0.3595 92%  40% 15%  28% 31% Gabén 0.1895 42%  24% 10% 13% 17%
Butan 0.3529 92% 50% 10%  25% 31% Liberia 0.1895 42%  21% 2% 20% 17%
Grenada 0.3529 83% 50% 8%  28% 31% Turkmenistan 0.1895 67% 19% 4% 16% 17%
Tanzania 0.3529 92% 55% 2%  28% 31% Palau 0.1830 42%  29% 4% 13% 16%
Santa Lucia 0.3464 83% 50% 8% 26% 30% San Cristébal y Nieves 0.1830 75% 26% 4% 9% 16%
Senegal 0.3464 75% 31% 12% 36% 30% Somalia 0.1830 25% 21% 4% 20% 16%
Ruanda 0.3399 92% 48% 8% 25% 30% Rep. Dem. del Congo 0.1765 75% 24% 4% 9% 15%
Angola 0.3333 100% 45% 6% 25% 29% Yemen 0.1765 33% 7% 8% 23% 15%
Costa de Marfil 0.3333 75% 31% 10% 35% 29% Sierra Leona 0.1699 42% 14% 8% 16% 15%
Seychelles 0.3333 67%  45% 4%  32% 29% Surinam 0.1634 67%  31% 0% 6% 14%
Armenia 0.3268 100% 36% 12%  25% 29% Burundi 0.1503 42% 5% 8% 17% 13%
Maldivas 0.3268 75% 55% 8%  20% 29% Sudan del sur 0.1438 58% 19% 2% 9% 13%
Gambia 0.3203 83% 50% 2%  25% 28% Suazilandia 0.1438 50%  24% 2% 7% 13%
Madagascar 0.3203 92%  40% 13%  20% 28% Islas Marshall 0.1373 25%  26% 2% 9% 12%
Mali 0.3203 75%  40% 12%  25% 28% Togo 0.1373 42% 14% 6% 10% 12%
Andorra 0.3137 75%  40% 8% 26%  27% Islas Salomén 0.1307 42%  24% 4% 4% 1%
Nicaragua 0.3137 83% 45% 17% 14% 27% Rep. Dem. Pop. de Corea 0.1176 58% 12% 4% 6% 10%
gfgngigsnnggv las 0.3137 75%  38% 13%  23%  27% Santo Tomé y Principe 0.1176 58% 7% 4% 9%  10%
Zambia 0.3137 83% 38% 8% 26% 27% Guinea-Bisdu 0.1046 33% 12% 2% 9% 9%
Antigua y Barbuda 0.3072 50% 50% 8% 23% 27% Myanmar 0.1046 50% 17% 0% 4% 9%
Cuba 0.3072 75% 36% 10%  26% 27% Chad 0.0980 25% 14% 2% 7% 9%
Jamaica 0.3072 67%  48% 19% 13% 27% Guinea Ecuatorial 0.0980 25% 10% 4% 9% 9%
Camerun 0.3007 83%  48% 4%  20% 26% Nauru 0.0980 33% 14% 2% 6% 9%
Ghana 0.3007 83% 38% 2%  28% 26% Haiti 0.0915 33% 19% 0% 3% 8%
Lesotho 0.3007 92% 38% 4%  25% 26% Comoras 0.0784 42% 7% 2% 4% 7%
Namibia 0.3007 75%  40% 2%  28% 26% Congo 0.0784 33% 14% 2% 1% 7%
Zimbabue 0.3007 67%  45% 4%  25% 26% Mauritania 0.0784 33% 7% 2% 6% 7%
Burkina Faso 0.2941 75% 33% 4%  29% 26% Kiribati 0.0654 33% 5% 2% 4% 6%
Dominica 0.2941 100% 43% 12% 13% 26% Tuvalu 0.0523 17% 2% 2% 6% 5%
San Marino 0.2941 83% 48% 8% 16% 26%
Uganda 0.2941 100% 33% 8% 22% 26% Paises quen no ofrecen servicios en linea
Irak 0.2876 75% 33% 6% 26% 25% Republica Centroafricana 0.0000 0% 0% 0% 0% 0%
Nepal 0.2876 67%  43% 2%  25% 25% Guinea 0.0000 0% 0% 0% 0% 0%
Samoa 0.2810 67%  48% 2%  20% 25% Libia 0.0000 0% 0% 0% 0% 0%
Algeria 0.2549 75%  48% 8% 9% 22%
Guyana 0.2549 58% 38% 12% 14% 22% Agrupaciones econdmicas y regionales
Sudén 0.2549 67% 31% 10% 19% 22% Africa 0.2567 66%  31% 7% 21%  22%
Tayikistan 0.2418 67%  40% 2% 16% 21% América 0.4648 86%  53%  27% 36%  41%
Tonga 0.2418 100% 33% 2% 14% 21% Asia 0.4880 85%  51% 32% 38%  43%
Afganistan 0.2353 50% 33% 19% 9% 21% Europa 0.6189 9%6%  66%  45%  46% 54%
Papua Nueva Guinea 0.2288 67% 36% 2% 16% 20% Oceania 0.2754 61% 34% 14% 20% 24%
Siria 0.2288 58% 31% 4% 19% 20% Mundo 0.4328 81% 48% 26% 33% 38%
Nigeria 0.2222 58% 12% 10% 25% 19%
Vanuatu 0.2222 83% 21% 6% 17% 19%

Paises en desarrollo 0.6503 96% 68% 49% 49% 57%

Laos 0.2157 75% 31% 2% 14% 19%
Malawi 0.2157 50%  26% 10% 16% 19% Paises en desarrollo 04311 83%  48%  24% 34%  38%
Timor-Leste 0.2157 50%  33% 6% 14%  19% que no son PMA
;:f:::esia gig:i :Z" zz:f ZZD 1 (:f :2:? :3';;223’;‘5’5 02143 60%  27% 5% 17%  19%
(Estados Federados de ) - ° ° ° ° °
Benin 0.1961 92% 17% 6% 13% 17% Pequeﬁos Estados 02821 7% 37% 1% 20%  25%
Djibouti 0.1961 50%  19% 2% 2%  17% insulares en desarrollo

