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PRESENTACION

uando hablamos de Gobierno Electrdnico, nos referimos a una

construccién que va mucho mds alld de la incorporaciéon de

las tecnologias de la informacion y comunicacion a la Adminis-

tracion PUblica. El esfuerzo es también de gestion y su sentido es

contribuir al desarrollo competitivo del pais y a la generacién de
bienestar social.

La administracion de S. E. el Presidente de la Republica, Ricardo Lagos,
fijd como objetivo del Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado
impulsar la estructuracién de un Estado al servicio de los ciudadanos, asen-
tando el desarrollo del Gobierno Electrénico como un tema central dentro
de la modernizacion de la gestion publica.

Nadie pone hoy en duda que el desarrollo del Gobierno Electrénico es
condicién fundamental para la modernizacién del Estado, pero vano se-
ria nuestro esfuerzo si no tuviera una estrategia y lineamiento de objetivos
orientados a brindar la mejor atencidn al ciudadano, el buen gobierno v el
desarrollo de la democracia.

El presente libro se refiere a este proceso en el periodo 2000-2005, desa-
rrollado gracias a un esfuerzo integral de nuestro Gobierno por mejorar la



gestion apoyada en tecnologias, establecer un marco juridico adecuado
que dé cabida a su utilizacion; capacitar adecuadamente a los funcio-
Narios en su uso, incrementar sustantivamente la transparencia del sector
publico vy la participacion de los ciudadanos y especialmente, propiciar un
entorno colaborador entre las entidades publicas para concretar los gran-
des desafios que nos hemos planteado.

Avanzamos firmemente a la consolidacién de Chile como sociedad di-
gital, enla cual la interaccién electrénica de la comunidad vy las empresas
con el Estado logra ahorros de tiempo y dinero, promueve el desarrollo de
la economia digital, mejora la informacidn y los servicios que se entregan a
los ciudadanos, favorece la participacion y aumenta la eficiencia, efica-
ciay transparencia de la gestion publica

Este es el segundo libro “Gobierno Electrénico en Chile: Estado del Arte”
que fenemos el agrado de presentar. El primero mostraba el desarrollo al-
canzado hasta el afo 2002. Con safisfaccion podemos hoy afirmar que he-
mos avanzado notoriamente desde entonces, disponiéndose actualmente
de 350 tramites en linea.

Detrds de cada uno de los casos, cifras y esfuerzos publicos aqui descri-
tos, existe una persona, una familia, un emprendedor o un estudiante que
puede contar con un Estado mds cercano, disponible y eficiente para aten-
der sus necesidades. Esa es nuestra inspiracion y nuestra motivacion para
abordar los desafios futuros.

Eduardo Dockendorff V.
Ministro Secretario General de la Presidencia



CapituLo 1

n los Ultimos 10 anos, el uso de las Tecnolo-
gias de Informacion y Comunicaciones (TIC),
en la administracion publica, ha generado
cambios extraordinarios que han permitido
acelerary simplificar actividades y procesos,
mejorar el acceso a la informacion y su uso, y en
definitiva, generar valor fanfo para la los ciudada-
nos como para las empresas y el Estado. Este nuevo
dmbito se ha denominado Gobierno Electrénico,
entendiéndolo como el desarrollo del quehacer
del Estado a través del uso de las TIC. Este desarro-
llo ha estado compuesto por un conjunto de ele-
mentos, entre ellos, la innovacion tecnoldgica, la
reorganizacion administrativa y la mejora continua
de los servicios publicos.
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Los resultados alcanzados a la fecha han sido variados. Por una parte, un
conjunto de iniciativas que han logrado un alto impacto, a nivel nacional e
intfernacional, y por otra, un nimero importante de iniciativas emprendidas
cuyos resultados son aun prometedores. Es asi, como es posible destacar
iniciativas exitosas y un cuerpo articulado de orientaciones, politicas y nor-
mativas legales que han permitido mejorar la forma de hacer gobierno y
la relacion con los ciudadanos. Los aios venideros seguirdn marcando la
transformacién ya iniciada, con efectos que van mds alld de los cambios
que la tecnologia en si pueda presentar, extendiéndose a aspectos socia-
les, culturales y econémicos, generando un desafio mayor para la construc-
cion de un Gobierno en red, digital y mds cercano al ciudadano.

Este libro, el segundo de una serie iniciada hace dos anos, pretende en-
tregar una vision de las nuevas formas de entender el Gobierno Electrénico,
mostrando la evolucion desde aquella relacionada con la incorporacion
de infraestructura tecnoldégica hasta la que incorpora cambios sociales y
culturales. En forma adicional, y en el espiritu esencial de este libro, estd
la necesidad de hacer una segunda evaluaciéon del estado del arte del
Gobierno Electrénico en Chile, de manera de poder destacar lo que se ha
avanzado a la fecha y cudles serdn los desafios en los afos venideros, ade-
mds de entregar un conjunto articulado de antecedentes que sirvan como
una guia de aprendizaje para aquellos que inician este camino.

1.1 Antecedentes

Desde los inicios del uso de las TIC en la administracion publica en los
anos 40, hasta que se empezd a usar el término Gobierno Electronico, hacia
fines de los 90, se han desarrollado cambios importantes en la forma en que
el Estado realiza sus actividades internas y los servicios que proporciona a
los ciudadanos.

El término Gobierno Electrénico (e-government), fue usado el 17 de
diciembre de 1999 por el entonces vicepresidente de Estado Unidos, Al
Gore, a través del memorando del presidente Bill Clinton, denominado
“e-government directive”V. En él se indicaba que las agencias guberna-
mentales debian incorporar las TIC de manera de mejorar los servicios
los ciudadanos. De acuerdo con estos antecedentes, el Gobierno Elec-
trénico puede ser entendido como “facilitar el acceso, uso y generar
impacto, mediante el uso de tecnologias de informacién y comunica-
ciones, de los ciudadanos, organizaciones y gobierno a informacion,

http://www.useu.be/ISSUES/gore1217.html
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servicios y/o didlogo con la administracién publica, en todos los niveles
jerdrquicos, organizacionales y territoriales"?,

Esta definicion propone una serie de dmbitos en relacion al quehacer
del Estado, y con los cuales debe desarrollarse el concepto de Gobierno
Electrénico, tales como: fipo de actividad, orientacion a diferentes usuarios,
contexto territorial y niveles de descentralizacidon-externalizacion y coordi-
nacion interna.

En relacion al fipo de actividad, se consideran acciones de regulacion,
recaudacion, fomento, control, custodia y provision de servicios. Estas ac-
ciones deben estar basadas en los principios fundamentales de un gobier-
no, como son la igualdad de los ciudadanos en relacion a sus derechos,
deberes y obligaciones, el acceso a servicios bdsicos, eficiencia y trans-
parencia en el uso de los recursos, acceso a informacién y control social,
entre otfras. Las nuevas tecnologias de informacién y comunicaciones estdn
cambiando el quehacer en cada una de estas actividades, existiendo ex-
periencias a nivel nacional e internacional que dan cuenta de aquello.

Por su parte, la orientacion alos usuarios corresponde a las interacciones
que deben establecer los organismos publicos en el cumplimiento de su
misidn, con el ciudadano, el sector privado, organizaciones sin fines de lucro
y ofras entidades del Estado. La relacién con cada uno de ellos requerird
de total especificidad, tanto en su delimitacion como en los mecanismos
seleccionados para realizarla.

En relacién al dmbito teritorial, las tecnologias de informacion ofrecen sin
lugar a dudas una gran oportunidad, ya que ellas permiten eliminar las barre-
ras fisicas, acercando a usuarios y agentes, permitiendo delegary controlar de
mejor manera, y en definitiva, como senala Castells [2001], “haciendo posible
la disociacion de la proximidad espacial y las funciones de la vida diaria™.

Bajo el concepto de coordinacién interna se engloban las acciones de
articulacién que debe desarrollar el gobierno para cumplir de manera mas
eficiente su mision. En este dmbito aparece con gran relevancia la pro-
blemdtica de los cambios organizacionales, desde aquellos orientados a
aspectos funcionales hasta otros mds polivalentes. Estos cambios se han
insertado en una orientacion establecida hacia la desconcentracion basa-
da en tres ejes fundamentales: a) la fransformacion de una gestion publica

Estado del Arte del Gobiemno Electrénico en Chile: PRYME y Universidad de Chile, 2003.
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centrada en procedimientos, hacia una orientada a resultados, incluyendo
evaluaciones en dicha gestion; b) incremento de la transparencia, eficien-
cia y calidad de sus prestaciones, de manera de lograr una mayor satis-
faccion de la ciudadania; vy, c) la obtencion de avances sustanciales en
la descentralizacion®, En este senfido, las nuevas fecnologias de informa-
cién y comunicaciones presentan un gran potencial, desde modificaciones
menores en las estructuras del gobierno hasta la posibilidad de cambios
mayores [Fountain, 2001]. Algunos de estos cambios ya han tenido lugar,
tal como lo demuestra la existencia de ventanillas virtuales [PRYME, 2002], y
la externalizacion de servicios con privados [Fountain, 2001], asi como tam-
bién el efecto descentralizador que se ha producido en los Ultimos anos.

Un segundo término que resalta es el de Gobernabilidad Electronica
(e-governance) que se centra en una vision amplia de gobernabilidad,
apuntando a cémo opera, frabaja y se organiza la sociedad, en la cual
el gobierno debe asegurar a cada comunidad y ciudadano el acceso y
participacion en su red de informacién [Harris, 2000]. Asi, el término Gober-
nabilidad Electronica se puede entender como el uso de las TIC en la ad-
ministracién publica para hacer mds eficiente, legitima y transparente su
gestién [UNESCO, 2004].

La Gobernabilidad Electronica debe abarcar todas las ramas de la
Administracién PUblica, el Poder Ejecutivo nacional y local para dialogar
permanente y efectivamente con los ciudadanos y las empresas. También
debe relacionarse con el Poder Legislativo, en cuanto puede hacer mds
transparentes los procesos de discusion de las leyes y con la Administracion
de Justicia, que puede apoyar su gestién comunicando a las diversas ins-
tancias judiciales entre ellas y con las partes de los procesos y a los organis-
mos de control que pueden fiscalizar de forma mds eficiente las actuacio-
nes de los servidores publicos [UNESCO, 2004].

