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Construyendo una nueva gobernanza a través del e-Gobierno: una visién de la OCDE"
Edwin Lau

En un momento en el que “buena gobernanza” se vuelve una palabra de moda en los paises en
desarrollo, el término “e-gobernanza” (e-governance) parece prometer una vision ain mas utdpica, con
connotaciones de modernidad y afluencia. Pero, ¢qué es lo que queda del concepto al quitar el brillo de
la tecnologia?

Buena gobernanza es un concepto poderoso por si mismo, tanto en paises desarrollados como en
desarrollo, por las promesas de sus beneficios. Con una estructura de incentivos dentro de un sistema
basado en el desemperio, y haciendo este sistema transparente y con rendicion de cuentas para todos los
grupos de interés (jugadores), se puede reducir la corrupcion, incrementar la eficiencia gubernamental
y mejorar la distribucién de los recursos publicos. Ademas, el agregar mecanismos para la
retroalimentacion y la participacion, promete no s6lo mejores politicas sino también una mejor
implantacion e instrumentacion de éstas, mayor confianza de la ciudadania en el gobierno y un mejor
ambiente para los negocios y la inversion.

Las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC) aplicadas al gobierno proporcionan
herramientas poderosas para lograr este propésito, pero a la vez, hacen surgir mas y nuevas preguntas
sobre la gobernanza y las compensaciones que deberan ser negociadas con los ciudadanos y las
empresas, mientras los gobiernos intentan cambiar su funcionamiento para poder entregar servicios
mas responsivos Yy volverse mas eficientes y abiertos.

Competencia entre objetivos del e-Gobierno

Al acercar a paises miembros a discutir su experiencia en relaciéon con la implementacion estratégica de
las iniciativas de e-Gobierno, la OCDE descubrié que estas iniciativas trataban de resolver muchos
objetivos a la vez. A diferencia del sector privado, al gobierno se le exige lograr objetivos de politicas
diferentes y muchas veces en conflicto. En la prisa por lograr todos sus objetivos, los principios basicos
de la gobernanza se pierden en el desarrollo y la implementacién de las iniciativas de e-Gobierno.
Algunos de los objetivos principales son los que se sefialan a continuacion.

Mayor eficiencia: un asunto importante para el e-Gobierno. En muchos paises de la OCDE, los
ministerios de finanzas o presupuesto tienen la responsabilidad primaria de guiar y coordinar las
iniciativas de e-Gobierno. Una evaluacion de esta estrategia aun esta por realizarse, pero la intencion es
clara: en un ambiente fiscal restrictivo, se espera que las iniciativas de e-Gobierno sean autosuficientes
y se mantengan por si mismas, ademas de generar ahorros que disminuyan la presion sobre los
presupuestos gubernamentales en general.

¢Cémo puede lograr esto el e-Gobierno? Utilizar las TIC disminuye las distancias geograficas,
automatiza muchas acciones de rutina y mejora la eficacia general de la provision de servicios. Los
sistemas electronicos de compras gubernamentales han sido utilizados para disminuir los costos
gubernamentales, combinando el poder adquisitivo del gobierno con la reduccién del fraude y
desperdicios a través de procesos mas transparentes.

Sin embargo, en la practica no siempre se han logrado estos resultados. Los sistemas de las TIC
son caros y con posibilidades de que puedan fallar (OCDE, 2001a). Ademas, hasta que mas ciudadanos
tengan acceso a los servicios y a la informacion en linea, el e-Gobierno seguira representando sélo un
canal adicional para la entrega de servicios mas que un sustituto de los canales tradicionales.
Finalmente, el nimero de usuarios depende de diversos factores, incluyendo la adecuacion y calidad de
los servicios, qué tan bien han sido divulgados y qué tan faciles son de usar.

(") Documento presentado en el IX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion
Publica, celebrado en Madrid, Espafia, del 2 al 5 de noviembre de 2004.
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Por otra parte, el valor de otorgar mejores servicios a los ciudadanos y las empresas -tanto en
términos de mayor conveniencia, ahorro de tiempo y servicios mas adecuados- puede tener
consecuencias importantes en el ambiente economico general de un pais, asi como en el nivel de
confianza de los ciudadanos en el gobierno.