161



Metodologia del Estudio

Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrénico 2012

Tabla 7.3 indice de infraestructura en telecomunicaciones y sus componentes

Valor del indice

Usuarios

Internet-

estimado.
/100 Linea telf. fijay

Suscriptor
de teléfono

Suscriptoral  Banda ancha

Pais (decreciente) principal mévil.  internet fija. fija
Liechtenstein 1.0000 80.00 54.40 98.52 4735 63.83
Ménaco 0.9370 80.00 96.40 74.31 3542 41.89
Suiza 0.8782 83.90 5856  123.62 36.74 38.16
Islandia 0.8772 95.00 63.72 108.72 35.96 34.65
Luxemburgo 0.8644 90.62 53.68 143.27 34.26 32.83
Dinamarca 0.8615 88.72 4726 12441 39.13 37.38
Republica de Corea 0.8356 83.70 59.24  105.36 34.08 36.63
Paises bajos 0.8342 90.72 43.15 116.23 37.02 37.97
Suecia 0.8225 90.00 5346  113.54 35.25 31.59
Reino Unido 0.8135 85.00 53.71 130.25 31.14 31.38
Francia 0.7902 80.10 56.06 99.70 32,57 33.92
Noruega 0.7870 93.39 34.85 113.15 3578 34.60
Alemania 0.7750 81.85 55.41 127.04 24.23 31.59
Bélgica 0.7420 79.26 4331 113.46 30.06 31.49
Nueva Zelandia 0.7318 83.00 42.81 114.92 32.73 24.93
Andorra 0.7315 81.00 44.98 77.18 38.26 28.87
Finlandia 0.7225 86.89 2330 156.40 26.79 29.07
Malta 0.7192 63.00 59.38  109.34 26.83 27.54
Antigua y Barbuda 0.7192 80.00 4705 184.72 17.77 17.25
Canada 0.7163 81.60 50.04 70.66 32.53 29.81
Austria 0.6977 72.70 3866  145.84 25.68 23.85
Croasia 0.6965 60.32 4237 144.48 33.97 18.25
Singapure 0.6923 70.00 39.00 143.66 25.22 24.72
Estados Unidos 0.6860 79.00 48.70 89.86 26.63 26.34
Israel 0.6859 67.20 4416  133.11 2417 25.14
San Marino 0.6794 54.21 68.81 76.11 20.83 32.03
Barbados 0.6740 70.20 5030  128.07 22.35 20.56
Italia 0.6697 53.68 35.67 135.42 34.23 2213
Estonia 0.6642 74.10 3596  123.24 25.55 24.34
Federacion Rusa 0.6583 43.00 31.45 166.26 41.73 10.98
Irlanda 0.6553 69.85 4649 10518 25.02 22.82
Australia 0.6543 76.00 3889 101.04 27.85 23.19
Eslovenia 0.6509 70.00 45.01 104.55 23.66 24.39
Japon 0.6460 80.00 31.94 95.39 26.85 26.91
Espana 0.6318 66.53 4320 111.75 21.89 22.96
Dominica 0.6221 47.45 22.85 144.85 8.72 47.14
Portugal 0.6028 51.10 42.01 142.33 18.54 19.44
Lituania 0.5765 62.12 22.08 147.16 19.03 20.58
Hungria 0.5677 65.27 29.82 120.32 19.02 19.59
San Cristébal y nieves 0.5648 32.87 39.31 161.44 9.72 25.00
Eminaros Arabes Unidos 0.5568 78.00 19.70 145.45 20.24 10.47
Grecia 0.5531 44.40 45.81 108.22 17.48 19.83
Montenegro 0.5375 52.00 2684  185.28 14.14 8.30
Chipre 0.5153 52.99 37.58 93.70 17.51 17.62
Republica Checa 0.5151 68.82 20.95 136.58 13.12 14.66
Eslovaquia 0.5147 79.42 20.12 108.47 15.23 16.06
Letonia 0.5051 68.42 23.63 102.40 14.05 19.31
Bielorrusia 0.5033 31.70 43.13 107.69 16.92 17.36
Bulgaria 0.5006 46.23 2936  141.23 12.91 14.70
Polonia 0.4921 62.32 2469  120.18 14.53 13.18
Serbia 0.4701 40.90 40.52 129.19 10.99 8.50
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Valor del indice

Usuarios
Internet-
estimado.

/100 Linea telf. fijay

Suscriptor
de teléfono

Suscriptoral  Bandaancha

Pais (decreciente) principal movil.  internet fija. fija
&an Vicente y las 04697 6959 1985 12054 1168 1143
Bahamas 0.4554 43.00 37.71 124.94 11.40 7.13
Brunéi Darussalam 0.4550 50.00 20.03 109.07 25.56 5.44
Trinidad y Tobago 0.4526 48.50 2187  141.21 10.85 10.81
Qatar 0.4513 69.00 16.95 132.43 9.13 9.17
Malasia 0.4510 55.30 16.10 121.32 20.01 7.32
Uruguay 0.4442 43.35 28.56 131.71 8.96 11.37
Panama 0.4408 42.75 15.73 184.72 6.16 7.84
Argentina 0.4352 36.00 24.74 141.79 11.72 9.56
Arabia Saudita 0.4323 41.00 15.18 187.86 7.02 5.45
Rumania 0.4232 39.93 20.94 114.68 13.00 13.96
Baréin 0.4183 55.00 18.07 124.18 6.79 12.21
Kuwait 0.4179 38.25 20.69 160.78 12.51 1.68
ExRep vugoslavicade 04135 5190 2005 10451 1078 1247
Seychelles 0.4037 41.00 25.48 135.91 6.60 7.26
Grenada 0.4014 33.46 27.15 116.71 10.48 10.12
Chile 0.4001 45.00 20.20 116.00 9.76 10.45
Vietnam 0.3969 27.56 18.67 175.30 7.80 413
Omaén 0.3942 62.60 10.20 165.54 2.88 1.89
Bosnia-Herzegovina 0.3917 52.00 26.56 80.15 10.60 10.40
Santa Lucia 0.3814 36.00 23.58 102.89 10.79 10.67
Libia 0.3743 14.00 19.33 171.52 1233 1.15
Maldivas 0.3599 28.30 15.20 156.50 6.44 4.92
Republica de Moldavia 0.3586 40.00 32.50 88.59 5.65 7.53
Suriname 0.3578 31.59 16.19 169.64 243 2.99
Brasil 0.3568 40.65 21.62 104.10 8.17 7.23
Kazajistan 0.3555 34.00 25.03 123.35 528 5.28
Ucrania 0.3535 23.00 2847 118.66 5.80 8.06
Turquia 0.3478 39.82 2227 84.90 8.90 9.75
Albania 0.3370 45.00 10.35 141.93 3.29 343
Mauricio 0.3296 24,90 29.84 91.67 8.13 6.30
Armenia 03217 37.00 19.08 125.01 3.1 2.69
Venezuela 03215 35.63 2444 96.20 5.20 537
Costa Rica 0.3135 36.50 31.80 65.14 591 6.19
México 0.3104 31.00 17.54 80.55 8.97 9.98
China 0.3039 34.30 21.95 64.04 8.35 9.42
Azerbaiyan 0.3033 35.99 16.33 99.04 5.75 5.44
Colombia 0.2894 36.50 14.71 93.76 4.96 5.66
Tlnez 0.2886 36.80 12.30 106.04 3.99 4.60
Palau 0.2802 26.97 34.08 70.89 5.08 1.14
Marruecos 0.2772 49.00 11.73 100.10 1.52 1.56
Libano 0.2728 31.00 21.00 68.00 7.56 4.73
Jordania 0.2717 38.00 7.84 106.99 4.06 3.18
Jamaica 0.2668 26.10 9.60 113.22 4.20 4.26
Irdn (Rep. Isldmica) 0.2638 13.00 36.30 91.25 1.21 0.68
El Salvador 0.2638 15.00 16.16 124.34 244 2.83
Republica Dominicana 0.2632 39.53 10.17 89.58 4.38 3.64
Peru 0.2585 34.30 10.87 100.13 2.86 3.14
Guyana 0.2536 29.90 19.86 73.61 6.43 1.59
Ecuador 0.2482 24.00 14.42 102.18 3.94 1.36
Fiyi 0.2434 14.82 15.92 116.19 1.65 1.86
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Tabla 7.3 indice de infraestructura en telecomunicaciones y sus componentes (cont.)

Metodologia del Estudio

Usuarios
Internet-
estimado.

Suscriptor

Usuarios
Internet-
estimado.

