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Resumen
El presente trabajo tiene por objeto analizar el impacto que producen las TIC en los procesos modernizadores del Estado, planteando la necesidad de contar con  algunos lineamientos metodológicos que aseguren el éxito de su implementación.  
En primer lugar se establecerá el inconveniente de situar la tecnología en el centro de un proyecto modernizador y no como una herramienta fundamental de soporte.
Luego se detallarán los inconvenientes de rediseñar la administración pública sin la participación del ciudadano y de los propios funcionarios públicos.
Posteriormente se describirá la conveniencia de la utilización de una estrategia para incorporar las TIC al ámbito estatal. 
Finalmente se plantearán algunas recomendaciones para mejorar las estrategias de incorporación de Gobierno Electrónico al ámbito de la administración pública nacional.

Introducción 

Uno de los grandes problemas que debe afrontar la administración pública cuando intenta incorporar las Tecnologías de Información y Comunicación (TIC), es que no cuenta con estrategias formales al momento de realizar dicha incorporación. El presente trabajo intenta describir  algunos puntos importantes que deberían considerarse cuando se ha decidido incorporar tecnología en un proceso modernizador del Estado.  

A pesar que las TIC hace un tiempo que vienen siendo incorporadas a las gestión gubernamental, en la mayoría de los proyectos no han sido considerados diversos aspectos relacionados a metodologías, estándares y por sobre todas las cosas la participación ciudadana, elemento primordial para pensar en una solución tecnológica adecuada.

Creemos que la necesidad de contar con un modelo estratégico que ayude no sólo a  los encargados de implementar una solución TIC, sino a todos los sectores de una repartición pública a pensar y organizar los servicios que debería brindar al ciudadano justifica el desafío de encontrar una solución al problema planteado. Por lo tanto este trabajo intentará reunir conceptos que se encuentran dispersos en diversas temáticas como son las TIC, las herramientas de gestión y la participación ciudadana.

Entre las contribuciones mas importantes que este trabajo intenta realizar es establecer un lineamiento estratégico que debería tenerse en cuenta al momento de diseñar e incorporar  una solución tecnológica. Además plantea la conveniencia de comenzar a utilizar disciplinas, metodologías y estándares que ayuden a formalizar los procesos TIC como por ejemplo el de Gobierno Electrónico, con el objeto de mejorar la Calidad en los procesos de diseño y desarrollo de soluciones tecnológicas pero sin perder de vista el objetivo fundamental que es brindar un adecuado servicio al ciudadano.
Podemos decir que la contribución más importante que se desea realizar es un proceso de sensibilización entre los encargados de llevar adelante un proceso modernizador en diversas organizaciones gubernamentales del Estado, para que tengan en cuenta algunos lineamientos estratégicos al momento de incorporar tecnología en sus proyectos.  

Las TIC en el proceso de modernización del Estado
La utilización de las nuevas tecnologías y de Internet ha tenido un impacto muy importante en los diferentes sistemas informáticos implementados en diversos sectores y particularmente en el gubernamental.

Nuevas formas de  trabajar, gestionar  y participar han surgido en base  a las nuevas Tecnologías de la Información y Comunicación, las cuales han creado nuevos conceptos de valor y poder, nuevas formas de acumulación de información y también nuevas y más complejas formas de marginación conocidas como la brecha digital entre los ciudadanos que pueden acceder a esta nueva tecnología y aquellos que no lo pueden hacer.

El gobierno electrónico o también denominado gobierno digital, concepto de reciente referencia en el lenguaje de lo público, no es más que una propuesta de la incorporación de las TIC al proceso de producción de bienes y servicios del Estado, para sumar un nuevo espacio en la relación Estado ciudadano: el espacio virtual.

Es importante tener en cuenta que a medida que la cantidad  y la complejidad de las aplicaciones basadas en red se incrementaron, se hizo necesario pensar acerca de la forma en la cual éstas deberían ser creadas y cual debería ser la estrategia para asegurar el éxito de un proceso modernizador manteniendo  la calidad e integridad del mismo. 