Un gobierno responsable: la bdsqueda de mayor legitimidad. Un gobierno responsable se ha
convertido en la piedra angular para aumentar la confianza de los ciudadanos en su gobierno. Los
gobiernos han tratado de conseguirlo a traves de mejores servicios a la medida, y con el desarrollo de
portales y lugares que funcionen como ventanilla Unica. Pero para lograr un gobierno responsable, es
necesario saber lo que los ciudadanos y las empresas quieren. Los paises de la OCDE se dan cuenta,
cada vez mas, que los ciudadanos esperan estar involucrados en los procesos de creacion de politicas
mas que ser s6lo consumidores de politicas. Como resultado, los paises estan experimentando con este
tipo de herramientas no s6lo para diseminar informacion sino para desarrollar la capacidad de
participacion e influencia en la toma de decisiones. Asi, han surgido comunidades interesadas que
crean redes en las que el gobierno es tan sélo uno de los diferentes jugadores, aunque muy poderoso
(OCDE;, 2000).

La ciudadania activa es “una relacién basada en la asociacién con el gobierno, en la que los
ciudadanos activamente se involucran en definir los procesos y el contenido de la politica” (OCDE,
2001b). El reporte “Online Consultation in GOL Countries” (http://www.governments-
online.org/articles/18.shtml), producido por Government Online International Network (GOL),
proporciona numerosos ejemplos sobre cémo los paises estan utilizando la tecnologia para informar e
involucrar a los ciudadanos.

Los retos incluyen no sélo desarrollar la capacidad entre ciudadanos de participar efectivamente
en la toma de decisiones, sino también utilizar al interior del gobierno la nueva informacion. A través
de la promocién de comunidades en linea, y desarrollando herramientas de e-involucramiento para
apoyar a estas comunidades, se podria habilitar un enfoque mucho mas colectivo. Pero ¢qué significa la
nueva informacion y qué peso deberéa tener en la toma de decisiones?

¢Reforma o transformacién? Otro objetivo del e-Gobierno consiste en apoyar los esfuerzos de
modernizacién gubernamental. Las TIC son una herramienta valiosa para la administracién del
conocimiento, la recoleccion de informacion sobre el desempefio y la comunicacion con las
administraciones publicas. El e-Gobierno puede crear redes de flujos de informacion entre las
diferentes partes de la administracion sin importar las fronteras legislativas, administrativas o las
jerarquias. De hecho, uno podria preguntarse si las agencias gubernamentales pueden o no mantener
sus divisiones y territorios internos actuales mientras intentan mantener una Unica interfaz con el
ciudadano a través del e-Gobierno.

Ademas, el e-Gobierno puede usarse para depurar el gobierno eliminando la recoleccion de
informacion redundante e innecesaria. Este ha sido el caso en varios paises nérdicos, donde la
obtencion de informacion de censos y registros sobre salarios permite a los gobiernos proponer una
solicitud completa de impuestos para la aprobacion de los ciudadanos. Con estos mecanismos se ahorra
dinero y tiempo al eliminar procesos innecesarios, y los errores por la recopilacion de informacion son
disminuidos.

El modelo actual de la administracion publica, en la mayoria de los paises de la OCDE, restringe
la posibilidad de compartir la informacién porque la recoleccidon y el uso de la informacion esta
segmentada, al igual que la estructura de gobierno. Esta separacion va de acuerdo a las funciones que
realizan, sin embargo, también ayuda a proteger la privacidad de la informacion de los ciudadanos. Al
crear un gobierno “sin costuras”, éste tendrd que encontrar un equilibrio entre la proteccion de la
privacidad ciudadana y la mejor satisfaccion de sus necesidades con servicios mas eficientes y
proactivos. Como se puede ver en este ejemplo, lo que comienza como un ejercicio disefiado para
desarrollar programas y servicios mas responsables se convierte en un ejercicio de gobernanza.
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Por supuesto que todas las iniciativas del e-Gobierno incluiran una combinacion de los objetivos
descritos previamente, pero los gobiernos deben tener claro sus objetivos y prioridades para conocer de
qué son responsables.

Construyendo un esquema de gobernanza

Mucho se ha dicho sobre el potencial de las nuevas tecnologias para aumentar la transparencia y la
rendicion de cuentas de los gobiernos. Sin embargo, no se puede asumir que la disponibilidad de los
servicios en linea, automaticamente incrementara la transparencia de la administracion publica. Un
modelo de gobernanza debe ser considerado de cara al desarrollo de las iniciativas de e-Gobierno y no
como un cambio posterior. Como ya se ha dicho, el impulso hacia servicios mas responsables y
eficientes tendra implicaciones importantes para los ciudadanos. Depende del gobierno utilizar la
proteccion adecuada y explicar a los ciudadanos con qué propdsitos se utilizara su informacion, cuales
son los beneficios para ellos y cuales son los limites en el uso de su informacion.