Suscriptor

Valor del indice c/100Lineatelf. fjay  deteléfono  Suscriptoral Bandaancha Valor del indice c/100Lineatelf. fjay  deteléfono Suscriptoral Bandaancha
Pais (decreciente) principal mévil.  internet fija. fija Pais (decreciente) principal movil.  internet fija. fija
Tailandia 0.2361 2120 1014 10081 334 3.87 Camboya 0.0814 1.26 254  57.65 0.14 0.25
Georgia 02328 2700 1372 7336 4.04 5.09 Togo 0.0744 5.38 355  40.69 1.01 0.09
Cabo Verde 02268 3000 1451 74.97 263 3.04 Uganda 00732 1250 098 3838 0.09 0.06
Guatemala 0.2247 10.50 10.41 125.57 0.77 1.80 Sudén del sur 0.0725 10.16 0.86 40.54 0.11 0.38
Egipto 02232 2674 1186  87.11 2.94 1.82 Sudéan 00725 1016 086 4054 0.11 0.38
Sudafrica 02214 1230 843 10048 7.55 1.48 Cuba 00709 1512 1034 8.91 035 0.03
Honduras 02173 11.09 881  125.06 0.97 1.00 Haiti 0.0698 837 050  40.03 1.04 0.00
Fllipinas 0.2082  25.00 727 8567 3.93 1.85 Camerun 0.0649 4.00 253 4161 0.14 0.01
Uzbekistan 0.2075  20.00 679 7634  10.09 0.32 Timor-Leste 0.0649 0.21 0.21 53.42 0.07 0.02
Tonga 02069 1200 2979 5218 433 0.96 Mali 0.0645 2.70 074 4766 0.13 0.02
Paraguay 0.1968  23.60 627 9164 247 061 Bangladés 0.0641 3.70 061 4617 0.11 0.04
Siria 01952 2070 1994 5730 3.92 033 Ruanda 0.0614 7.70 037 3340 143 0.02
Samoa 0.1927 700 1928 9143 0.74 0.11 Zambia 0.0601 6.74 069  37.80 0.14 0.08
Sri Lanka 01922 1200 1715 8322 1.21 1.02 Nepal 0.0597 6.78 281 30.69 0.28 0.38
Kirguistan 0.1903  20.00 9.41 91.86 0.90 0.29 Afganistan 0.0573 4.00 045 4139 0.01 0.00
Indonesia 0.1897 9.10 15.83 91.72 0.73 0.79 Madagascar 0.0520 1.70 0.83 39.79 0.04 0.02
Botsuana 0.1873 6.00 685 117.76 0.60 0.60 Guinea-Bisau 0.0511 245 033 3921 0.05 0.00
Tuvalu 0.1866 2500 1649 2544 8.20 3.26 Lesotho 0.0499 3.86 179 3218 0.12 0.02
Algeria 0.1812 1250 824 9242 0.58 2.54 Guinea 0.0491 0.96 018 4007 0.13 0.01
?E‘;'t‘;’ifo plur. de) 0.1786  20.00 854 7230 3.59 0.97 Djibouti 0.0488 6.50 208 1864 134 0.91
Vanuatu 0.1783 8.00 209  119.05 111 0.13 Liberia 0.0477 0.07 015 3934 0.43 0.00
Mongolia 0.1758 1020 7.01 91.09 1.81 231 Kiribati 0.0469 9.00 412 1005 0.87 0.90
Nauru 0.1700 600 1861 60.46 1.49 3.90 Burkina Faso 0.0454 1.40 087 3466 0.11 0.08
Belice 0.1627  14.00 972 6232 292 2.86 Mozambique 0.0443 417 038 3088 0.06 0.06
Gabon 0.1595 7.23 202 106.94 0.76 0.25 Comoras 0.0436 5.10 286 2249 0.23 0.00
Tayikistan 0.1474 1155 535 8637 0.01 0.07 Islas Marshall 0.0425 3.55 8.14 7.03 134 0.00
Namibia 0.1385 6.50 6.66 67.21 4.17 0.42 Paputia Nueva Guinea 0.0411 1.28 1.77 27.84 0.50 0.09
Santo Tomé y Principe 0.1374 1875 463 6197 1.61 0.35 Sierra Leona 0.0395 0.26 024 3409 0.02 0.00
Gambia 0.1344 9.20 282 8553 0.22 0.02 Malaui 0.0321 2.26 107 2038 075 0.03
Senegal 0.1283  16.00 275  67.11 0.49 0.63 Republica Centroafricana 0.0297 230 027 2318 0.06 0.00
Congo 0.1275 5.00 024 9396 0.03 0.00 Niger 0.0293 0.83 0.54 2453 0.03 0.02
Nigeria 0.1270 2843 066  55.10 0.12 0.06 Chad 0.0291 1.70 046 2329 0.04 0.00
Pakistan 01239 1678 197 5921 2.17 0.31 Islas Salomén 0.0198 5.00 1.56 5.57 0.40 0.37
Kenia 01212 2098 114 6163 0.08 0.01 Rep.Dem.Del Congo  0.0183 0.72 006  17.21 0.11 0.01
Irak 0.1201 5.60 505 7578 0.01 0.00 Burundi 0.0173 2.10 039 1372 0.06 0.00
Nicaragua 0.1194  10.00 446  65.14 043 0.82 Eritrea 0.0132 5.40 1.03 353 0.14 0.00
Butan 01143 13,60 362 5432 0.93 1.20 Rep.Dem.pop.de Corea  0.0112 0.00 4.85 1.77 0.00 0.00
Turkmenistan 0.1139 220 1031 63.42 0.05 0.01 Etiopia 0.0093 075 1.10 7.86 0.09 0.00
Suazilandia 0.1125 8.02 371 61.78 1.88 0.14 Somalia 0.0090 1.16 1.07 6.95 0.11 0.00
Mauritania 0.1123 3.00 207 7934 0.29 0.19 Myanmar 0.0000 0.22 126 124 0.05 0.03
Benin 0.1118 313 1.51 79.94 0.23 0.29
Ghana 0.1111 8.55 114 7149 0.39 0.21
India 0.1102 7.50 287 6142 153 0.90
Zimbabue 0.1099  11.50 3.01 59.66 0.80 0.26 Agrupaciones regionales y economicas
Costa de Marfil 0.1019 2.60 113 7554 0.10 0.04 Africa 0.1094 9.85 393 5645 1.26 0.66
?é;‘{;%%eéi&erado de) 0.1013  20.00 7.61 24.78 1.17 0.90 América 03602 3663 2126 107.53 8.06 9.08
Yemen 0.1011 10.85 435  46.09 1.95 033 Asia 02818 2933 1506 9164 6.98 541
LaoPeople’'sDem.Rep.  0.0998 7.00 166 6456 0.26 0.19 Europa 06460  66.01 4040 11952 2406 2363
Angola 00892  10.00 159 46.69 172 0.10 Oceania 0.2211 2126 1722 59.06 6.25 441
Guinea Ecuatorial 0.0883 6.00 193 5701 0.20 0.17 Mundo 03245 3279 1887 8853 9.33 8.73
Tanzania 00839  11.00 039  46.80 1.09 0.01
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Tabla 7.4 indice de capital humano y sus componentes