Entendida la Gobernabilidad Electronica como un concepto de mayor
amplitud y alcance que el Gobierno Electronico, las dreas de la puesta en
prdctica corresponden a:

e Administracion Electrénica (e-administracion):

se enfiende como aquella relacionada con el mejoramiento de los pro-
cesos del Gobierno y de los funcionamientos internos del sector publico
a través de nuevos procesos, interconexion de ellos y sistemas de apoyo
-seguimiento- como también el control de las decisiones del Gobiemo.

Compromisos de Desconcentracion de Ministerios y Servicios, Subsecretaria de Desarrollo Regional, 1998.
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@ Servicios Electronicos (e-servicios):
se refiere a la entrega de mejores servicios a los ciudadanos, como
los trémites interactivos (peticiones los documentos, emision de certi-
ficados, pagos hacia y desde los organismos publicos).

e Democracia Electrénica (e-democracia):
implica participacion del ciudadano en los procesos de toma de de-
cisiones a fravés de los medios que brindan las TICs.

Habiendo esbozado los dmbitos en que se expresa la Gobernabilidad
Electronica, es posible senalar que ésta es mds que una aplicacién tec-
nolégica o una definicién de gobierno digital: ella representa en esencia
un Estado que vela por los intereses de todos sus miembros, garantiza una
administracion optima de los recursos, y convierte a los funcionarios publi-
cos, desde las autoridades, directores de servicios publicos y empleados de
nivel operativo, en catalizadores de un cambio social y cultural acorde al
proceso de globalizacion.

Una de las preguntas aun abiertas y con escasas respuestas corresponde
a cémo es posible lograr el éxito en el dmbito de la Gobernabilidad Electrd-
nica. De acuerdo con algunos autores que han tfratado esta materia, se lo-
gra a través de una aplicaciéon avanzada de las Tecnologias de Informacién
y Comunicaciéon, mediante la integracion de metas, de politicas, procesos
organizacionales, contenidos especificos y las tecnologias, aspectos que se
deben conjugar para conseguir las metas propuestas [Dawes, Bloniarz, Kelly,
1999]. De acuerdo con estos autores, los cambios culturales, estructurales y
de prdcticas son esenciales para este éxito, y de la mano de las tecnologias
de informacién que permitan habilitar dichos cambios y que generen meca-
nismos innovadores en el desarrollo de las actividades del Gobierno.

El Gobierno Electrénico no se desarrolla sélo creando pdginas Web
con informacién institucional o con la oferta de los servicios actualmente
existentes. En una proyeccién de un nuevo modelo de gestion, que ge-
nera grandes expectativas. Los gobiernos advierten el enorme potencial
de las TIC debido a que el cambio tecnolégico puede facilitar, acelerar
y mejorar la prestacion de servicios pUblicos y la propia gestion adminis-
trativa. Por parte de los ciudadanos, las expectativas apuntan a que se
puede acceder a mds y mejor informacioén, se puede ejercer control alas
autoridades, aumentar los espacios de influencia y, en general, mejorar el
uso del fiempo y los recursos.
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1.2 Las Declaraciones Iniciales en Chile

En Chile, uno de los principales desafios abordados por las instituciones
gubernamentales a partir de la recuperacion de la democracia a fines del
siglo XX, corresponde al mejoramiento de la gestion interna y al acerco-
miento del ciudadano al quehacer del Gobierno.

Consecuente con dicha linea modernizadora, y considerando que las
tecnologias son una herramienta clave en el mejoramiento de la gestion
publica, el 11 de mayo de 2001, S.E. el Presidente de la RepUblica Sr. Ricar-
do Lagos, emitié un Instructivo para el desarrollo del Gobierno Electronico.

A continuacién se detallan los principales aspectos referidos en este instructivo.

Con el objeto de definir claramente los componentes esenciales del
desarrollo del Gobierno Electrénico en el pais, se definieron los siguientes
dmbitos de accidn,:

a. Atencion al Ciudadano: en esta materia, se considerd el estableci-
miento de nuevas formas de relacion gobierno/ciudadano-empre-
sa-inversionista, mediante el uso de las tecnologias de informacion
y comunicaciones, que permitieran al Estado brindar sus servicios en
forma eficiente, eficaz y con independencia del lugar fisico.

b. Buen Gobierno: se buscé la introduccién de nuevas formas y proce-
sos internos en la Administracion del Estado, que permitieran la in-
tegracion de los diferentes servicios, compartir recursos y mejorar la
gestion interna de los mismos.

c. Desarrollo de la Democracia: Se consideré la creacién de mecanis-
mos que, usando las tecnologias de informacién y comunicaciones,
permitieran al ciudadano jugar un rol activo en el quehacer del pais,
abriendo nuevos espacios y formas de participacion.

Un segundo aspecto declarado en el Instructivo Presidencial dice re-
lacién con los principios orientadores que rigieron todos los proyectos de
Gobierno Electrénico. Estos principios son los siguientes:

a. Transformador: Promueve el establecimiento, en la Administracién
del Estado, de una nueva forma de operar, creando y modifican-
do sustantivamente los procedimientos de funcionamiento y de re-
lacién con el ciudadano, mediante la introduccién de tecnologias
de informacion y comunicaciones.
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b. Al alcance de todos: Se fraduce en asegurar a todos los habitantes
del pais el acceso a los servicios provistos en forma electronica por
el Estado, considerando una dimension geogrdfica (dénde se acce-
de), una social (quién accede) y una horaria (cudndo se accede), y
asegurando que dichas dimensiones sean equitativas.

c. Facil de usar: Tiene por propdsito que las tecnologias de informacidn utili-
zadas por el Estado, sean simples y sencillas de usar por los ciudadanos.

d. Mayor beneficio: Implica que el beneficio que signifique para los ciu-
dadanos demandar un servicio a través de tecnologias de la infor-
macién y comunicaciones, sea superior al obtenerlo en forma pre-
sencial en las dependencias de algun érgano publico.

e. Seguridad, Privacidad y Registro: Su finalidad es disponer de adecua-
dos niveles de seguridad y de esténdares respecto ala privacidad de
las personas en el acceso a la informacién y de las fransacciones que
se efectuen.

f. Rol del sector privado: Postula que la implementaciéon de servicios,
asi como la formacion y capacitacion de funcionarios y ciudadanos,
se apoye en el sector privado. Esto se hard mediante procesos com-
petitivos. Sin embargo, la propiedad y uso de la informacion estard
siempre reservada al Estado y al ciudadano al cual pertenezca.

g. Desconcentracion: Indica que la administracién, mantencion y ac-
tualizacién de las tecnologias de informacién y comunicaciones,
serd de responsabilidad de cada servicio, salvo aquellas situaciones
que involucren la participaciéon de varios de ellos. En todo caso, se
debe asegurar la interoperabilidad al interior del sector publico.

h. Competencia electrénica: Sefala que las transacciones podrdn
efectuarse desde cualquier punto del territorio, por lo que las compe-
tencias de los servicios publicos deberdn adaptarse para contemplar
esta posibilidad.

Estos principios declarados son compartidos por la mayoria de los gobier-
nos, considerdndolos como eje esencial del desarrollo de sus estrategias.

Finalmente, el Instructivo Presidencial establece el cardcter incremental

y fransformador del Gobierno Electrénico, definiendo un conjunto de eta-
pas por las cuales se deberd transitar. Estas corresponden a las siguientes:

15
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a. Presencia: En esta fase se provee bdsicamente informacién de los
servicios publicos al ciudadano.

b. Interaccion: Considera comunicaciones simples entre el servicio pU-
blico y el ciudadano vy la incorporaciéon de esquemas de busqueda
bdsica.

c. Transaccién: Incluye provisién de tfransacciones electrénicas al ciu-
dadano por parte del servicio publico, en forma alternativa a la aten-
cion presencial en las dependencias del érgano del Estado al cual la
persona requiera de atencion.

d. Transformacion: Considera cambios en los servicios para proveer
aquellas prestaciones que componen su misidon en forma electréni-
ca, y la infroduccién de aplicaciones que administren la entrega de
prestaciones a los ciudadanos.

Desde el punto de vista infernacional, existe una concordancia con las eta-
pas del proceso de desarrollo de Gobierno Electronico, pero se agregan dos
etapas adicionales: una al principio (etapa de Inicio) y una al final (etapa de
Gobiemno Electrénico Unificado), como se muestra en la Figura 1.1 siguiente:

La Figura 1.1 presenta las efapas de desarrollo, indicando cudles son
los principales desafios en cada una de ellas. Esta segmentacion amplia el
dmbito del Gobierno Electrénico, reconociendo una primera y bdsica fase
de Inicio, mediante la cual se busca disponer de TICs para iniciar el proceso.
También agrega una fase final de Gobierno Electronico Unificado.

& Seis Fases de Gobierno Electrénico

Figura 1.1: Fases de Gobierno Electrénico
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En el frabajo de Backus [2001] se distinguen originalmente las cuatro eta-
pas progresivas en el establecimiento del Gobierno Electronico (Presencia,
Interactividad, Transaccion y Transformacién). Este esquema de evolucién
coincide con la propuesta de niveles de interactividad de Jensen [1998],
quien estudia las relaciones de los usuarios con las redes telecomunicacio-
nes, y senala que la forma como se interactia con los sitios en la red no es
homogénea y podria clasificarse segun la intensidad de ella.

Sin embargo, es en el ano 2000 donde se amplian las etapas hacia el
concepto de “one-stop-government”, es decir, el gobierno que provee sus
servicios en forma completamente unificada, o como se menciona en [UN,
2000], un gobierno completamente infegrado en la web.

Como un mecanismo para diferenciar dos tendencias existentes, la eta-
pa de Transformacién, ha sido dividida en dos etapas: Integracion Vertical,
que dice relacién con la provisién de servicios de los organismos publicos y
sus interrelaciones, y el Gobierno Electronico Unificado, que intenta captu-
rar el concepto de acceso al gobierno mediante un solo punto, en el cual
todo el quehacer del gobierno.