Sin duda, el esfuerzo realizado de diseminacion de la informacion a través de Internet incrementa
la presion sobre el gobierno para ser més transparente. Sin embargo, es responsabilidad de los
gobiernos decidir, en dialogo con los ciudadanos, empresas y sociedad civil, como cuidar el interés
publico de la mejor manera, conciliando la busqueda por mejorar la administracion del conocimiento
con la demanda por la privacidad de la informacion, y respondiendo a presiones de mayor transparencia
y acceso a un costo razonable.

La transformacion de la administracion publica también puede tener importantes implicaciones
para la gobernanza. La “inmaterializacion” de las agencias virtuales en linea dificultan al ciudadano
saber qué agencia gubernamental esta realmente proveyendo el servicio o manejando las solicitudes, lo
cual erosiona el proceso de rendicion de cuentas. Adicionalmente, existe el peligro de que sean los
mismos ciudadanos los que se vuelvan mas transparentes mientras que las agencias intercambian sus
registros personales detallados.

El e-Gobierno tiene el potencial de permitir la adopcion de practicas de buen gobierno. Esto
significa ser consciente del poder de creacion de redes y de la construccion de capacidades de las TIC
entre la constelacion de los entes interesados, como las administraciones publicas, los ciudadanos, las
empresas, las organizaciones de la sociedad civil, los parlamentos y las organizaciones observadoras.
También significa tomar decisiones cuidadosas sobre el acceso, la seguridad y la proteccion de la
privacidad en sus relaciones con estos grupos.

Finalmente, vale la pena tener en cuenta los incentivos, las oportunidades y las limitaciones de las
administraciones publicas de las que se estd solicitando su colaboracién para las iniciativas de e-
Gobierno. A raiz del 11 de septiembre, por ejemplo, los objetivos legitimos de politicas en materia de
seguridad han sobrepasado, en muchas instancias, las preocupaciones sobre la disponibilidad de la
informacion.

¢ Qué se puede aprender de la experiencia de la OCDE?

El e-Gobierno es claramente una prioridad para los paises de la OCDE, pero ;hasta qué punto las
lecciones aprendidas en estos paises se aplican en paises no miembros de la OCDE? La respuesta es
muy amplia. Mientras que las cuestiones de alcance, enfoque y nivel de tecnologia deben determinarse
en cada pais de acuerdo con sus propias necesidades, lograr el cambio cultural necesario dentro de la
administracion publica es un reto comun para todos los paises.

De hecho, los paises que estan en proceso de construir su servicio civil tienen una ventaja, ya que
pueden incorporar nuevos modelos de gobernanza en su servicio civil y en el sistema legal, en lugar de
tratar de reinventar nuevos modelos. Lograr un gobierno responsable presenta importantes retos de
administracion, ya que se difuminan roles y funciones, y el hecho de compartir informacion y las tareas
hace mucho mas dificil asegurar la rendicion de cuentas dentro de la administracién publica. Antes de
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adoptar modelos de administracion publica sofisticados, los paises deben asegurarse de tener una
dotacion adecuada de administradores entrenados en el sector publico.

El reclutamiento, el entrenamiento y la retencion de liderazgo y talento en el sector publico, y no
la tecnologia, determinaran el éxito de las iniciativas de e-Gobierno. Se necesitan personas para
garantizar el éxito de las inversiones en TIC. Los consultores externos son un vehiculo importante para
traer conocimiento y experiencia a la administracion de proyectos, pero al igual que en los paises de la
OCDE, los paises en transicion deberan encontrar maneras de mantener su propia capacidad dentro del
sector publico para manejar el desequilibrio de informacién que podria resultar. El desarrollo de
modelos de asociaciones entre el sector pablico y el privado, asi como compartir el riesgo, la
eliminacidon o prevencion de cuellos de botella sectoriales, y el mantener la transparencia y la rendicion
de cuentas, son todos parte de los retos que los gobiernos tendran que enfrentar al formular las bases de
inversion en TIC para habilitar el e-Gobierno.