Valor del indice de servicios Valor del indice de servicios

enlinea Alfabetismo de adultos Inscripcion enlinea Alfabetismo de adultos Inscripcion
Pais (in order of decreasing value) (%) (%) Pais (in order of decreasing value) (%) (%)
Australia 1.0000 99.00 112.07 Croacia 0.8615 98.76 80.27
Nueva Zelandia 0.9982 99.00 111.65 Guyana 0.8562 99.00 78.58
Cuba 0.9684 99.83 103.19 Armenia 0.8505 99.53 76.30
Rep. Dem. pop. de Corea 0.9560 100.00 100.00 Libia 0.8502 88.86 95.75
Irlanda 0.9535 99.00 101.24 Singapure 0.8500 94.71 85.00
Republica de Corea 0.9494 99.00 100.28 Bulgaria 0.8486 98.32 78.08
Dinamarca 0.9489 99.00 100.17 Kirguistan 0.8485 99.24 76.36
Finlandia 0.9467 99.00 99.66 Serbia 0.8484 97.77 79.01
Ménaco 0.9439 99.00 99.00 Palau 0.8445 91.90 88.87
Paises Bajos 0.9425 99.00 98.68 Turkmenistan 0.8404 99.56 73.90
Espana 0.9409 97.68 100.73 Luxemburgo 0.8404 99.00 74.90
Noruega 0.9347 99.00 96.86 Colombia 0.8391 93.24 85.15
Grecia 0.9332 97.16 99.88 Georgia 0.8348 99.72 72.28
Islandia 0.9310 99.00 96.00 Bosnia-Herzegovina 0.8341 97.81 75.64
Eslovenia 0.9300 99.68 94.52 Filipinas 0.8341 95.42 80.01
Bélgica 0.9264 99.00 94.94 San Cristébal y Nieves 0.8338 97.80 75.58
Francia 0.9244 99.00 94.47 Samoa 0.8335 98.78 7371
Lituania 0.9240 99.70 93.10 oI erado de) 08332 94.00 82.38
Canada 0.9238 99.00 94.32 Tayikistan 0.8313 99.67 71.57
Barbados 0.9232 99.70 92.90 México 0.8295 93.44 82.56
Estados Unidos 0.9202 99.00 93.50 Azerbaiyan 0.8259 99.50 70.61
San Marino 0.9179 99.00 92.95 Uzbekistan 0.8255 99.33 70.84
Ucrania 0.9176 99.69 91.62 Brunéi Darussalam 0.8253 95.29 7817
Suecia 0.9141 99.00 92.06 Tuvalu 0.8228 98.00 72,63
Kazajistan 0.9134 99.68 90.66 Seychelles 0.8204 91.84 83.38
Italia 0.9120 98.87 91.82 Brasil 0.8203 90.04 86.63
Bielorrusia 0.9120 99.73 90.24 Montenegro 0.8182 96.40 74.50
Austria 0.9091 99.00 90.90 Panama 0.8151 93.61 78.88
Estonia 0.9085 99.79 89.30 Republica de Moldovia 0.8129 98.46 69.48
Hugria 0.9065 99.37 89.63 Bahamas 0.8120 95.80 74.15
Polonia 0.9044 99.51 88.87 £x Rep. Yugoslavica de 08115 97.12 7161
Argentina 0.9038 97.73 92.01 Maldives 0.8114 98.40 69.26
Uruguay 0.9013 98.27 90.43 Costa Rica 0.8089 96.06 7297
Reino Unido 0.9007 99.00 88.96 Santa Lucia 0.8089 94.80 75.27
Alemania 0.8971 99.00 88.10 Bolvi plurinacional) 0.8072 90.70 82.37
Japén 0.8969 99.00 88.06 Andorra 0.8063 99.00 66.98
Israel 0.8945 97.10 90.98 Malta 0.8057 92.36 78.99
Portugal 0.8931 94.91 94.67 Baréin 0.8028 91.36 80.15
Liechtenstein 0.8910 99.00 86.69 Jordania 0.8013 92.20 78.27
Republica Checa 0.8898 99.00 86.42 Fiyi 0.7986 94.40 73.60
Grenada 0.8895 96.00 91.85 Indonesia 0.7982 92.19 77.55
Suiza 0.8888 99.00 86.18 Pera 0.7942 89.59 81.38
Letonia 0.8879 99.78 84.53 Libano 0.7917 89.61 80.76
Federacion Rusa 0.8850 99.56 84.27 Jamaica 0.7916 86.36 86.68
Chile 0.8788 98.55 84.68 Kuwait 0.7885 93.91 72.16
Rumania 0.8783 97.65 86.20 Kiribati 0.7871 93.00 73.49
Antiguay Barbuda 0.8770 98.95 83.53 Albania 0.7863 95.94 67.93
Chipre 0.8751 97.93 84.95 Paraguay 0.7862 94.56 70.43
Tonga 0.8727 99.02 82.40 Emiratos Arabes Unidos 0.7837 90.03 78.12
Venezuela 0.8705 95.15 88.96 Trinidad y Tobago 0.7830 98.74 62.03
Eslovaquia 0.8696 99.00 81.70 Suriname 0.7821 94.62 69.35
Mongolia 0.8688 97.49 84.30 Tailandia 0.7819 93.51 71.36
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Tabla 7.4 indice de capital humano y sus componentes (cont.)

Metodologia del Estudio

Valor del indice de servicios Valor del indice de servicios

enlinea Alfabetismo de adultos Inscripcion enlinea Alfabetismo de adultos Inscripcion
Pais (in order of decreasing value) (%) (%) Pais (in order of decreasing value) (%) (%)
Sudéfrica 0.7817 88.72 80.08 India 0.5025 62.75 62.61
China 0.7745 93.98 68.74 Zambia 0.4993 70.88 46.99
Turaua 0.7726 9082 74.10 Rep. Dem del Congo 0.4893 6681 5211
Granadinas 07696 88.10 78.38 Liberia 0.4849 59.05 65.30
Malasia 0.7691 92.46 70.29 Yemen 0.4642 62.39 5435
Arabia Saudita 0.7677 86.13 81.55 sudan del sur 0.4555 7021 38.00
Islas Marshall 0.7590 94.00 65.10 sudan 0.4555 7021 38.00
Mauricio 0.7588 87.90 76.24 Nigeria 0.4535 60.82 54.76
Gabon 0.7572 87.71 76.20 Nepal 0.4521 5914 57.48
Ecuador 0.7549 84.21 8209 Marruecos 0.4430 56.08 60.98
Dominica 0.7520 88.00 7447 Togo 0.4312 56.89 56.74
Vietnam 0.7434 9278 63.71 Timor-Leste 0.4290 50.60 67.77
Santo Tomé y Principe 0.7432 88.78 71.00 Guinea-Bisau 0.4278 52.20 64.55
Namibia 0.7419 88.51 71.20 Mozambique 0.4255 55.06 58.77
Republica Dominicana 0.7398 88.24 71.18 Djibouti 0.4236 7030 3043
Sri Lanka 07357 90.56 65.99 Butén 04153 5281 6051
Qatar 0.7316 94.72 5741 Mauritania 0.4079 57.45 50.30
Omén 07224 86.62 70.11 Eritrea 03907 66.58 29.57
El Salvador 0.7169 84.10 7342 Bangladés 0.3889 55.90 48.70
Kenia 0.7109 87.01 66.73 Papua Nueva Guinea 0.3743 60.10 37.64
Botsuana 0.7091 84.12 71.59 Pakistan 03572 5553 42.01
Irén {Repdblica Istamica) 0.7089 85.02 69.89 Gambia 03519 46.50 57.32
Myanmar 0.7064 92.03 56.48 Reptiblica Centroafricana 0.3446 5523 39.62
Honduras 0.7060 8359 71.85 Costa de Marfil 0.3388 55.26 38.22
Nauru 0.7047 92.00 56.13 Senegal 0.3271 49.70 45.68
Guinea Ecuatorial 0.7001 93.33 52.64 Benin 03113 4165 56.74
Lesoto 06997 89.66 59.24 Haiti 02022 48.69 3040
Suazilandia 0.6973 86.93 63.70 Guinea 0.2696 39.46 51.04
Siria 06876 84.19 66.44 Sierra Leona 02576 40.92 4558
Tdnez 06841 7756 77.79 Afganistan 02178 28.00 59.97
Zimbabue 0.6644 91.86 47.01 Etiopia 02119 29.82 55.25
Nicaragua 0.6533 78.00 69.79 Chad 0.2003 3361 45.62
Vanuatu 06531 82.03 62.37 Mali 01723 %618 5271
Algeria 0.6463 72.65 77.96 Burkina Faso 0.1338 28.73 39.07
Congo 06369 81.10 60.30 Niger 01103 28.67 3370
Guatemala 0.6284 7447 70.47 Somalia 0.0000 24.00 16.58
Cabo Verde 0.6245 84.80 50.65
Belice 0.6155 70.30 75.11
Irak 0.6151 78.06 60.80
Camboya 0.5997 77.59 58.08 Agrupaciones regionales y econémicas
Uganda 0.5883 71.37 66.80 Africa 0.5034 65.76 57.32
Ruanda 05861 7067 67.59 América 07958 90.81 79.53
Comoras 0.5853 74.15 61.01 Asia 0.7278 86.34 71.87
Islas Salomén 0.5743 76.60 53.98 Europa 0.8916 98.51 87.72
Malaui 0.5741 73.69 59.27 Oceania 0.7754 90.85 74.72
Laos 05651 7270 58.96 Mundo 07173 3443 7203
Egipto 0.5588 66.37 69.11
Tanzania 0.5564 72.90 56.59
Camertn 0.5554 70.68 60.41 Paises desarrollados 0.8974 98.53 89.03
Madagascar 0.5438 64.48 69.07 Paises en
Angola 0.5383 69.96 5776 desarrollados que no 0.7553 88.68 73.98
Ghana 0.5360 66.62 63.33 son PMA
Burundi 0.5188 66.57 59.42
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Tabla 7.5 indice de participacion electrénica