En la medida en que los gobiernos se pasen de la etapa 4 ala 5, no pien-
san en la tecnologia como un elemento transformador, sino como un instru-
mento infegrado para facilitar todo lo que hace el aparato gubernamental,
desde las consultas hasta el disefio de politicas y la prestacion de servicios.
En este sentido, el Gobierno Electronico no es algo estdtico, sino que es una
manera de gobernar de forma orgdnica y adaptable, que tiene como fina-
lidad resolver las necesidades sociales en un entorno cambiante.

1.3 Los avances globales de los Gltimos anos

Chile, a partir del 2001, incorpord una estrategia de Gobierno Electro-
nico, definiendo las instancias de didlogo y coordinacién al interior del Po-
der Ejecutivo. Esto permitié el diseno y la implementacion de una politica
institucional deliberada y concertada, en distintas etapas del proceso de
desarrollo de Gobierno Electronico en el pais.

El esfuerzo desarrollado en torno a la implementacion de este sistema
en el pais, ha sido reconocido no sélo a nivel nacional, sino que también a
nivel infernacional. Hay un conjunto de estudios infernacionales que ubican
a Chile dentro de los primeros lugares en el desarrollo de Gobierno Electré-
nico a nivel mundial, asi como una serie de iniciativas nacionales que han
recibido premios internacionales por su aporte al desarrollo.
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Es en este sentido, que en los Ultimos anos han existido una serie de
avances relevantes en la tarea de lograr la fase de Transformacién en
Gobierno Electronico (Ultima etapa en el avance hacia su desarrollo). Es-
tos avances se han estructurado en los dmbitos institucional y normativo,
desarrollo de iniciativas y Gobierno Electrénico Local. A continuacion, se
presenta un resumen de los principales avances logrados en cada una
de las dreas indicadas.

1.3.1 Ambito Institucional y Normativo

Chile ha sido el primer pais de Latinoamérica que prepard una estrategia
de desarrollo digital en la region, desde fines de los 90s, culminando con la vi-
sién inspiradora de la estrategia de Gobierno Electrénico establecida en el Ins-
fructivo Presidencial del 2001, en el cual se establecieron las bases de desarro-
llo. Desde entonces, se ha arficulado un conjunto de normativas institucionales
que promueven y regulan el desarrollo del Gobierno Electronico en el pais.

En el ano 2000 se cred el Proyecto de Reforma y Modernizacién del Es-
tado (PRYME), dependiente del Ministerio Secretaria General de la Presi-
dencia, y que es la unidad gubernamental encargada de la coordinacion
general de la Agenda de Modernizacion del Sector PUblico, convirtiéndose
en la Secretaria Técnica del desarrollo del Gobierno Electrénico en el pais.

En el ano 2002 se cred el Comité de Normas, encargado de asesorar al
Presidente de la Republica en la fijacién de normas para la interoperabili-
dad del documento electronico. Durante su existencia, se han promulgado
tres decretos supremos que norman aspectos bdsicos de la implementa-
cion de tecnologia al interior del aparato gubernamental.

En marzo de 2003, se cre¢ la figura del Coordinador Gubernamental de
TIC (Chief Information Officer, CIO) con la tarea especifica de ordenar y fa-
cilitar el desarrollo de las TIC en el pais. Este cargo ha generado la suficiente
fuerza para alinear, en conjunto con el PRYME, la estrategia de Gobierno
Electrénico, y aglutinar los esfuerzos de aquellas instituciones que requieren
iniciar los cambios en torno al desarrollo en estas materias. De igual manera,
ha permitido la pricrizacion de iniciativas de mayor impacto.

Durante ese mismo afo (2003), se constituyd el Directorio de Gobierno
Electrénico, que ha sido el encargado de realizar recomendaciones para
el desarrollo de los proyectos transversales de la Agenda de Gobierno
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Electrénico y de la Agenda Digital (ver Capitulo 2 y 3), en los dmbitos de
Estado en Linea y Desarrollo Digital de las Empresas. Ademds, es la instancia
donde se discuten nuevas ideas de proyectos fransversales, como también
los desafios en el drea. Desde el 2004 es también un érgano asesor del Coor-
dinador Gubernamental de TIC (CIO) para la recomendacion presupuesta-
ria de determinados proyectos de Gobierno Electrénico.

Finalmente, y en forma paralela a los desarrollos anteriores, hay un con-
junto de normativas y leyes promulgadas de acuerdo con las necesidades
observadas. Este conjunto de normativas ha permitido establecer un con-
junto armoénico de regulaciones y derechos que estd impulsando el desa-
rrollo amplio del Gobierno Electrénico en nuestro pais.

Analizando los principales antecedentes descritos, las principales activi-
dades que se han desarrollado en estos Ultimos afos (2003 a 2005), tienen
relacion con la estructuracion de un cuerpo legal y normativo que permi-
ta la realizacién de actividades de manera electrénica, asi como también
en el desarrollo de una institucionalidad que se preocupe de incorporar el
desarrollo de Gobierno Electronico en la institucionalidad publica, evaluar
sus avances y proponer lineamientos estratégicos. Finalmente, también es
importante destacar el avance en los aspectos de proyectos infegradores
entre los anos 2003 y 2004, teniendo presente que este tipo de iniciativas
constituird uno de los aspectos relevantes para los proximos anos.

1.3.2 Ambito de Iniciativas y Estrategia

El desarrollo de las iniciativas de Gobierno Electrénico ha estado marca-
do por dos grandes corrientes: por un lado, aquella que ha sido el fruto del
liderazgo propio de las instituciones o servicios publicos, y por ofro, aquella
que ha surgido de una accién coordinada vy fraducida en la Agenda de
Gobierno Electrénico vy la Agenda Digital en su dmbito de Estado en Linea 'y
desarrollo digital de las empresas.

Las iniciativas que han sido resultado del liderazgo de las instituciones,
han sido un referente importante en el desarrollo de Gobierno Electré-
nico en el pais, generando un fuerte “efecto demostraciéon” a fodo el
Poder Ejecutivo, estableciendo la factibilidad y niveles de logro que es
posible aspirar. Ademds, y como uno de los elementos esenciales, estas
iniciativas estdn evolucionando hacia la etapa de transformacion de sus
propias instituciones, orientando sus esfuerzos hacia el quehacer de los
ciudadanos, empresas y otros gobiernos, mds que en términos del propio
Gobierno Electrénico. Una de las instituciones que claramente ha avan-
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zado hacia este punto es el Servicio de Impuestos Internos, que en el me-
diano plazo tendrd todos los ciclos de sus procesos en linea, mejorando
con ello las actividades de negocio de los agentes econdémicos, y con
ello el cumplimiento fributario asociado.

La Agenda de Gobierno Electrénico (2002) y la Agenda Digital (2004),
corresponden a la fraduccién de la estrategia de Gobierno Electronico en
acciones concretas de tfrabagjo. Estas agendas traducen los lineamientos
formulados en un conjunto de iniciativas, que alineadas entre ellas, han per-
mitido lograr el avance coordinado en materia de Gobierno Electronico.

En relacion con la Agenda de Gobierno Electronico, ella presenta 31
iniciativas, de las cuales 9 son de cardcter transversal y las ofras 22 de tipo
sectorial, la mayoria de ellas se encuentran en operacion (65%), mientras
que en general todas ellas han presentando un grado de avance en re-
lacion con lo preestablecido. La Agenda Digital, por su parte, presenta 34
iniciativas, en las cuales se encuentran los tfemas de acceso, educacion
y capacitacion, gobierno electrénico; desarrollo digital de las empresas;
industria tecnoldgica, y marco juridico.

Finalmente, y considerando ofra fuente de informacién existente
(Catastro de Proyectos de Gobierno Electrénico), el cual contiene cer-
ca de 575 iniciativas programadas para ser implementadas entre 200
y 2006, se puede indicar que 188 iniciativas corresponden a proyectos
terminados en diciembre de 2004 (32,7%) y 387 se terminardn a partir
del 2005 (67,3%). Los principales resultados de las iniciativas de este ca-
tastro indican que existe una fuerte orientacion hacia el mejoramiento
de la gestion interna, que ha repercutido en una disminucién de los
tiempos de respuesta, un descongestionamiento de las oficinas y de-
pendencias insfitucionales, un aumento considerable de la demanda
por los productos y servicios que son ofrecidos a través de iniciativas
de cardcter tfransaccional, una disminucién de los costos de transporte
para los usuarios, entre ofras.

1.3.3 Ambito de Gobierno Electrénico Local

El desarrollo de Gobierno Electronico Local ha sido uno de los temas que
se ha abordado en los Ultimos anos, con una fuerte orientacion hacia co-
ordinar esfuerzos a través de la accién llevada a cabo por la Subsecretaria
de Desarrollo Regional (SUBDERE) y el Ministerio de Economia. Por un lado,
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estan las Infendencias o Gobiernos Regionales, y por ofro las Municipalida-
des que corresponden a Gobiernos Comunales.

En relacién al avance, todos los gobiernos regionales que presentan
su sitio web, la mayoria de ellos son de cardcter informativo (etapa de
presencia o interaccioén). Por su parte, un 75% de los municipios cuenta
con conexidon a Internet, un porcentaje importante de ellos aun se conec-
ta utilizando lineas telefénicas (23%). Durante el 2004 existian casi 20 mil
computadores instalados como terminales de frabajo en los municipios y
de éstos, un 78% compartia archivos y dispositivos a través de una red de
drealocal (LAN) y un 58% podia acceder a informacién desde Internet. Un
51% de los gobiernos locales del pais, tiene una pdgina web institucional.
Sin embargo, este aumento progresivo de la presencia en Internet de las
municipalidades se ha traducido mayoritariamente en sitios que ofrecen
solo informacion bdsica y general (41%).