Evolucion de la sociedad de la informacion. El ritmo impresionante de la sociedad de la
informacion significa no sélo que las tecnologias se estan poniendo a prueba y generalizando su uso,
sino que ademas hay toda una nueva generacion que crece familiarizada con el Internet. Por otra parte,
conforme madura el e-Comercio, el e-Gobierno podra seguir su paso, aprovechando las tecnologias ya
probadas, los costos decrecientes de los chips, el establecimiento de la infraestructura y la nueva
confianza de los clientes en las transacciones electronicas.

Construyendo un puente entre la brecha digital. El acceso a Internet sigue siendo un parametro
clave para el éxito del e-Gobierno. En 2001, el nimero de usuarios de Internet por cada 10.000
habitantes iba desde 25 en Albania hasta 1.203 en la RepuUblica Eslovaca. Es dificil generalizar sobre
los paises de Europa Central y Oriental: Estonia y Eslovenia, cada uno con mas de 3.000 usuarios por
10.000 habitantes, alcanzan el estandar de la Unién Europea de 3.136. La Union Europea en si, esta
muy por detras de Estados Unidos, el lider con 4.995 usuarios por cada 10.000 habitantes, pero que a su
vez, todavia estd debajo de naciones como Suecia, Noruega e Islandia (International
Telecommunication Union, 2002).

Estos numeros no reflejan las disparidades internas entre regiones, niveles de ingreso, grupos
linguisticos, etc. Ellas también estan evolucionando rapidamente. La Republica Checa, por ejemplo, ha
hecho grandes logros en los Ultimos cinco afios para convertirse en un lider regional. Sin embargo, los
paises de Asia Central continlan muy atras, y las diferencias regionales entre naciones de Europa
Central y Oriental se mantienen. Todo ello refleja la importancia de la educacion basica y de las
iniciativas internacionales como la G8 Digital Opportunities Taskforce (DOTforce) y el resultante Plan
de Accion de Génova 2001 (http://dotforce.org).

Conclusion: encontrar el balance correcto

El papel del gobierno es balancear los diversos, y a veces conflictivos, intereses de los ciudadanos, las
empresas y la sociedad civil. Un buen esquema de gobernanza no proporciona las respuestas correctas,
pero otorga los medios necesarios para que los paises balanceen los intereses en conflicto y disefien sus
propias soluciones. La participacion de los ciudadanos y las empresas en la creacion de politicas puede
ayudar a asegurar que las tecnologias y soluciones apropiadas estén en el lugar correcto y ayuden a los
gobiernos a decidir el nivel de intercambio entre privacidad y eficiencia.

La comparacién de las experiencias internacionales sigue siendo un medio clave para el
intercambio de buenas précticas. El servicio de Administracion Publica de la OCDE (PUMA) busca
como adaptar mejor la administracion publica y las lecciones de gobernanza de sus paises miembros a
las necesidades particulares de los paises en desarrollo y en transicién. Las iniciativas conjuntas de la
OCDE y SIGMA (Support for Improvement in Governance and Management in Central and Eastern
European Countries, http://www.oecd.org/sigma) aconsejan a los paises en transicion a mejorar la
gobernanza publica a nivel de gobierno central. La comparacion internacional también puede ser una
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herramienta util para motivar la accion de los funcionarios politicos. Algunos paises en transicion ya
han dominado el uso de las TIC en areas particulares de la administracion publica, como en Estonia,
para la toma de decisiones, e incluso ya tienen buenas practicas para compartir con los paises de la
OCDE.

Al sacar a la luz publica muchas cuestiones fundamentales de gobernanza, el e-Gobierno puede
incluso haber creado un nuevo conjunto de preocupaciones de “e-gobernanza”, pero asi como el e-
Gobierno evolucionara y eventualmente se transformara en parte del gobierno, la “e” de e-gobernanza
también desaparecera con la inclusion de las TIC y sus impactos en el gobierno y la sociedad para
formar parte de la gobernanza publica moderna.

Bibliografia
International Telecommunication Union (2002), World Telecommunication Development Report:
Reinventing Telecoms, Geneve, ITU.
OCDE (2000), Government of the Future, Paris, OCDE.
(2001a), “The Hidden Threat to E-Government: Avoiding Large Government IT
Failures”, Paris, OCDE (PUMA Policy Brief, N° 8), http://www.oecd.org/puma/risk.
(2001b), “Engaging Citizens in Policy-Making: Information, Consultation and Public
Participation”, Paris, OCDE (PUMA Policy Brief, N° 10).