Orden  Pais Valor del indice Orden  Pais Valor del indice Orden  Pais Valor del indice Orden  Pais Valor del indice
1 Paises bajos 1.0000 21 Argentina 0.2895 28 Ghana 0.1053 31 Kiribati 0.0263
1 Republica de Corea 1.0000 21 Croacia 0.2895 28 lIrak 0.1053 32 Armenia 0.0000
2 Kazajistan 0.9474 22 Republica Checa 0.2632 29 Bielorrusia 0.0789 32 Bosnia-Herzegovina 0.0000
2 Singapure 0.9474 22 ltalia 0.2632 29 Benin 0.0789 32 Burundi 0.0000
3 Reino Unido 0.9211 22 Malta 0.2632 29  Chipre 0.0789 32 Camboya 0.0000
3 Estados Unidos 0.9211 22 Venezuela 0.2632 29 Rumania 0.0789 32 Republica Centroafricana 0.0000
4 lIsrael 0.8947 23 Cabo Verde 0.2368 29  Seychelles 0.0789 32  Comoras 0.0000
5 Australia 0.7632 23 Guatemala 0.2368 29  Srilanka 0.0789 32 Congo 0.0000
5 Estonia 0.7632 23 Liechtenstein 0.2368 29 Trinidad y Tobago 0.0789 32 Rep.Dem.pop.de Corea 0.0000
5 Alemania 0.7632 23 Serbia 0.2368 29 Uganda 0.0789 32 Djibouti 0.0000
6 Colombia 0.7368 23 Uzbekistdn 0.2368 29 Tanzania 0.0789 32  Gambia 0.0000
6 Finlandia 0.7368 23 Ecuador 0.2368 29 Bahamas 0.0789 32 Guinea 0.0000
6 Japon 07368 24 Bolivia(Estado | 02105 29  Bangladés 0.0789 32 Guyana 0.0000
6  Emiratos Arabes Unidos 0.7368 24 China 0.2105 29  Fiyi 0.0789 32 Haiti 0.0000
7  Egipto 0.6842 24 Indonesia 0.2105 29  Mauricio 0.0789 32 Jamaica 0.0000
7 Canada 0.6842 24 Senegal 0.2105 29 Somalia 0.0789 32 Laos 0.0000
7 Noruega 0.6842 24 Grenada 0.2105 29 Sudéan 0.0789 32 Libia 0.0000
7  Suecia 0.6842 24 Letonia 0.2105 30 Algeria 0.0526 32 Malawi 0.0000
8 Chile 0.6579 24 Eslovenia 0.2105 30 Kenia 0.0526 32 Mali 0.0000
8 Federacion Rusa 0.6579 24 Georgia 0.2105 30 San Cristobal y Nieves 0.0526 32 Islas Marshall 0.0000
8 Baréin 0.6579 24 Filipinas 0.2105 30 SierraLeona 0.0526 32 Mauritania 0.0000
9 Qatar 0.6316 25 India 0.1842 30 Suazilandia 0.0526 32 Myanmar 0.0000
9 Arabia Saudita 0.6316 25 Modnaco 0.1842 30 Togo 0.0526 32 Nauru 0.0000

10 Mongolia 0.6053 25 Polonia 0.1842 30 Cuba 0.0526 32 Niger 0.0000
11 Nueva Zelandia 0.5789 25 Belice 0.1842 30 Guinea-Bisau 0.0526 32 Papua Nueva Guinea 0.0000
11 Francia 0.5789 25 Iran (Republica Islémica) 0.1842 30 Turquia 0.0526 32 Samoa 0.0000
11 México 0.5789 25  Kuwait 0.1842 30 Vanuatu 0.0526 32 San Marino 0.0000
12 Dinamarca 0.5526 25 Nigeria 0.1842 31  Angola 0.0263 32 Sudén del sur 0.0000
12 El Salvador 0.5526 25  Uruguay 0.1842 31 Barbados 0.0263 32 Suriname 0.0000
13 Lituania 0.5263 26  Burkina Faso 0.1579 31 Butédn 0.0263 32 Tayikistan 0.0000
14 Brasil 0.5000 26 Islandia 0.1579 31 Botsuana 0.0263 32 Timor-Leste 0.0000
14 Malasia 0.5000 26  Paraguay 0.1579 31 Camerun 0.0263 32 Turkmenistan 0.0000
14 Espana 0.5000 26  Sudafrica 0.1579 31 Chad 0.0263 32 Tuvalu 0.0000
15  Republica Dominicana 0.4737 26 Ucrania 0.1579 31 Dominica 0.0263 32  Yemen 0.0000
15  Brunéi Darussalam 0.4737 26  Andorra 0.1579 31  FEritrea 0.0263

16  Hungria 0.4474 27 Irlanda 0.1316 31 Lesotho 0.0263

16 Oman 0.4474 27  Mozambique 0.1316 31 Liberia 0.0263

17 Luxemburgo 0.3947 27  Nicaragua 0.1316 31 Madagascar 0.0263 Agrupaciones regionales y econémicas

17 Marruecos 0.3947 27  Eslovaquia 0.1316 31 Maldivas 0.0263 Africa 0.0828
17 Perd 03947 27 Exrepublicatugosldvica 1316 31 e eral de) 00263  América 02579
17 Republica de Moldavia  0.3947 27  Afganistan 0.1316 31 Namibia 0.0263 Asia 0.2738
18  Austria 0.3684 27  Antiguay Barbuda 0.1316 31 Nepal 0.0263 Europa 0.3482
18  Portugal 0.3684 27  Costa de Marfil 0.1316 31 Palau 0.0263 Oceania 0.1147
18 Tunez 0.3684 27  Honduras 0.1316 31 Ruanda 0.0263 Mundo 0.2225
19 Etiopia 0.3421 27  Pakistan 0.1316 31 SantoToméy Principe 0.0263

19  Grecia 0.3421 27  Azerbaijan 0.1316 31 Islas Salomén 0.0263 )

19  Suiza 0.3421 27 Bélgica 0.1316 31 Siria 0.0263 Paises desarrollados 03990
20 CostaRica 0.3158 28  Albania 0.1053 31 Tonga 0.0263 Paises en desarrollo que no 02223
20 Libano 0.3158 28  Gabon 0.1053 31  Zambia 0.0263 son PMA.