1.4 Estructura del Libro

Este libro presenta los antecedentes que sustentan el avance logrado
por Chile en los Ultimos ainos en materia de Gobierno Electronico, y esta-
blece los principales desafios que se deberdn enfrentar, de manera de
entregar una vision lo mds objetiva e imparcial posible del estado del arte
en Gobierno Electrénico en el pais. Ademds, y como un objetivo colate-
ral de este esfuerzo, se pretende entregar una guia para quienes estdn
avanzando o iniciando su camino en el Gobierno Electrénico, de manera
de poder orientar sus esfuerzos hacia aquellos elementos que amplien sus
posibilidades de éxito.

Este material ha sido estructurado desde un punto de vista de ofrecer
una evaluacién del actual nivel de desarrollo del Gobierno Electrénico en
el pais, pero al mismo tiempo ofrecer un marco metodoldgico que permita
avanzar en entender, gestionar y enfrentar los desafios en una forma mds
sistemdtica. La distribucién de los capitulos es la siguiente:

= ElCapitulo 1 presentd las bases sobre las cuales se ha desarrollado el
Gobierno Electronico en el pais, resumiendo los principales avances
logrados en esta materia.

= El Capitulo 2 presenta los avances estructurales e institucionales que
se han llevado a cabo en los Ultimos anos, proponiendo una estruc-
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tura para comprender como ellos han aportado al desarrollo del
Gobierno Electronico.

El Capitulo 3 presenta los principales resultados del avance del Go-
biermno Electronico en el pais, identificando, caracterizando y midien-
do los resultados de iniciativas destacables, asi como de aquellas
que han participado en programas mds masivos llevados a cabo.

El Capitulo 4 hace una recopilacion del estado del desarrollo en lo
referente a Gobierno Regional y Local, indicando las principales ini-
ciativas desarrolladas y aquellas que en estos momentos se estdin po-
niendo en prdctica.

El Capitulo 5 presenta un modelo de evaluacion basado en los con-
ceptos de infraestructura, uso e impacto de las actividades de Go-
bierno Electronico, de manera de identificar cémo se han cumplido
los compromisos y cudnto se ha avanzado en esta linea.

El Capitulo é entrega las principales conclusiones, fruto del andlisis
desarrollado a través de este libro, pero también de una serie de re-
uniones y conversaciones con los principales actores del pais.

El Capitulo 7 entrega los desafios que estdn presentes para el desa-
rrollo del Gobierno Electronico en el pais.

Finalmente, se incluye un anexo en el cual se propone un marco
metodoldgico basado en los conceptos de redes de valor, el cual
puede ser una referencia para el andlisis de las fases de desarrollo de
Gobierno Electrénico.
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Avances
Estructurales e
Institucionales

n la mayoria de los paises, el desarrollo del Gobierno

Electrénico ha estado relacionado fundamentalmen-

te con la construccion y puesta en marcha de solu-

ciones electrénicas — digitales- para automatizar el

quehacer interno del gobiermno y su relacién con los
ciudadanos. Sin embargo, uno de los factores o dimensiones
qgue ha tenido menor atencién ha sido la generacion de la
institucionalidad y planes maestros que den soporte vy lleven
adelante el proceso fransformador que promueve el Gobier-
no Electronico, asi como el establecimiento de las normati-
vas necesarias que permitan promover y regular su accionar.
AUn cuando los resultados en estas dreas son menos visibles, y
muchas veces de menor promocién publica, ha existido una
serie de acciones que han confribuido a promover y regular
el accionar del Gobierno Electrénico en el pais.

En general, la vision comUn que ha existido respecto del
marco legal es que ha sido un freno al Gobierno Electronico
mds que catalizador y promotor de él. Los marcos regula-
dores e instituciones han sido creados con posterioridad a
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los hechos, y con ellos, se djustan a la realidad mds que promoverla. Sin
embargo, la experiencia en aquellos paises que han mostrado un mayor
desarrollo en este dmbito, demuestran que es factible aprovechar el mar-
co legal vigente y usarlo con creatividad y flexibilidad, perfeccionandolo a
las nuevas circunstancias, asi como un trabajo sistemdtico en el desarrollo
de estrategias y estructuras explicitas que permitan coordinar y promover
iniciativas estructurales en este sentido. Ejemplos de esta situacién se en-
cuentran en las estrategias de los gobiernos de Finlandia, Singapur, Corea
y Canadd, entre otros.

El objetivo de este capitulo corresponde a identificar los principales hitos
llevados a cabo en el Ultimo periodo en el contexto del desarrollo de la
institucionalidad y normativa. En particular se presenta un breve y resumido
andlisis de experiencias internacionales en el desarrollo de Gobierno Electro-
nico, una caracterizacion de los diferentes hitos, acuerdos, organizaciones
y leyes desarrolladas en el pais, ubicdndolos en relacién a su temporalidad
y causalidad. Finalmente, se realiza una evaluacion de los efectos que se
han observado en relaciéon a este tipo de avances.

2.1 Antecedentes Internacionales

El desarrollo del Gobierno Electrénico ha dejado de ser la construccion
de sitios web y la automatizacion operaciones de las instituciones publicas.
Para ello, basta con revisar las experiencias de aquellos casos que han sido
considerados como exitosos. Todos ellos coinciden en un punto bdsico: han
partido de visiones de largo plazo sobre el desarrollo y competitividad de
los respectivos paises. Los casos de Singapur, Canadd y Malasia, entre otros,
comparten este punto de partida.

A continuacién se presentan casos de paises que han desarrollado una
estrategia en torno al Gobierno Electrénico, ya sea a fravés de la estructu-
racion de un marco legal y/o iniciativas institucionales (www.bancomun-
dial.org.ve).

2.1.1 Elcaso de Singapur

Singapur desde la década de los anos 90 ha sido reconocida y pre-
miada por sus politicas innovadoras en materia de Gobierno Electronico
(http://www.egov.gov.sg/). En junio del 2000, este pais lanzé oficialmente
la primera parte de su estrategia cuyo principal objetivo era utilizar estas
nuevas tecnologias en el sector pUblico en beneficio del desarrollo, cono-
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cimiento y el buen gobierno. Esta primera parte de la estrategia, se con-
centré en trabajar y fortalecer las tres dimensiones: gobierno a gobierno,
gobierno a empresa y gobierno a ciudadano.

Los logros de esta primera iniciativa han sido impresionantes. Por ejem-
plo, en el portal gobiermno a ciudadano (http://www.ecitizen.gov.sg/). se
puede interactuar con el sector publico con mds de 1.600 servicios elec-
tronicos en linea las 24 horas, siete dias a la semana, ya sea para obtener
informacion como también para hacer tradmites. En octubre de 2001, este
portal recibia un promedio de 240.000 visitantes al mes; para mayo de 2003,
eran cerca de 9 millones de visitas mensuales, y durante el 2004 sus visitas
fueron sobre 30 millones. Ofro importante logro corresponde al SingPass o
el Acceso Personal de Singapur, el cual permite establecer un sistema de
autenticaciéon personal para servicios electronicos. En forma adicional, el
portal My.eCitizen fue desarrollado de manera de permitir configurar pdgi-
nas web personales de servicios electrénicos, avisos de pagos tales como:
renovaciéon de permisos de circulacién, renovacion de pasaportes, devolu-
cion de libros en bibliotecas y noticias del parlamento. Con todo, el 75% de
quienes realizaron una transaccién con el Gobierno, lo hicieron via electré-
nica, y el 80% de ellos mostraron una alta satisfaccién con la calidad de los
servicios recibidos.

En el portal web de gobierno orientfado a empresa (http://www.business.
gov.sg/) se han conseguido logros importantes. Por ejemplo, las licifaciones
y compras en linea en un solo portal. Para fines del 2002, se reporté que el
valor de compras vy licitaciones ascendia a mds de 260 millones de ddlares
y esto ha ido aumentando hasta llegar sobre el billdn de ddlares. Ademds
se ofrecid en linea el frdmite de obtener licencias para construir y abrir ne-
gocios. También puso en linea un servicio de registro empresarial donde
nuevas empresas podian registrarse y las actuales podian reportar cambios.
Fue un conjunto de mejoras en costo, tiempo y eficiencia.

Entre el 2003 y el 2006, el gobierno de Singapur invertira mds de 1.500
millones de ddlares en su estrategia. Sobre esa base durante el 2003, ese
pais lanzd oficialmente una segunda etapa de la estrategia de Gobierno
Electrénico (2003-2006), que tiene tres objetivos concretos:

= Consumidores satisfechos plenamente.
= Ciudadanos conectados.
= Gobierno enred (varias agencias, un solo gobierno).
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Un comité de gestion de alto nivel en el Gobierno lidera la vision vy la
estrategia, mientras que una red que integra a representantes de las tres
dreas con el Estado: ciudadanos, empresas y empleados, lidera el plan de
accion. Uno de los ejemplos que sitUa a Singapur como pais lider en el de-
sarrollo del Gobierno Electronico es que fue uno de los primeros en aplicar
el Acta sobre Transacciones Electronicas (ETA) para dar validez y recono-
cimiento legal a las firmas electrénicas a través del uso de certificados di-
gitales.

Finalmente, en Singapur la clave ha sido la sincronizacion estratégica
de las politicas con las iniciativas en torno al Gobierno Electrénico, como
se muestra en el sitio (http://www.egov.gov.sg/g2b.htm). Esta ha sido reco-
nocida por numerosas organizaciones internacionales como un aporte al
desarrollo de un Gobierno Electronico coordinado (http://www.egov.gov.
sg/AwardsandAchievements/AwardsNRecognition/).

2.1.2 El caso de Canadad

El Gobierno del Canadd ha declarado que 130 servicios de informacion
y de operaciones pertenecientes a 30 departamentos u organismos, son
servicios esenciales para los canadienses, las empresas, 1os ciudadanos no
canadienses y/o las organizaciones infergubernamentales (www.canada.
gc.ca). De los 130 seleccionados, 63 (el 48%) son informativos y 67 (52%)
operativos. Para el desarrollo de estos servicios, el Gobierno Canadiense
contaba con una visién que consistia en que “los canadienses puedan te-
ner acceso en linea a todos los servicios y la informacién del Gobierno en el
momento y en el lugar que ellos deseen”. Posteriormente, el Gobierno fij¢ la
transformacion del servicio como objetivo global en materia de Gobierno
Electrénico. El sistema de gestion que se establecid, por un lado, desarro-
llaba y llevaba a cabo las iniciativas, y por otro, se realizaban evaluacién y
seguimiento para el logro de resultados concretos asociados a la visién y de
los objetivos establecidos.