Todo proceso de incorporación de tecnología en un proyecto de modernización del Estado es complejo y muchas veces han fracasado a pesar de estar bien concebidos pero sin contar con una adecuada estrategia de implementación.

Ante lo expuesto anteriormente uno de los inconvenientes más comunes al momento de incorporar las TIC es que quienes tienen a su cargo realizar el proceso las sitúan como un elemento central y no como una herramienta de soporte al proyecto de modernización. Cuando se elaboran este tipo de proyectos se producen errores conceptuales muy importantes como son intentar automatizar la ineficiencia,  informatizar la corrupción o rediseñar la administración pública para que funcione de acuerdo con un programa de software. La tecnología debe situarse al servicio de la modernización de la administración, en lugar diseñar la modernización en función de la tecnología. (1(
Las  posibilidades de transformación e innovación  que ofrece la incorporación de las TIC a la gestión gubernamental son inimaginables, cambiando ciertos paradigmas por ejemplo en el concepto de la democratización del acceso a los servicios que brinda el Estado a los ciudadanos. No hay que pensar que la incorporación de tecnología en forma adecuada es un proceso irrealizable sino que debe ser llevado a cabo en forma cuidadosa y sistematizada. 
La importancia de la participación ciudadana
Como se expuso anteriormente es importante aclarar una vez más que todo proceso de incorporación de tecnología a los servicios públicos necesita de la participación de aquellos que se verán afectados por la implementación del proyecto, especialmente los usuarios finales de los servicios que presta el gobierno. 

Todo proceso modernizador debería centrar al ciudadano en el eje del proceso, pero ¿cuantos proyectos de innovación tecnológica y de gestión fueron implementados en el sector público teniendo en cuenta esta premisa?, nos arriesgamos a decir que muy pocos o casi ninguno (1(. En todo proyecto que involucre la incorporación de las TIC’s el ciudadano debe ser quién tiene la palabra final en el diseño e implementación de una solución tecnológica y  no debemos tampoco olvidar a los empleados públicos ya que en general son los que conocen los procedimientos administrativos, sus falencias y son los que en definitiva trabajarán con la solución informática diseñada.
La experiencia en el sector público indica que todo proyecto que no involucre a estos actores tendrá un escaso margen de éxito asegurado. En general todos los procesos de cambio tecnológico responden, en la mayoría de los casos a iniciativas de los propios empleados del sector que se encuentran involucrados en el proyecto.   
Es importante aclarar que  a partir de la incorporación del concepto de gobierno electrónico la relación entre el ciudadano y el gobierno cambia sustancialmente ya que se puede observar que las instituciones públicas y políticas están siendo presionadas por una ciudadanía que ha comenzado a cuestionar la forma tradicional de hacer las cosas. Antes que las TIC lo permitieran, nadie habría imaginado acceder a los archivos de la votación o asistencia de los par​lamentarios, hacer trámites en línea o reclamar por un mal servicio desde la casa u oficina. Esta creciente comunicación entre Estado y ciudadanos por me​dios electrónicos ha sido un componente novedoso del proceso de moderniza​ción del Estado. Lo nuevo, sin embargo, no es el uso de la tecnología en sí, sino la posibilidad de abrir canales de comunicación cada día más directos para acercar a autoridades, funcionarios y ciudadanos. Es una nueva forma de me​diación que afecta los esquemas tradicionales de representación. (2(
 La conveniencia de una estrategia para incorporar las TIC
 Cuando se intenta incorporar nueva tecnología al ámbito gubernamental, la mayoría de las veces no se tienen en cuenta aspectos que a nuestro entender pueden hacer fracasar un excelente proyecto, ya que no se desarrollan estrategias que permitan desarrollar la mejor combinación de factores, acciones y recursos para alcanzar el objetivo definido en un contexto determinado.
La secuencia de pasos de  la estrategia que se detalla a continuación resume distintos ensayos y recomendaciones realizados por organismos internacionales (3( y que a nuestro entender se pueden plasmar en una sistematización para asegurar el éxito de un proyecto de incorporación de las TIC al ámbito público. Las etapas de la estrategia detallada incluyen diseño, implementación, monitoreo y evaluación: 
1- Se debe establecer un ente coordinador, cuya capacidad de gestión garantice la continuidad de la estrategia en un mediano y largo plazo. Entre las funciones más importantes que tiene a cargo podemos citar la responsabilidad de diseñar, coordinar y monitorear la estrategia.  Además deberá  definir  los ejes o prioridades temáticas de acción.
2- Realizar un proceso de sensibilización de los distintos actores institucionales claves con relación a la relevancia de las TIC.