20 Montenegro 0.3158 28 Jordania 0.1053 31 Zimbabue 0.0263 .

20 Panama 0.3158 28 Santa Lucia 0.1053 31 Bulgaria 0.0263 Paises menos adelantados 00428
20  Tailandia 0.3158 28 ganVicenteylas 0.1053 31 Rep.Dem. del Congo 0.0263 Pequerios estados insulares 0.0875
21 Kirguistdn 0.2895 28 Vietnam 0.1053 31 Guinea Ecuatorial 0.0263 en desarrollo ’
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Tabla7.6 Indice de medio ambiente

Metodologia del Estudio

Pais Valor del indice Pais Valor del indice Pais Valor del indice Pais Valor del indice
Alemania 1.0000 Eslovaquia 0.7059 Guyana 04118 Santo Tomé y Principe 0.1176
Republica de Corea 1.0000 Sudéfrica 0.7059 Samoa 0.4118 Seychelles 0.1176
Singapure 1.0000 Espana 0.7059 Arabia Saudita 0.4118 Somalia 0.1176
Estados Unidos 1.0000 Costa Rica 0.6471 Senegal 0.4118 Sudén 0.1176
Austria 09412 Chipre 06471 Ex Repuiclica Yugosldvica de 04118 Zimbabue 0.1176
Israel 0.9412 Republica Checa 0.6471 Bahamas 0.3529 Comoras 0.0588
Japén 0.9412 Georgia 0.6471 Barbados 0.3529 Congo 0.0588
Malta 0.9412 Hungria 0.6471 Cabo Verde 0.3529 Lesoto 0.0588
México 0.9412 India 0.6471 Costa de Marfil 0.3529 Malawi 0.0588
Nueva Zelandia 0.9412 Irdn (Republica Isldmica de) 0.6471 Etiopia 0.3529 Timor-Leste 0.0588
Federacion Rusa 0.9412 Jamaica 0.6471 Libano 0.3529 Afganistan 0.0000
Reino Unido 0.9412 Mauricio 0.6471 Montenegro 0.3529 Algeria 0.0000
Australia 0.8824 Namibia 0.6471 Marruecos 0.3529 Burundi 0.0000
Canada 0.8824 Republica Moldavia 0.6471 Nigeria 0.3529 Republica Centroafricana 0.0000
Finlandia 0.8824 San Vicente y las Granadinas 0.6471 Papuia Nueva Guinea 0.3529 Chad 0.0000
Francia 0.8824 Tanez 0.6471 Qatar 0.3529 Rep. Dem. pop. de Corea 0.0000
Mongolia 0.8824 Ucrania 0.6471 Suriname 0.3529 Guinea Ecuatorial 0.0000
Noruega 0.8824 Vietnam 0.6471 Zambia 0.3529 Guinea 0.0000
Portugal 0.8824 Armenia 0.5882 Belice 0.2941 Guinea-Bisau 0.0000
Bélgica 0.8235 Bielorrusia 0.5882 Butdn 0.2941 Irak 0.0000
Chile 0.8235 Brunéi Darussalam 0.5882 Rep. Dem. del Congo 0.2941 Liberia 0.0000
Dinamarca 0.8235 Bulgaria 0.5882 Djibouti 0.2941 Libia 0.0000
Paises bajos 0.8235 Colombia 0.5882 Haiti 0.2941 Islas Marshall 0.0000
Perd 0.8235 Republica Dominicana 0.5882 Laos 0.2941 Myanmar 0.0000
Polonia 0.8235 El Salvador 0.5882 Nepal 0.2941 Niger 0.0000
Suecia 0.8235 Estonia 0.5882 Filipinas 0.2941 San Cristébal y Nieves 0.0000
Suiza 0.8235 Gabon 0.5882 Santa Lucia 0.2941 San Marino 0.0000
Turquia 0.8235 Jordania 0.5882 Sri Lanka 0.2941 Sierra Leona 0.0000
Brasil 0.7647 Kenia 0.5882 Tonga 0.2941 Islas Salomén 0.0000
China 0.7647 Maldivas 0.5882 Baréin 0.2353 Sudan del sur 0.0000
Grecia 0.7647 Ruanda 0.5882 Benin 0.2353 Suazilandia 0.0000
Islandia 0.7647 Emiratos Arabes Unidos 0.5882 Botsuana 0.2353 Siria 0.0000
Irlanda 0.7647 Uzbekistan 0.5882 Burkina Faso 0.2353 Togo 0.0000
Italia 0.7647 Angola 0.5294 Egipto 0.2353 Tuvalu 0.0000
Kazajistan 0.7647 Antigua y Barbuda 0.5294 Gambia 0.2353
Letonia 0.7647 Azerbaiyan 0.5294 Guatemala 0.2353
Liechtenstein 0.7647 Bosnia-Herzegovina 0.5294 Kuwait 0.2353
Lituania 0.7647 Mozambique 0.5294 Mdnaco 0.2353 Agrupaciones regionales y econémicas
Pakistan 0.7647 Panama 0.5294 Nicaragua 0.2353 Africa 0.2418
Eslovenia 0.7647 Paraguay 0.5294 Omén 0.2353 América 0.5025
Tailandia 0.7647 Vanuatu 0.5294 Turkmenistan 0.2353 Asia 0.4914
Trinidad yTobago 0.7647 Venezuela 0.5294 Tanzania 0.2353 Europa 0.7182
Albania 0.7059 Bolivia (Estado Plurinacional ) 0.4706 Eritrea 0.1765 Oceania 0.3403
Andorra 0.7059 Fiyi 0.4706 Grenada 0.1765 Mundo 0.4633
Bangladés 0.7059 Kiribati 0.4706 Honduras 0.1765
Croacia 0.7059 Madagascar 0.4706 Nauru 0.1765

Paises desarrollados 0.7443
Cuba 0.7059 Mali 0.4706 Yemen 0.1765
Indonesia 0.7059 Tayikistan 0.4706 Camboya 0.1176 Paises en desarrollo que no 0.4455
Kirguistan 0.7059 Uganda 0.4706 Camerun 0.1176 son PMA
Luxemburgo 0.7059 Uruguay 0.4706 Dominica 0.1176

Paises menos adelantados 0.2120
Malasia 0.7059 Argentina 0.4118 Mauritania 0.1176
Rumania 0.7059 Ecuador 0.4118 Micronesia (Estado Federadode) ~ 0.1176 Pequefios estados insulares 03355
Serbia 0.7059 Ghana 04118 Palau 0.1176 en desarrollo
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Notas

Capitulo 1

Noo—=

w

ES

o un

[N}

©

o

World Bank Institute (2010).
WorldBank(2011c). Asof July2011 the World
Bankclassifiedacountrywithagrossnational
incomepercapitaofgreaterthanUSD12,276
as high income.

For details on the four stages, see the
methodologysectionofthestatisticalannex.
Oceania’sjumpinthe2008averagewasdue
to the exclusion of four countries from the
rankingduetounavailabilityofkeyindicators,
which pulled up the index.

Seychelles: National ICT Policy.

The usa.gov website is discussed in more
detailinChapter3onwhole-of-government.
Egov Magazine (2011).

ictQatar Supreme Council of Information &
Communication Technology (2011).
EuropeanCommissionCommunityResearch
andDevelopmentinformationService(2011).
European Commission Information Society
(2011).

Teisesforumas (2012).

United Nations Statistics Division grouping
(2011¢) (4 October) is basis for LDCs
classification.
UNDPCrisisPreventionandRecoveryReport
2008 (http://www.undp.org/cpr/content/
economic_recovery/PCERreport.pdf).