La coordinacién de las actividades de desarrollo estd a cargo del Chief
Information Officer (CIO) del Gobierno. Destacan los mecanismos de par-
ticipacién brindados a los usuarios para intervenir en las decisiones de de-
sarrollo de Gobierno electrénico. Por ejemplo, entre los anos 2002 —y 2003,
mds de 10.000 canadienses participaron en encuestas y focus groups para
evaluar los servicios ofrecidos, y asi redisenar el portal de Canadd a partir
de las necesidades de los usuarios.
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Desde el 2002 se trabajé en ofrecer identificacion electronica, iniciando
este proceso con cerca de 120.000 ciudadanos con este servicio durante
el ano 2003, para concluir con la totalidad de los ciudadanos identificados
electronicamente a fines del 2007.

La estrategia de Gobierno Electronico de Canadd estd definida en el
programa Government On-line, coordinado de forma centralizada por el
Ministerio del Tesoro y en colaboracion con las agencias del Gobiermno, y su
objetivo es ofrecer a los canadienses acceso a todos los servicios federales
para el 2005 (www.canada.gc.ca).

2.1.3 El caso de Estados Unidos

Desde principios del 2001, el Gobierno de los Estados Unidos ha aplica-
do una serie de medidas que han contribuido al desarrollo del Gobierno
Electronico, como por ejemplo, la designacién de un Director de Tecnolo-
gias de la Informaciéon y Gobierno Electrénico, similar a la figura de Chief
Information Officer, y la presentacion de una visién renovada del Gobierno
Electrénico llamada Expanded Electronic Government, que promete un
Gobierno focalizado en el ciudadano (Citizen-centric).

En el Plan de Accion para el desarrollo del Gobierno Electronico se pro-
pone alcanzar varias metas: prestacion de servicios de calidad, reduccion
de costos, mayor transparencia y un acceso mds fdcil a los servicios, es-
pecialmente para los ciudadanos discapacitados. También estdn dando
prioridad a los proyectos que tienen mayor impacto y alcance para el Go-
bierno, como aquellos que afectan a casi fodos los organismos publicos
del Estado, como son el e-Procurement, la Firma Digital y la Regulacion del
Gobierno Electrénico, con el objetivo a largo plazo de facilitar la gestion de
la cadena de valor.

El Gobierno Federal ha actualizado el portal centfral del gobierno (www.
firstgov.gov), que permite a sus ciudadanos un medio novedoso para reco-
rrer sus servicios. Pone al alcance de los estadounidenses los recursos de nu-
merosas pdginas (27 millones) con informacion de 20 mil sitios del Gobierno
de Estados Unidos.

La Oficina de Gobierno Electréonico y Tecnologia de Informacién, depen-
diente de la Oficina de Presupuesto y Gestidon (OMB, Office of Management
and Budget), en conjunto con el Concejo del CIO Federal, establecieron la
arquitectura federal (FEA, Federal Enterprise Architecture) en un esquema
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de planos iniciales para fodo Gobierno Federal, que contiene los siguientes
principios: reducir la redundancia de infraestructura y funcional; interopera-
bilidad, facilitando elintercambio de informacion horizontal y vertical; desa-
rrollar mecanismos de asociacion entre TIC y rendimiento de los programas;
y obtener resultados de altos impactos en las inversiones que se desarrollen.
Para el ano 2004, el 72% de las instituciones de gobierno disponia de meca-
nismos para validar los costos relativos de sus inversiones en TIC y, cerca del
50% de ellas cumplia sus presupuestos de costos.

En relacion ala arquitectura disefada, ésta ha sido la que ha estableci-
do estdndares en relacion al desarrollo de soluciones comunes, interopera-
bilidad, niveles de servicios y adopcién de mejores prdcticas al interior del
Gobierno Federal. AUn cuando los resultados de esta iniciativa no han sido
logrados aun, esta arquitectura se ha convertido en la base del desarrollo
del Gobierno Electrénico en este pais.

Uno de los primeros resultados visibles, ha sido obtener por primera vez
los datos de los distinfos departamentos en las tres administraciones estado-
unidenses (federal, estatal y municipal), infroduciendo en el 2001 el modo
de gestiéon electronica en la funcidn administrativa del Estado en asuntos
puntuales, como sanidad y becas educativas, asi como también respecto
de ayudas a discapacitados, a la educacion y alos ancianos.

Otro de los resultados destacables, ha sido la agilizacién de los trdmites
mds comunes dentro de la administracion, tales como la renovacion de la
licencia de conducir, y el pago de impuestos de todas las Administraciones
(federal, estatal y municipal), de forma unificada.

El presupuesto que destina Estados Unidos para desarrollar proyectos
de Gobierno Electrénico es cercano a los 40.000 millones de délares. Hasta
ahora, se ha fratado de fondos empleados por diversos departamentos,
por lo que se busca en el futuro se obtenga un beneficio con tales partidas
de forma infegrada para ganar en eficacia de gasto.

2.1.4 El caso del Reino Unido

El Reino Unido ha demostrado un compromiso confinuo en el desarrollo
del Gobierno Electrénico, basado en la creacion de una sélida estructura
para su desarrollo, un Plan de Accién que involucra al sector privado, una
comunicacion efectiva con los ciudadanos y un control y seguimiento que
permite medir el avance en su desarrollo. El Reino Unido disend un progra-
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ma de desarrollo de Gobierno Electronico, lamado e-Envoy (www.e-envoy.
gov.uk), dentro del esfuerzo de modernizacién de los servicios publicos.

Un aspecto clave de este programa ha sido la creacién de la Oficina
del e-Envoy, responsable de gestionar la agenda del programa, que inclu-
ye iniciativas de Comercio Electronico y Gobierno Electronico. Esta oficina
se compone de dos equipos: el Equipo de Politicas (Policy Team) que es el
responsable de disenar las estrategias de operaciones e infraestructura, y
el Equipo de Desarrollo (Delivery Team), que se encarga de gestionar la im-
plantacion de los diferentes proyectos, como por ejemplo, el portal UKOnli-
ne.gov.uk. La Oficina del e-Envoy estd encabezada por un Ministro.

Otro aspecto clave en el desarrollo del Gobierno Electrénico del Reino
Unido ha sido el disefo, en forma participativa, de planes de accion me-
diante la herramienta UK Online® Action Plan, que como resultado estable-
ce 94 recomendaciones detalladas agrupadas en 25 categorias®.

2.2 La experiencia chilena

En el pais ha existido un gran numero de iniciativas orientadas al desarro-
llo del Gobierno Electronicol®, las cuales se iniciaron en los aios 80, y tienen
un amplio desarrollo durante los anos 90. Pero no es hasta el ano 2001 don-
de se incorpora una primera version de la estrategia para el desarrollo del
Gobierno Electronico. A continuacion se presentan estos avances.

2.2.1 Avances Institucionales

La necesidad de adecuar las organizaciones y prdcticas del sector puU-
blico a los nuevos requerimientos del desarrollo econdmico y social del pais
en el siglo XXI, se hace evidente hacia fines de los anos 90. Es un esfuerzo
que se vincula al rediseno y reorganizacion del aparato del Gobierno, a la
gestion publica integral, a una nueva institucionalidad para contar con un
Estado que esté al servicio de la ciudadania.

En esta seccidn se presentan los hitos mds importantes desarrollados des-
de el ano 2001 a 2005.

Los avances en la institucionalidad del Gobierno Electronico se han cla-
sificado en tres dmbitos, que son de cardcter Politico-Institucional, Legal-
Administrativo y Operativo-Normativo.

m http://www.ufi.com/ukol/
http://archive.cabinetoffice.gov.uk/e-envoy/ukonline-actionplan/$file/actionplan.htm
Gobierno Electrénico en Chile: estado del Arte, 2003 (www.modernizacion.cl/1350/articles-50786_doc.pdf)

29



Capitulo I

2.2.1.1 Aspectos Politico - Institucionales

En los Ultimos anos se han desarrollado un conjunto de organizaciones y
redefiniciones de roles producto de acuerdos politicos y publico - privados,
que han permitido moldear y orientar el desarrollo del Gobierno Electroni-
co. En particular, uno de los primeros avances correspondié a la creacion
de la Unidad de Tecnologias de Informacién (1998) en el marco del Comi-
té Interministerial de Modernizacién de la Gestién Publica, generadora de
las bases para la incorporacion de las TIC en las instituciones publicas, el
cual fue antecedente del Proyecto de Reforma y Modernizacién del Estado
(PRYME) iniciado el ano 2000. Esta iniciativa gubernamental ha sido una de
las principales responsables de realizar una labor de coordinacién al inte-
rior del Gobierno. Por ofro lado, el Ministerio de Economia (www.economia.
cl) ha fomado un rol promotor de iniciativas fransformadoras, impulsando
y coordinando un conjunto de iniciativas que requieren amplios acuerdos
publicos - privados, tales como la Agenda Digital (www.agendadigital.cl),
y el proyecto Ventanilla Unica de Empresas.

2.2.1.2 Unidad Tecnologias de Informacién
Uno de los primeros avances observados a nivel institucional correspon-
dié a la creacion de la Unidad de Tecnologias de Informacion (UTIC) du-
rante 1998, por parte del Comité Interministerial de Modernizacién de la
Gestion Publica. Este esfuerzo se realizd en la perspectiva de fortalecer el
papel que puede desempenar el Estado en el dmbito de la modernizacion
tecnoldgica. Los principales resultados obtenidos por la UTIC en este perio-
do correspondieron a:
m  Culminacion del proceso de preparacién para materializar, a par-
tir de los primeros meses del 2000, la Infranet Gubernamental, fras
la firma del Decreto Supremo respectivo en septiembre de 1999.
m  Generaciéon del decreto que impulsé la creaciéon de sitios web
del Estado.
Creacién del Portal del Estado (www.estado.cl)”).
Creacién de un procedimiento para dar validez legal al Docu-
mento Electronico y Firma Digital desde junio de 1999 al interior
del Sector PUblico.