3- Lograr la integración de los esfuerzos desarrollados por diferentes actores institucionales en todas las etapas de la estrategia.
4- Trabajar en la apropiación de experiencias nacionales e internacionales exitosas. 
5- Construir alianzas con actores públicos y privados. 
6- Asignar responsabilidades y atribuciones al interior del gobierno, lo que implica la elaboración de un plan de acción y la generación de una agenda de trabajo, que permita el monitoreo y evaluación de la estrategia.
7- Desarrollar indicadores que den cuenta de los aspectos más cualitativos del progreso de la estrategia.
Todos los ítems anteriores no pueden ser realizados sin tener en cuenta algunas recomendaciones respecto de la forma de gestionar la estrategia:

1- El ente coordinador responsable del diseño de la estrategia deberá poseer un liderazgo político importante así como capacidades de convocatoria y  de coordinación de los esfuerzos de los distintos actores sectoriales. Además deberá fomentar la participación de los distintos actores institucionales, estableciendo alianzas con los distintos sectores,  públicos y privados, que tienen incidencia en el tema de las TIC.  Con los atributos definidos anteriormente este organismo coordinador deberá avanzar transversalmente en las distintas áreas temáticas.  Se debe tener en cuenta que este elemento de liderazgo tiene una alta relevancia en los primeros momentos de diseño y coordinación de la estrategia, debido a que la institucionalidad que se construye en las etapas iniciales del proceso tiende a reproducirse en las fases posteriores (más operativas).

2- La estrategia debe ser amplia, lo que implica la construcción de una visión integral, que profundice en las problemáticas sociales, económicas, institucionales y culturales que obstaculizan el avance hacia la sociedad de la información.
3- Es importante señalar que se requiere el diseño de metodologías de trabajo y modalidades de coordinación que sean pertinentes a las configuraciones institucionales predominantes en las distintas realidades nacionales. Por ejemplo, en la medida en que las estructuras gubernamentales sean más complejas, se requerirá mayor tiempo para  instalar el tema de las TIC en el sector público.
4- La participación de las organizaciones como de la sociedad civil, empresas y universidades, así como la generación de alianzas, constituyen temas críticos a considerar en todo el ciclo de las estrategias (diseño, implementación, monitoreo, evaluación). Este aspecto debería abordarse de manera sistemática a partir de los momentos iniciales de elaboración de la estrategia, desde una perspectiva de investigación-acción participativa, enfocada en la consulta y construcción de acuerdos, alianzas y compromisos de acción con los actores claves en el ámbito de las TIC. Una aproximación de este tipo, no obstante puede resultar onerosa en términos de tiempo y recursos, permitiría aumentar la transparencia, credibilidad, legitimidad y validez de los procesos y productos de la estrategia. 