Capitulo 2

w N

ES

o wu

Atransactionalserviceisdefinedasatwo-way
interactionbetweenthegovernmentandthe
citizen forexampleinvolvingonlinepayments.
United Nations (2011a).

For a full list, see UNEP Ministries of
Environmentwebsiteathttp://www.unep.org/
resources/gov/MEnvironment.asp.
SeeinparticularAgenda21 (principle10)and
Reportofthe World Summiton Sustainable
Development (paras. 110, 112 and 128).
UNEP (2005).

UNEP (2010).

Capitulo 3

1 Véase Christenseny Laegried (2007).
2 OCDE (2006).
3 Bharosa y otros (2010).
4 LaVigne (2001) y Raffat (2006).
5 Bussony Keravel (2005).
6 Naciones Unidas (2008).

7 Para ver las caracteristicas adicionales

Krenner, Johannay otros.

8 Para ver las etapas Wimmer, Maria A.

(2002).

9W3C (2009).

10 Pascual (2003) sobre las cuestiones de

coémo construir una arquitectura de
informacion gubernamental y programas
informaticos.

11 Esta seccion se basa en Busson y Keravel
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(2005).

12 Véase Sethiy Sethi.

13 Ibid.

14 Véase Chatzidimitriou y Koumpis (2008).

15 Ibid.

16 Véase Kubicek y Hagen (2000).

17 Busson y Keravel.

18 Véase “Online Collaboration” en la revista
Fortune, vol. 164, n.°. 6; 17 de octubre de
2011, seccion de publicidad especial

19 Ibid.

20 Véase Wimmer y Traunmdiller (2002)

21 Royy Longford (2008).

22 Véase Franzel y Coursey (2004).

23Rabaiah, Abdelbaset y Vandijck (2009).

24 Ibid

Capitulo 4
1 La prestacion de servicios multicanal
ha sido utilizada por el sector privado
durante mas de treinta afos (por
ejemplo, los cajeros automaticos han
empleado en el sector financiero desde
finales de 1960..

2 Comisién Europea (2008).
3 Voigt (2011).

4 Ecotec Research and Consulting (2009).
Banco Mundial (2011a).
Justmeans (2010).

N o wn

De acuerdo con la UIT, existen casi 6.000 millones
de suscripciones celulares méviles en el mundo
y mas de cuatro millones de estas se encuentran
en los paises en desarrollo. Ademas, més del

90% de la poblacion mundial ahora vive dentro
del alcance de una red celular; esta cifra se ha
duplicado en los ultimos diez afios. Ahora, las
personas pasan rapidamente de plataformas

de 2G a plataformas de 3G tanto en los paises
desarrollados como en los paises en desarrollo.
En 2011, un total de 159 economias del mundo
ofrecieron servicios comerciales de 3G y el
namero de suscripciones de banda ancha basada
en la telefonia movil aumenté a casi 1.200

millones.

OCDEy el ITU (2011).

© ®

GSM Association [Asociacién de Grupo

Especial Movil] (2011).

10 Singapur (2011).

11 Malasia (2011).

12 Malta (2011).

13 Cam (2010).

14 Klievnik y Jannsen (2008).

15 Ibid.

16 México (2011).

17 Bold (2011).

18 Nueva Zelanda, Citylink (2011).

19 Ontario Ministry of Government
Services [Ministerio de Servicios
Gubernamentales de Ontario] (2011).

20 Comision Europea (2004).

21 Véase Von y Haldenwang (2002).

22 Ibid.

2

w

Mahapatray Sahu (2008).

24 UIT (2011a).

25 Ibid.

26 The World Wide Web Consortium (2008).
27 Susanto y Goodwin (2010).

28 UIT (2010).

29 Hall (2008).

30 Véase Botterman (2008) y Millard (2009)..

3

van Veenstra y Janssen (2010).

32 Véanse muchos estudios y relatos en

http://www. ukonlinecentres.com

33 Comision Europea (2004).
34 The World Wide Web Consortium (2009).
35 Véanse Singh y Sahu (2008); Chen, Huang,

y Hsiao (2006); Ebbers, Pieterson, y
Noordman (2008).Chapter 5

Capitulo 5

1

1Segger y Khalfan (2004).

2 Véase Banco Mundial (2009).

3 Barzilai-Nahon (2006).

4 Cheny Wellman (2005).

5 Corrocher y Ordanini (2002).

6 Sciadas (2005).

7 Norrisy otros (Eds.) (2001) y Mossberger
y otros (2003). La referencia se
remite a las diferentes aplicaciones
usos de la informacién en linea para
comprometerse y participar en la vida
publica.

8 DiMaggio and Hargittai (2001).

9 Modarres (2011); Segev y Ahituv (2010).

0 Unaanalogia comun es el factor de 80/20:
80 % de la ganancia proviene de atender
al 20% conformado por personas mas
ricas, lo que lleva a los disefnadores a
crear productos especificamente para
los ricos. Véase, por ejemplo http://www.
digitaldivide.org..

El contenido de latabla 1 noes
exhaustivo. Se basa en Barzilai-Nahon
(2006). Para saber mas sobre el
constructivismo social de la tecnologia,
véase Pinchy Bijker (1984); Dijk y Hacker
(2003); Corrocher y Ordanini (2002);
Selhofery Mayringer (2001); Sciadas
(2005); Modarres (2011); Segev y Ahituv
(2010).

12 Pick y Azari (2008).

1
1
1
1

1
1

3 Charalabidis y Loukis (2011).
4 Modarres (2011).

5 Rao (2000).

6 Wolffy Castro (2003).
Torsen (2005).

8 Vicente yLépez (2010).

~N

9 Una caracteristica de seguridad que
consiste en una cadena de letras y
ndmeros distorsionados que se supone
que los usuarios han de leer y escribir
de nuevo antes de inscribirse en un
nuevo servicio o de enviar un mensaje
electrénico.

20 Véase http://accessibility.egovmon.no/
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2

22

en/pagecheck.

21 ElW3Clanz6 la Iniciativa de
Accesibilidad del Contenido Web (WAI)
en abril de 1997. La WAI ha creado un
conjunto detallado de directrices, Pautas
de Accesibilidad para el Contenido Web
(WCA 1.0y listas de control relacionadas)
que tienen por objeto promover disefios
accesibles y lograr que el contenido sea
comprensible y navegable.

Ibid.

23 |bid. Hay que tomar precauciones. En

2:

EN

2
2
2

N o o»n

28
29

30

primer lugar, un ndmero real de pruebas
realizadas en cada uno sitio varia mucho
de un sitio a otro, debido al hecho de
que el nimero de caracteristicas sujetas
a prueba varia de un sitio a otro. Por
ejemplo, un sitio web muy complejo,
rico en funciones de pagina web

puede contener cientos de funciones
comprobables. Por el contrario, un sitio
web muy simple, puede contar con solo
un puiiado de funciones comprobables.
Por lo tanto, cuando todo lo demas es
igual, es probable que los sitios simples
pasen una mayor proporcion de pruebas
que los sitios mas complejos. Este
hecho dificulta las comparaciones entre
paises. En segundo lugar, los sitios web
varian mucho; cambian con frecuencia a
medida que se cambia, actualiza o quita
contenido. Por lo tanto, para evaluar a
fondo el compromiso de los paises con
la accesibilidad mediante el controlador
de accesibilidad electronica, seria
necesario repetir las pruebas a lo largo
del tiempo para reducir lo mas posible
el efecto de todo error u omision
ocasionales por parte de quienes
efecttian el mantenimiento del sitio
web.

Estonia, Finlandia y Espafia han
declarado el acceso a Internet como un
derecho legal de sus ciudadanos. Véase,
por ejemplo, UIT (2010).

Iniciativa de Accesibilidad a la Web.
Olaya (2010).