De este modo, la UTIC desplegd una linea de trabajo para optimizar y
coordinar los recursos existentes y generar iniciativas emblemdticas para
fortalecer la transparencia y mejorar el acceso a la informacion y la aten-
cion a los usuarios.

Actualmente es el portal www.gobiernodechile.gov.cl
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2.2.1.3 Directorio de Gobierno Electrénico

El directorio de Gobierno Electrdnico se constituye durante el 2003, con el
objeto de fortalecer la capacidad de coordinacion en los proyectos trans-
versales de Gobierno Electrénico, y actuar como érgano consultivo respec-
to de diversas materias relacionadas. Estd compuesto por el Coordinador
Gubernamental de TIC, la Directora Ejecutiva del PRYME, jefes de Servicios
PUblicos destacados en la incorporacién de TIC en sus dmbitos de negocios
(Servicio de Impuestos Internos, Tesoreria General de la Republica, Institu-
to de Normalizacién Provisional, Servicio de Registro Civil e Identificacion,
Chilecompra, etc.) y otros infegrantes relacionados. La coordinacion es de
responsabilidad del Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado.

Este directorio establecio, como linea de accion, la necesidad de fransitar
desde un Gobierno Electrénico informativo a uno transaccional. Con lo ante-
rior, las prioridades que fueron establecidas correspondieron a las siguientes:

m  Consolidar la implementacién y el uso de trdmites y servicios en linea
de impacto masivo y alta calidad.

m Definir normas y estdndares que faciliten la interoperabilidad entre los
Servicios Publicos.

= Promover el uso de mecanismos de seguridad en la plataforma de
hardware y software.

= Acompanamiento en el desarrollo de los proyectos transversales y de
alto impacto.

m  Promover, via implementacion de proyectos focalizados, el desarro-
llo del Gobierno Electrénico en el sector salud, gobiernos regionales y
Municipios.

Uno de los principales resultados de este directorio correspondié a la
formulacion de la Agenda de Gobierno Electronico, asi como los proyectos
de Gobierno Electronico contemplados en la Agenda Digital.

Hoy en dia, el Directorio desarrolla recomendaciones en cuanto a la imple-
mentacién de los proyectos transversales de la agenda de Gobiermno Electronico
y alos de la Agenda Digital (en los dmbitos Estado en Linea y Desarrollo Digital
de las Empresas). También se ha convertido en una instancia para discutir nue-
vas ideas de proyectos, asi como también la identificacion de los desafios en el
sector. Desde el ano 2004 ha participado como érgano asesor del Coordinador
Gubemamental de TIC (CIO) para la recomendacién presupuestaria de deter-
minados proyectos de Gobiemno Electrénico.
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2.2.1.4 Coordinador Gubernamental (CIO)

El 17 de marzo de 2003, el Presidente de la RepUblica nombrd al Coordi-
nador de Tecnologias de Informacion (CIO), asumiendo en dicha instancia
el enfonces Subsecretario de Economia, Alvaro Diaz Pérez. En la actuali-
dad, el cargo lo ocupa el actual Subsecretario de Economia, Carlos Alvarez
Voullieme.

El objetivo fundamental de este cargo fue la formacién y coordinacion
de un comité publico - privado que dictara las pautas en el desarrollo de
las TIC durante los proximos tres anos, y tendria por tarea definir una es-
trategia con miras al 2005, con acciones relevantes en seis dreas: Acceso,
Educacién y Capacitacion, Estado en linea, Formacién de Recursos Huma-
nos, Desarrollo Digital de las Empresas y Marco Juridico. Como resultado del
establecimiento de esta estrategia, el Comité propuso una Agenda Digital
para ejecutarla los anos 2004 y 2006, en la cual se proyectaron un conjunto
de 34 iniciativas, para las seis dreas definidas.

Tres de estas dreas son de alto impacto y en las que existen fuertes ex-
pectativas de desarrollo: Masificacion del Acceso, Educaciéon y Capacita-
cion y Gobierno en linea. En relacién a los otros dos items son de madura-
cion mas lenta.

Los principales resultados y logros corresponden a la generacién de la
Agenda Digital que presenta los lineamientos del desarrollo digital en el
pais. Esta definicién por parte del Ejecutivo, fue considerada como un paso
importante para lograr un acercamiento y un mejor didlogo entre el sector
privado y el Gobierno, y definié un responsable en el desarrollo de las TIC
en el pais.

2.2.1.5 Grupo de Accién Digital

En abril del 2003 se constituyd el grupo publico - privado, integrado por
los principales responsables de instituciones relacionadas con el desarrollo
digital del pais. Este grupo nacié como una necesidad de coordinary orien-
tar los esfuerzos en torno a esta materia. Fue nombrado como Grupo de
Accion Digital, y en el convergen los sectores representantes de los sectores
académico, parlamentario, gremial, etc., quienes estdn a la cabeza del
desarrollo digital en Chile.

2.2.1.6 Agenda Digital

El 17 de marzo de 2004, el Presidente de la Republica dio a conocer la
Agenda Digital (http://www.agendadigital.cl). Tal como se menciond, las
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acciones planteadas en esta agenda, corresponden a la especificacion
de un Plan de Accién con un total de 34 iniciativas agrupadas en seis dreas.
Se implemento el portal www.agendadigital.cl en el cual estd disponible la
Agenda Digital, asi como un plan de trabajo con indicadores definidos, que
facilitan el monitoreo de los compromisos asumidos. Adicionalmente, se tra-
bajé en la elaboracién de la cuenta satélite de Tecnologias de Informacion
del sistema de cuentas nacionales, que permitird medir la incidencia del
sector TIC en el PIB (Producto Interno Bruto), asi como en la generacion de
indicadores de impacto de la Sociedad de la Informacién, para evaluar de
qué manera las iniciativas digitales influyen en nuestra sociedad.

Los principales logros obtenidos por el Grupo de Accion Digital son un am-
plio acuerdo publico-privado sobre una estrategia-pais, mirando al Bicente-
nario en 2010, y un plan de accién para el periodo 2004-2006. Ademds, se
establecio un conjunto de compromisos definidos, con responsables a cargo,
ademds de contar con recursos necesarios para la gestion de las iniciativas y
los debidos sistemas de evaluacién, control de gestion y andilisis de impacto.

Hasta octubre del ano 2005, las metas establecidas han avanzado de
acuerdo a lo planificado, logrando importantes resultados en todos los dmbi-
tos establecidos. A modo de ejemplo, y sin considerar aquellas iniciativas que
se destacan en el Capitulo 3, algunos de los avances corresponden a:

m Subvencion de Banda Ancha para Establecimientos Educacionales: la
meta fue 75% de la matricula subvencionada con Acceso vy sus resulta-
dos muestran que hay 1.953 establecimientos beneficiarios con acceso
a banda ancha con apoyo gubernamental. Durante el 2005 se agre-
gan 1.800 instituciones educativas para cumplir la meta de matricula.

m Campana de Alfabetizacion Digital: la meta fue 500 mil alfabetizados
para el ano 2005. A fines del 2005 se registraron mas de 600 mil info-al-
fabetizadas.

m FortalecerlaPromocién delalnvestigaciony Desarrollo (I+D) enTIC: la meta
para el 2006 es intfroducir nuevos mecanismos para potenciar la Investiga-
cién y Desarrollo, y se ha logrado la aprobacion de la Ley del “Royalty”
durante el 2005, que asegura un piso para el Fondo de Innovacion para la
Competitividad. Se han definido las reglas de asignacion de fondos, y la
Subsecretaria de Economia velard por la mantencion y coherencias con
la Estrategia Nacional de Innovacién para la Competitividad.

2.2.2 Aspectos Legales - Administrativos

En relacién a los aspectos legales y administrativos, en Chile se han pro-
mulgado un conjunto de leyes, decretos e instructivos presidenciales que
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han permitido regular y promover el desarrollo del Gobierno Electrénico.
Ellos son los que se refieren al Instructivo Presidencial de Gobierno Electroni-
co, Documentos Electrénicos, Firma Electrénica Procedimientos Administra-
tivos, y Proteccion de Vida Privada.

2.2.2.1 Instructivo Presidencial sobre Gobierno Electrénico

El 11 de mayo de 2001, el Presidente de la RepuUblica impartié ins-
trucciones para el desarrollo del Gobierno Electronico®. Para el Primer
Mandatario, el uso de estas tecnologias abre nuevos e interesantes ca-
nales para la provision de servicios a la sociedad, asi como para me-
jorar la calidad y oportunidad de la informacién a que los ciudadanos
pueden acceder.

En este Instructivo se establecié un conjunto de definiciones y preceptos
que debian seguir los diferentes Servicios PUblicos. Entre las definiciones re-
levantes, se establece: qué se entenderd por Gobierno Electrénico, cudles
serdn los principios que lo regirdn, sus objetivos y los dmbitos que abarcard.
Asi, se definieron los 3 dmbitos de accién para el desarrollo del Gobierno
Electrénico en el pais, los cuales son: Atencion al Ciudadano, Buen Gobier-
no, Transparencia y Participacién Ciudadana, siendo este Ultimo aspecto el
mds complejo y de menor desarrollo a nivel mundiall.

Uno de los principales aportes relacionados con el Instructivo de Go-
bierno Electrénico corresponde a la definicion de una visiéon de desarrollo
y la voluntad politica respecto al tfema. Sin embargo, el Instructivo define
ademds un conjunto de acciones que han permitido orientar, ejecutar y
transformar el quehacer del Gobierno en el dmbito electrénico.