5- Con relación a los ejes temáticos que estructuran las acciones previstas en las estrategias, se hace necesario continuar los esfuerzos que apuntan a la universalización del acceso a las nuevas TIC, así como es importante avanzar en el diseño de programas que contemplen la aplicación de las tecnologías en temas como educación, salud, medio ambiente, comercio, industria, turismo, seguridad y gobernabilidad. En este sentido, la consideración del gobierno electrónico como el eje central de las estrategias nacionales y regionales podría ser una alternativa adecuada para lograr la integración de los distintos aspectos constitutivos de la sociedad,  permitiendo así la configuración transversal de una amplia agenda de políticas sectoriales. 

Todos estos elementos se deberían tener en cuenta para asegurar que las estrategias desarrolladas sean sustentables y legitimas. 
Recomendaciones para mejorar las estrategias de incorporación de Gobierno Electrónico al ámbito de la Administración Pública 
Todas las consideraciones hechas anteriormente se deben tener en cuenta íntegramente para el desarrollo de una estrategia de gobierno electrónico.  Uno de los inconvenientes más importantes que se plantean tanto a nivel nacional como en el resto de los países del mundo al momento de decidir incorporar gobierno electrónico es que se realizan una gran cantidad de iniciativas aisladas pero sin poseer mecanismos de coordinación que garanticen tanto un óptimo aprovechamiento de los recursos públicos como la posibilidad de integración de las diferentes soluciones a medida que el gobierno avanza en la senda del gobierno electrónico. 

En la actualidad y teniendo en cuenta este problema, los gobiernos establecen planes o estrategias de gobierno electrónico y trabajan en sentar las bases institucionales para llevar a cabo las iniciativas con el necesario orden y la requerida eficiencia. Muchos países, han desarrollado estrategias o planes de gobierno electrónico recientemente, en particular en nuestro país, aunque en diversas oportunidades, se desarrollaron  documentos o estudios relacionados  con la incorporación de las TIC al desarrollo del país en su conjunto, pero un documento enfocado en gobierno electrónico no se creó en gran parte de estos países, incluido el nuestro, hasta principios de esta década. 

Un plan de gobierno electrónico  cumple un rol que va más allá del aspecto coordinador y regulador del gasto público, Las principales contribuciones de un plan de gobierno electrónico podrían resumirse en los siguientes puntos (1( : 

· Mapa-guía para el avance del e-gobierno, que orienta las actuaciones de todos los implicados. 

· Mecanismo de control, que permite asignar responsabilidades y monitorear el cumplimiento de las mismas. 

· Elemento de referencia para la resolución de dudas operativas relacionadas con la implementación del e-gobierno. 

· Instrumento de organización y manejo del cambio cultural necesario. 

· Herramienta de marketing para la venta  política del concepto que, bien utilizado, permite conseguir el indispensable apoyo político. 

· Mecanismo de captación de recursos financieros que puede servir de referente para el establecimiento de alianzas con el sector privado, para la incorporación de inversores privados a proyectos de gobierno electrónico y para la asignación de los recursos públicos a aquellos proyectos que aporten mayor valor añadido al país. 

Otra consideración que se debe tener en cuenta es la definición de una serie de estándares tecnológicos que deben respetar todos los proyectos de gobierno electrónico que se desarrollen en la órbita del respectivo gobierno mencionado. 

 Toda estrategia de gobierno electrónico debería contener la siguiente información:
· Análisis de la situación actual que permite identificar los problemas fundamentales. 

· Visión estratégica del tipo de gobierno que se quiere construir. 

· Objetivos a alcanzar para materializar esa visión. 
· Áreas de acción con su respectivo nivel de prioridad. Actividades a realizar en cada área, responsables e hitos. 

· Aspectos institucionales para el desarrollo del plan de e-gobierno electrónico. 

· Aspectos organizativos. Gestión del cambio institucional y manejo de los recursos humanos. 

· Aspectos legales. 

· Estrategia de marketing interno y externo. 

· Riesgos, dificultades y mecanismos para combatirlos. 

· Calendario. 

· Recursos. 