Comunicado de prensa de ComScore
(2010).

Ibid.

La tasa de la actividad econdmica de
los adultos se refiere al porcentaje

de la poblacién mayor de 15 anos
econémicamente activa. Véase Division
de Estadistica de las Naciones Unidas
(2011b).

El promedio mas alto de actividad
econémica de las mujeres de Africa
puede explicarse por el factor N
pequeno: solo dos paises africanos,
Etiopia y Botsuana, ofrecen secciones
sobre la vulnerabilidad en los sitios
web nacionales. Estos dos paises tienen
un alto grado actividad econémica de
las mujeres, el 80,7%y el 72,3% de la
poblaciéon respectivamente.

31 Dasgupta y otros (2005).

32 Tolberty Mossberg (2006).

33 Por ejemplo, una discapacidad a menudo

provoca la pobreza, y a la inversa, vivir
en la pobreza aumenta la probabilidad
de adquirir una discapacidad. Véase, por
ejemplo, D’Aubin (2007)..

34 UIT (2011b).

35 Ver datos del Banco Mundial en
http://data. worldbank.org/about/
country-classifications.

36 Ver datos del Banco Mundial en http://
data. worldbank.org/indicator /NY.GDP.
PCAP.CD.

37 PNUD (2011).

38 UIT (2011d).

39 UIT (2011e).

40 FIDA.

41 UIT (2011b).

42 OIT (2011).

43 Yungy otros (2010).

44 Schlutery Kragelj (2007).

45 Barzilai-Nahon (2006). Para obtener
mas informacion sobre la teoria del
constructivismo social de la tecnologia,
véase Pellizque y Bijker (1984).

46 Stoiciu (2011).
47 Vicentey Lopez (2010).
Capitulo 6

1 Naciones Unidas (2010).

2 Ecole Polytechnique Fédérale de
Lausanne (2002).

3 Society of IT Management (2008).

4 En Baréin, los servicios de gobierno
electrénico no son utilizados
regularmente por los encuestados, y esto
puede demostrarse claramente en las
respuestas a la pregunta. La mayor parte
de ellos (75%) eligieron la respuesta
“cuando es necesario””. Véase Alzaki
(2009); Sahraoui (2005), y AlSobhi, Kamal
y Weerakkody (2010).

5 Yih-Jeou Wang (2009).

6 Australian Government Information
Management Office (2009).

7 Pavilenene (2011).

8 Deloitte (2010).

9 OCDE (2009).

10 Banco Mundial (2011b).
11 Smith (2010)

12 Norazah, Suk y Ramayah (2010).
13 Comision Europea (2010a).

14 Katims (2011)..

15 Howard (2011).

16 Al-Jaghoub, Al-Yasin y Al-Hourani (2010);
Al-Sobi, Faris, Weerakkody Vishanth y Al-
Shafi (2009); Yonazi, Jim, Sol y Boonstra
(2010); Vencatachellum y Pudaruth
(2010).

17 Australian Government Information
Management Office (2008) y (2009).

18 Foresee (2011); Morris y Alawadhi

(2009).
19 Smith (2010)
20 Wang (2009).
21 Norway (2011).
22 Ross, Hutton and Peng. (2004).
3 Yong (2004).
24 ForeSee Results, Inc. (2011).
25 Cap Gemini (2009).
26 UE (2009)
27 Dwivedi, Selamaty Lal (2011); Yeo (2011).
28 UIT (2011¢).
29 Smith (2010).
30 Comisién Europea (2010b).
31 Public Technology (2005)
32 Maddeny Zickuhr (2011)..
33 Pew Research Center (2010).
34 Nielsen Wire (2010).
35 Nielsen Wire (2010).

N

Comision Europea, Direccion General de
Comunicacién (2010).

36 Human Capital Institute (2010).

37 Social media strategy (2010).

38 Human Capital Institute (2010).

39 Shah (2010).

40 Hopkins (2011).

41 Reino Unido (2011).

42 United Kingdom, Cabinet Office (2011).

43 Pizzicannella (2010).

44 Boyley Harris (2009).

45 PNUD (2008).

46 Bart (2011).

47 Niehaves (2008).

48 Véase Gobierno de Dubai

49 Primay Rolianabt (2011).

50 En comparacion, s6lo 43 paises
(22%) cuentan con una seccién de
autopromocion, tal como pedir a
los usuarios que se vinculen con el
sitio o proporcionar informacion
sobre programas relacionados con la
promocion del portal. Mas de la mitad de
estos 43 paises son paises en desarrollo
y uno (Sierra Leona) es incluso un pais
menos avanzado..

51 Véase Servicio de Impuestos Internos de

Estados Unidos de América (http:/www/
irs.gov/efi le/article/0,,id=11986,00.html).
52 Foro Econémico Mundial (2011)
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Mapa 7.1 Grupos Regionales
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e
Estudio de las Naciones Unidas sebre el

gobierno electronico, 2012
Gobierno electrénico para el pueblo

El estudio mundial de las Naciones Unidas sobre el gobierno
electrénico presenta una evaluacion sistematica sobre el uso y el
potencial de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
para transformar el sector publico mejorando la eficiencia, la efectivi-
dad, la transparencia, la rendicién de cuentas, el acceso a los servicios
publicos y la participacion ciudadana en los 193 Estados Miembros
de las Naciones Unidas, y en todos los niveles del desarrollo. El in-
forme identifica a los paises lideres en este ambito mediante el estu-
dio de amplios patrones de gobierno electrénico en todo el mundo.
Asimismo, sugiere una forma de seguir avanzando para aquellos que
todavia no han aprovechado sus extraordinarias ventajas.

La ediciéon 2012 del estudio se elabor6 en el contexto de los
multiples desafios que afronta un gobierno abierto, colaborador,
con capacidad de respuesta y centrado en el pueblo. El informe ex-
amina el marco institucional para el gobierno electrénico y descu-
bre que la presencia de una autoridad coordinadora nacional puede
ayudar a superar las barreras internas y a concentrar las ideas en
soluciones integradas que respondan a las inquietudes de la ciu-
dadania Kuna leccion importante para las partes que intervienen
en el desarrollo sostenibleX. El Estudio también argumenta que el
gobierno electrénico provee a administradores con herramientas de
gran capacidad para afrontar los problemas de la equidad social y la
brecha digital. Advierte que los gobiernos deben buscar canales de
comunicacion efectivos y acordes con las circunstancias nacionales

y, a la vez, tomar las medidas necesarias para aumentar el uso de

los servicios moviles y en linea, de forma que se logre el beneficio
integro de la ciudadania. Este Estudio, el sexto de la serie, aclara el
estado mundial del desarrollo del gobierno electrénico y contribuye
con algunas opciones que favorecen el progreso.

El Estudio de las Naciones Unidas sobre gobierno electrénico
es un documento elaborado por el Departamento de Asuntos
Econémicos y Sociales de las Naciones Unidas. El Departamento,
a través de su Division de Administracion Publica y Gestion del
Desarrollo, publica este informe mundial sobre el gobierno elec-
trénico desde 2003 y con frecuencia se le solicita dar asesoria a ad-
ministraciones nacionales, en todas las regiones, sobre las formas
de expandir el uso de las tecnologias de la informacién y las comuni-
caciones en el gobierno para avanzar hacia objetivos de desarrollo
acordados internacionalmente, como los Objetivos de Desarrollo

del Milenio.

Para mas informacion, por favor visite:

United Nations Department of Economic
and Social Affairs

http://www.un.org/desa

United Nations Division for Public
Administration and Development Management

http://www.unpan.org/dpadm

United Nations E-Government
Development Database

http://www.unpan.org/e-government
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