2.2.2.2 Ley 19.799 sobre Documentos Electrénicos, Firmas
Electrénica y Servicios de Cerlificacion de dicha Firma

La Ley 19.799 sobre Documentos Electrénicos, Firmas Electronica y Ser-
vicios de Certificacién de dicha Firma, fue promulgada el 25 de marzo de
2002. En ella se regulan los documentos electrénicos y sus efectos legales, la
utilizacion en ellos de firma electrénica, la prestacion de servicios de certifi-
cacién de éstay el procedimiento de acreditacion al que podrdn sujetarse
los prestadores de dicho servicio de certificacién, con el objeto de garanti-
zar la seguridad en su uso. A partir de esta Ley, se han generado una serie
de decretos y dictdmenes que permiten el debido funcionamiento de esta
ley. Ellos son los siguientes:

http://www.modernizacion.cl/1350/arficle-41171.html
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m Decrefo N° 81 (2002) que Aprueba el Reglamento de la Ley 19.799
sobre documentos electronicos, frma electronica y servicios de certi-
ficacion de dicha firma.

m Decreto N° 181 (2002): Reglamento de la ley de documentos electro-
nicos, firma electronica y servicios de certificacion.

= Dictamen N° 4941 (2004): sobre certificacion firma electrénica de los
servicios publicos.

Por intermedio de esta Ley y sus reglamentos, se reconocié el valor ju-
ridico y probatorio a los documentos electrénicos, regulando ademds la
operacidn de los certificadores de firma electrénica, de manera que éstos
deben estar acreditados ante la Subsecretaria de Economia.

Con estaley y la normativa correspondiente, los érganos del Estado pue-
den ejecutar o realizar contratos, dentro de su dmbito de competencia,
suscribiéndolos por medio de la Firma Electrénica. De este modo, todos los
contratos y documentos suscritos mediante esta firma, serdn vdlidos de la
misma manera y producirdn los mismos efectos que los expedidos por escri-
toy en soporte de papel.

2.2.2.3 Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los
actos de los Organos de la Administracion del Estado

La Ley 19.880 sobre Bases de los Procedimientos Administrativos que
Rigen los Actos de los Organos de la Administraciéon del Estado fue pro-
mulgada el 22 de mayo de 2003 y entrd en vigencia el 29 de mayo de
ese mismo ano (http://www.modemizacion.cl/1350/article-41186.html). El
objetivo perseguido con esta normativa, fue potenciar la eficacia de la
actividad y recursos publicos asociados a los procedimientos administrati-
vos del sector pUblico.

Esta nueva Ley norma los plazos mdéximos para la realizacion de actos
administrativos, incorporado principios de celeridad, de economia proce-
dimental, de no-formalizacion e inexcusabilidad. Igualmente, se establece
el derecho del ciudadano a conocer el estado de tramitaciéon de los pro-
cedimientos de su interés, asi como de eximirse de presentar documentos
que no correspondan al procedimiento o que se encuentren en poder de
la Administracién. Asi, esta disposicion busca la transparencia en los actos
administrativos del Estado, entendiéndose por éstos las decisiones formales
que emitan los érganos administrativos, que contengan declaraciones de
voluntad realizadas en el ejercicio de la potestad publica.
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Las disposiciones de la Ley son aplicables a ministerios, intendencias, go-
bernaciones y servicios publicos creados para el cumplimiento de la funcidn
administrativa, asi como a la Contraloria General de la Republica, las Fuerzas
Armadas y las de Orden y Seguridad, a los municipios y gobiernos regionales.

En relacién a los aspectos tecnoldgicos, se propende a que la Adminis-
tracion Publica utilice técnicas y medios electronicos para el desarrollo de
los procedimientos administrativos, considerando la equivalencia que para
ello existe entre el uso del papel o medios electrénicos. En el Instructivo Presi-
dencial del 19 de junio de 2003, se enfatiza el redisefio de procesos publicos
y el uso de TIC para una buena operacion de esta ley.

2.2.2.4 Ley N° 19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada
La Ley 19.628 sobre Proteccién de la Vida Privada fue publicada el 28 de
agosto de 1999 y promulgada el 18 de agosto de ese ano. Esta Ley forma
parte de un conjunto de leyes y reglamentos que permiten identificar el
propietario de los datos en un trdmite, proteger el uso y competencia de los
organismos del Estado para el intercambio de tales datos sobre la informa-
cion privada. La actual legislacion sobre Privacidad y Seguridad de Datos
incluye los siguientes instrumentos:
e Ley N°19.628 (B.O. 28/8/1999): sobre la proteccion de la vida privada.
e Ley N°19.812 (B.O. 13/06/2002): modifica la Ley N° 19.628 sobre pro-
teccién de la vida privada.
e Decreto N° 779 (2000), Ministerio de Justicia: reglamento del registro
de bancos de datos personales a cargo de organismos publicos.

Por lo tanto, esta Ley crea los mecanismos de proteccidén en caso de
infromision ilegitima en la vida privada de las personas, y define los instru-
mentos de compensacion ante los danos morales y materiales que dichas
infromisiones generen. Esto es aplicable, tanto a las intfromisiones de cardic-
ter fisico como electronico.

2.2.3 Aspectos Operativos - Normativos

En relacion a aquellos aspectos de cardcter mds operativo, es decir,
aquellas iniciativas que no caben en las categorias anteriores pero que han
sido importantes en el desarrollo del Gobierno Electronico, es posible desta-
car las siguientes.

2.2.3.1 Creacion del Comité de Normas
El Comité de Normas para el Documento Electronico fue creado por el
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D.S. N°181, de 2002, del Ministerio de Economia, con el objetivo de “aseso-
rar al Presidente de la Republica en la fijacién de normas y estdndares que
aseguren la interoperabilidad del Documento Electronico”. La razdn de su
conformacion correspondié al gran desarrollo experimentado en diversos
servicios publicos, por lo que era absolutamente necesario normar aquellos
aspectos bdsicos que permitirian a futuro intercambiar informacién digital
entre instituciones publicas.

Este Comité estd conformado por el Sr. Ministro Secretario General de la
Presidencia, quien lo preside, la Sra. Subsecretaria de Hacienda vy los Sres.
Subsecretarios de Telecomunicaciones y Economia. De acuerdo con lo es-
tablecido en dicho decreto, el Comité de Normas debe reunirse al menos
dos veces al ano. Un equipo técnico multidisciplinario infegrado por profe-
sionales de estas subsecretarias trabaja en la elaboracién de los documen-
tos y andlisis necesarios, para su aprobacion por parte del Comité.

El Comité se relne a comienzos de ano, para establecer un plan de
tfrabajo anual donde fija las prioridades y temas a desarrollar. Se determina
ademds qué institucién se hard responsable de cada iniciativa. Este plan
se desarrolla con recursos y profesionales de las instituciones integrantes.
La institucién responsable de una iniciativa especifica realiza un trabajo de
investigacion y recopilacion de informacion (posiblemente a través de una
consultoria interna), y genera un documento base para trabajo posterior.

El Comité ha sesionado desde comienzos del 2003, y ha trabajado en di-
versos femas que requieren de unificacion de criterios para permitir el avan-
ce mancomunado de los diversos érganos de la Administracion del Estado.
En ese contexto, los principales (no necesariamente los Unicos) elementos
técnicos a considerar son los siguientes:

= Documento Electronico:

Para digitalizar procesos institucionales.

m Firma Electronica:

Para otorgar autoria y asignar responsabilidad sobre documentos
electrénicos.

m Seguridad Electrénica:

Para otorgar seguridad a los procesos electronicos.

m Sitios Web:

Internet es el principal medio de comunicacién y difusiéon de docu-
mentos electronicos, entre servicios publicos, con el ciudadano y con
la empresa privada.
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= Software:
Para implementar cualquier estdndar de tecnologia es necesario el
software asociado, y ésta es una de las condiciones mds importantes
para la interoperabilidad de documentos electronicos.

En cada uno de los femas anteriores, se ha complementado lo existente
con normas que permitan avanzar en la implementacion de la tecnologia
necesaria para lograr un avance en los objetivos fijados por el Presidente
de la Republica, en su Instructivo Presidencial sobre Gobiemno Electrénico. La
siguiente Tabla 2.1 resume los principales resultados obtenidos a la fecha.

Tema Normativas relacionadas Normativas trabajadas por el
Comité de Normas
Documento * Ley N°19.799 (De * D.S. N°77/2004
electrénico y documento y firma e D.S. N°81/2004
procesos electrénica) * Normativa sobre metadatos
* Ley N°19.880 (De (préxima a ser publicada)

Procedimiento
Administrativo)

Firma Electrénica * D.S. N°181/2002 * Instructivo Presidencial
(Reglamento Ley Firma N°6 sobre modelos de Firma
Electrénical) Electrénica Simple

Seguridad Digital y * Ley N°19.628 * D.S. N°83/2005

de Gestién (Proteccién a la vida * D.S. Spam (préximo a ser
privada) publicado)

Sitios Web del [Actualmente sin  D.S. Sitios Web (préximo a ser

Gobierno normatival publicado)

Desarrollo de [Actualmente sin [Actualmente sin normatival

Software normatival

Tabla 2.1. Principales resultados del Comité de Normas

En la actualidad, uno de los principales desafios corresponde a fomen-
tar el uso de la normativa vigente, poniendo a disposicién de los érganos de
Administracion del Estado, guias, recomendaciones, capacitaciones que
les faciliten el cumplimiento de esta normativa, asi como el seguimiento a
la aplicacion de ella.

2.2.3.2 Premios a sitios Web del Sector Publico

La iniciativa, fue impulsada por el Ministerio Secretaria General de la Presi-
dencia a través del Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado; y por la
Subsecretaria General de Gobierno y la Subsecretaria de Economia, Fomento
y Reconstruccion (http://www.premioweb.cl). El objetivo de esta iniciativa es
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promover el desarrollo y mejoramiento de los sitios web de las instituciones pu-
blicas, como también reconocer los avances alcanzados en esta materia.

La metodologia de evaluacion empleada estd basada en estdndares pU-
blicos y en pautas reconocidas de buenas practicas definidas en la Guia para
Desarrollo de Sitios Web de Gobiermno (www.guiaweb.gov.cl). El objetivo fue
medir el nivel de calidad de los sitios del Estado, tanto en su contenido como
en disefio y aspectos técnicos. Para ello, la metodologia contempla cinco cri-
terios de evaluacion que incluyen un conjunto de puntos a observar de mane-
ra de determinar su grado de cumplimiento. Estos fueron: Utilidad, Accesibili-
dad, Facilidad de uso, Identidad Institucional y Operacion y Seguridad.