Respecto de la gestión de los recursos humanos se hace necesaria la generación de mecanismos regionales de cooperación técnica y financiamiento, que faciliten la capacitación necesaria para la incorporación de las la nuevas TIC a la gestión pública.  

De igual modo, es necesario profundizar y hacer más eficiente la articulación entre las iniciativas de modernización de la gestión pública y las políticas de gobierno electrónico, así como el intercambio de  experiencias entre las distintas jurisdicciones provinciales. 
Un área de interés particular, que se relaciona con el avance a la etapa de integración total de los servicios de e-gobierno dentro y entre las provincias (desde un concepto de gobierno electrónico regional) es la identificación de áreas prioritarias para la vinculación de bases de datos y sistemas de información de la administración pública, para mejorarlas e incrementar su usabilidad. En este ámbito, se pueden distinguir las siguientes áreas potenciales de integración que nos son excluyentes de otras (3( : 
a) Interfaces y servicios ciudadanos interactivos. 
b) Sistemas de información legislativos y jurídicos.
c) Sitios orientados al desarrollo productivo y empresarial
d) Portales de compras y contrataciones.
e) Sistemas de información geográfica y estadística. 

También es importante compartir experiencias de prestación de servicios públicos interactivos y transaccionales, tanto en sus aspectos tecnológicos como socioculturales, de manera de posibilitar el aprendizaje y la réplica en otros contextos. La generación de sistemas de información regionales, que integren y permitan realizar búsquedas simultáneas en las bases de datos de experiencias provinciales, podría ser un nicho fértil a explorar. En este mismo cruce, sería relevante la realización de un seguimiento a iniciativas provinciales que combinen la entrega de servicios electrónicos centrados en el fortalecimiento de la participación ciudadana, y que requieran al mismo tiempo la integración y el establecimiento de redes entre autoridades del sector público. Esto permitiría establecer metodologías de trabajo que se orienten a mejorar la institucionalidad social. 
La cooperación regional también puede contribuir a entregar herramientas y metodologías que permitan establecer redes institucionalizadas en temas sociales prioritarios de las agendas provinciales y que integren a todos los sectores, permitiendo el intercambio de experiencias. 

Por último, se hace necesario avanzar en el desarrollo del e-gobierno en el ámbito local, con el propósito de  habilitar y/o fortalecer las capacidades de prestación de servicios digitales de los gobiernos locales a sus comunidades, con énfasis en la puesta en línea y generación de redes entre los municipios emplazados en zonas aisladas y/o excluidas socialmente. También es importante fomentar la utilización de las nuevas TIC como medios para difundir y compartir experiencias en la gestión local y en el gobierno electrónico municipal, y en ello pueden tener un papel importante las organizaciones de la sociedad civil y principalmente los programas nacionales de fortalecimiento de las capacidades de e-gobierno a nivel local, los cuales podrían desarrollar, en una primera etapa, recursos en línea que contengan experiencias sistematizadas, utilizando la infraestructura tecnológica disponible y las redes municipales ya constituidas, y en una segunda fase, un sistema de información regional. 

El trabajo realizado por el Pacific Council of Internacional Policy y plasmado en el documento “Mapa para el desarrollo del gobierno electrónico en los países en desarrollo” [4]  establece 10 preguntas que los gobiernos deben realizarse antes de encarar algún proyecto de GE: 

¿Por qué se está pensando en desarrollar un plan de GE?

¿Tenemos una clara visión y unas prioridades para el GE?

¿Para qué tipo de gobierno estamos preparados?

¿Existe suficiente voluntad política para liderar un esfuerzo de GE?

¿Estamos seleccionando los proyectos de gobierno electrónico de la mejor forma?

¿Cómo deberíamos planificar y gestionar los proyectos de gobierno electrónico?

¿Cómo venceremos la resistencia que surja dentro del propio gobierno?

¿Cómo mediremos y comunicaremos los progresos alcanzados? ¿Cómo sabremos si estamos fracasando?

¿Cómo debemos establecer nuestra relación con el sector privado?

¿Cómo puede el gobierno electrónico incrementar la participación de la ciudadanía en los temas de interés público?

Creemos que estas preguntas son indispensables tenerlas en cuenta al momento de generar un plan estratégico de GE,. 

Otro trabajo interesante, a nuestro entender, desde el punto de vista metodológico fue el realizado por el Ministerio Secretaría General de la Presidencia del Gobierno de Chile a través del Proyecto de Reforma y Modernización del Estado, el cual en su guía metodológica 2006 (Sistema de Gobierno Electrónico Programa de Mejoramiento de la Gestión) [5] establece que para asegurar el desarrollo adecuado y exitoso de la implementación de gobierno electrónico hay que analizar:

· Los Procesos de Provisión (Proceso que permite la entrega de un producto estratégico para la organización): hacen posible el cumplimiento de los objetivos estratégicos, que sean susceptibles de ser mejorados significativamente a través de la incorporación de la TI.  

· Los Procesos de Soporte (proceso que apoya la gestión interna de la institución): susceptibles de producir un impacto significativo en la gestión interna, en la medida que puedan ser modificados a través de la incorporación de las TI.

· Los Canales tecnológicos (todos aquellos medios de comunicación que puedan ser soportados a través de Internet y otras TI (Sitios Web, Call Center etc): disponibles para aumentar la transparencia y posibilitar la participación ciudadana.

· La normativa técnica vigente que instituye disposiciones tendientes a estandarizar el desarrollo del gobierno electrónico en el país.
Mark Abramson y Grady Jeans (6( establecen los siguientes puntos como lecciones aprendidas para los gobiernos que quieran llevar a cabo planes de gobierno electrónico:
· Deben pensar en términos de transformación de procesos y no de sólo de automatización de los mismos. 

· Deben planificar minuciosamente cada  proyecto, analizando su contribución al logro de la visión del gobierno deseado, su impacto y su costo. 

· Se deben tener muy en cuenta los recursos humanos y realizar un esfuerzo de calificación y de incorporación del mejor personal posible. 

· Conviene probar y comprobar los resultados con el fin de establecer cursos de acción. 

· Los gobiernos deben aliarse  abiertamente con el sector privado para potenciar el gobierno electrónico. 

· Resulta crítico que se proteja la privacidad de los ciudadanos. 
Conclusiones

La gestión de tecnología y especialmente su proceso de incorporación al ámbito de la administración pública es un trabajo complejo en el cual intervienen innumerables variables pero que puede ser llevado adelante exitosamente si se realiza una adecuada planificación estratégica. 

La estrategia a diseñar deberá contener los distintos aspectos que se enumeraron en el presente trabajo para intentar minimizar los riesgos de fracasar en el intento de incorporar tecnología. En general, es muy probable que existan diversos inconvenientes al momento de implementar una solución tecnológica como por ejemplo gobierno electrónico, pero con una buena estrategia todas las situaciones pueden solucionarse requiriendo mayor o menor esfuerzo en la tarea. 
El objetivo final del presente trabajo es intentar explicar el inconveniente que representa el embarcarse en proyectos de incorporación de tecnología sin contar con una estrategia adecuada, planteando la necesidad de comenzar a trabajar en aspectos formales y metodológicos que nos permitan en cierta manera lograr disminuir en forma significativa el margen de error al momento de la implementación de una solución tecnológica. 
Todo proyecto que involucre gestión de Tecnología de Información y Comunicación es muy complejo y el gobierno electrónico no es una excepción. Debería implicar además de un gran esfuerzo de múltiples actores, el tener que ser llevado adelante teniendo una cierta línea de trabajo, enmarcada en algunos aspectos metodológicos que permitan no desviarse en gran medida, de los objetivos propuestos. 
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