Este premio, no sélo ha permitido establecer un mecanismo de medi-
cion y mejoramiento de la calidad de los sitios de Gobierno, sino que ha
incorporado el concepto de un estdndar en relacion a su construccion. Los
ejemplos demostrados por los ganadores, han producido un crecientfe en-
tusiasmo por participar en él por parte de las instituciones gubernamenta-
les. Asi, mientras el premio concentrd durante el 2003 a 235 sitios que fueron
evaluados, en el concurso realizado en el periodo 2004/2005 este nimero
llegd a 340 sitios.

2.2.3.3 Sistema de Gobierno Electréonico en PMG

El Sistema de Gobierno Electrénico del Programa de Mejoramiento de
la Gestién tiene como objetivo contribuir al uso de las Tecnologias de Infor-
macién y Comunicaciones a tfravés de las siguientes acciones: mejorar y
simplificar la informacion y los servicios ofrecidos por el Estado a los ciuda-
danos, mejorar y simplificar los procesos de soporte institucional, facilitar la
creacion de canales tecnoldgicos que permitan aumentar la fransparencia
y participacion ciudadana. Este surge de la definicidon de Gobierno Electro-
nico, contenida en el Instructivo Presidencial N° 5 del ano 2001.

En agosto de 2003, el Gobierno Electrénico es incorporado al PMG, indi-
cando asf la importancia de este tema en la estrategia de modernizacion
del Estado. Como responsable de este sistema se hace cargo el Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, a través del Proyecto de Reforma y
Modernizacion del Estado (PRYME).

Este Sistema se desarrolla en 4 etapas sucesivas y acumulativas: Diag-
néstico, Planificacién, Implementacion y Evaluacion. Cada una de ellas
debe desarrollarse de acuerdo a requisitos minimos establecidos por la me-
todologia desarrollada. El avance en la aplicacién de dicha metodologia
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constituye un logro por si sélo, al permitir profundizar en el andlisis que da
origen a los proyectos, ademds de formalizar su control en el tiempo, entre
ofros beneficios asociados.

Adicionalmente, en términos metodoldgicos, se ha generado un grado
de convergencia entre las diferentes iniciativas que impulsan el desarrollo
del Gobierno Electrénico en general y el Sistema de Gobierno Electrénico
del PMG, lo que ha implicado la actualizacion anual de los requisitos técni-
cos del Sistema, incluyendo de manera gradual las exigencias asociadas a
estas iniciativas, entre las que se encuentran por ejemplo, el Instructivo Pre-
sidencial sobre Firma Electronica, el Decreto Supremo N° 77/2004 (Comuni-
caciones Electrénicas), el Decreto Supremo N° 81/2004 (Interoperabilidad
de Documentos Electrénicos) y el Decreto Supremo N° 83/2005 (Seguridad),
todos del Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

Para el 2005, de las 185 instituciones participantes en este sistema, mds
de la mitad de ellas tiene comprometidas el desarrollo de proyectos. De
éstos, el 50% se encuentra en etapa de implementacién y 6% en la evaluo-
cion de resultados.

2.2.3.4 Comunidad Informdtica

La Comunidad Informdtica de Gobierno (http://www.e2g.gov.cl/) es un
proyecto que relne a las unidades informdticas de los distintos servicios pu-
blicos en una comunidad de intereses, cuyo principal objetivo es promover
el intercambio de conocimiento y experiencia en la implementacion de
tecnologia al interior de la Administracién Publica. Se origind como un in-
tento de compartir de manera efectiva el conocimiento y los desarrollos y
soluciones informdticas al interior de los diversos estamentos publicos, gene-
rando economias de escala sobre la inversion fecnoldgica en gobierno.

La Comunidad Informdtica ha ido incrementando el interés y nimero
de participantes de manera creciente, desde alrededor de 50 personas
de no mds de 10 instituciones en mayo de 2003, a mds de 1.000 personas
pertenecientes a mds de 200 instituciones en agosto de 2005. A la fecha, se
han realizado una serie de acftividades que han beneficiado a gran parte
de sus miembros:

1. En términos de capacitacién, se han realizado cursos de XML en |i-
nea (e-learning), y mds de 30 cursos, talleres, seminarios y charlas en
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materias tecnoldgicas y relacionadas. La mayor parte de éstos a tra-
vés de un convenio con el Laboratorio de Transferencia de TIC de
la Subsecretaria de Telecomunicaciones. Se estd dictando ademds
el "Programa de Adquisicion de Destrezas Informdticas” (PADI), una
malla de materias para formar a los aplicadores de tecnologia en
gobierno.

2. En términos de servicios, por intermedio del sitio Web de la Comuni-
dad, se entrega informacion y noticias tecnoldgicas a través de una
serie de medios (Newsletters, emails, listas de correo, foros, efc.), ade-
mds de soporte técnico gratuito en linea para los miembros.

3. Se han realizado dos congresos informdticos, en Octubre de 2003
y 2004 respectivamente, con una asistencia a cada congreso de
mds de 300 personas. En ellos se presentaron los proyectos mds inno-
vadores de Gobierno Electronico, ponencias y charlas magistrales,
presentacion de empresas sobre tecnologias especialmente orien-
tadas al Gobierno, mesas redondas sobre temas de interés guber-
namental, efc.

La Comunidad Informdtica se ha transformado en una red humana de
apoyo y soporte, en todo lo relacionado con implementacion de tecnolo-
gia en Gobierno. Pretende transformarse en un referente de aplicaciones
de Ultima generacion, apuntando al hecho de que no existe ninguna estra-
tegia de desarrollo digital para el pais que pueda obviar a las personas que
laboran en tecnologia dentro del gobierno.

2.2.3.5 Préstamo BID para el Fortalecimiento de la Estrategia Digital

El Banco Interamericano de Desarrollo, BID, anuncié en noviembre de
2004 la aprobaciéon de un préstamo de 13,2 millones de ddlares para la
primera fase de un programa multifase destinado a fortalecer la exitosa
estrategia digital de Chile. Su objetivo es contribuir a una mayor y mejor par-
ticipacién en la era digital, aumentando el acceso y uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacién como factor de desarrollo, a través del
fortalecimiento institucional y la implementacién de una serie de iniciativas
de cardcter estratégico.

Chile fue uno de los primeros paises de América Latina en preparar una
estrategia de desarrollo digital a partir de 1998. Hoy, los niveles de penetra-
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cion y conectividad desplegados por Chile no solamente superan a los de
los otros paises de la region, sino que también estdn casi dos veces y media
por encima de la norma para su nivel de desarrollo.

El Gobierno ha identificado dos dreas criticas por su impacto social, que
requieren ser reforzadas en su desarrollo digital: salud y gobiermnos locales.
Revitalizar estos dos sectores centrales en la estrategia gubernamental des-
de una perspectiva de conectividad.

Con laimplementacién de las iniciativas identificadas, se pretende refor-
zar esta estrategia digital en el pais, de manera de incrementar el acceso y
el uso de las TICs, asi como fortalecer a las instituciones, en definitiva contri-
buir a una mayor y mds efectiva participacién de Chile en la era digital.
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Iniciativas
de Gobierno
Elecironico

| desarrollo que el pais ha logrado en ma-
teria de Gobierno Electrénico ha tenido sus
origenes en diferentes aspectos y dreas,
que han permitido mejorar la eficiencia in-
terna del Estado a través del desarrollo del
buen gobierno, generar los impactos en una me-
jorrelacién con los ciudadanos y empresas, desa-
rrollando la democracia y transparencia. Dichos
avances han sido reconocidos infernacionalmen-
te por diferentes instituciones y mecanismos. En
este sentido, es posible indicar fres estudios que
se desarrollan anualmente y que indican el posi-
cionamiento del pais en el concierto mundial.

m  Brown University ha desarrollado un estudio
desde el 20017, En la investigacion, evalia
los sitios de gobierno de 198 paises en una
docena de criterios diferentes incluyendo
la disponibilidad de publicaciones, bases
de dafos, acceso a discapacitados, priva-

[@] http://www.brown.edu/Administration/News_Bureau/2005-06/05-024.html
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cidad, seguridad y nimero de servicios en linea. Nuestro pais ha logra-
do un lugar destacado: saltando desde el lugar 44 en el ano 2003, al
40 en el 2004. Mientras que durante el 2005 se situd en el lugar 13.

m Porotrolado, los resultados del indice de preparacién para el progre-
so del Gobierno Electrénico desarrollado por Naciones Unidas, que
usa un modelo de medicidn de los servicios digitales, considerando
una muestra de 191 paises, construye un indice basado en la eva-
luacién de sitios Web, la infraestructura de telecomunicaciones vy los
recursos humanos asociados. Este indice instald a nuestro pais en el
lugar 23 durante el 2003, ascendié al puesto 22 el 2004119y permane-
cid en esa misma posicion el ano 2005.

m Finalmente, The Economist, en su Unidad de Inteligencia desarrolla una
evaluacion desde el 2000. Actualmente, 65 paises han sido evaluados
en su disponibilidad para promover y apoyar las actividades digitales,
de informacion y telecomunicaciones. Nuestro pais ha sido evaluado
en el lugar 29 durante el 2004 y 31 en el 2005, ocupando el segundo lu-
gar en América después de EE.UU. pais que tiene el segundo lugar!™.

Este posicionamiento logrado por el pais estd basado en un conjunto de ini-
ciativas, ya sea aquellas llevadas a cabo por instituciones especificas que han
mostrado elliderazgo en esta drea, o por iniciativas de mayor alcance arficuladas
y coordinadas desde ministerios o programas especiales dedicados al fema.

De esa manera el presente capitulo, describe y analiza un conjunto redu-
cido de iniciativas de Gobierno Electrénico desarrolladas en el pais hasta la
fecha, no pudiendo hacer una descripcién de todas las iniciativas existentes.

3.1 Iniciativas de Gobierno Electronico en el Pais

En esta seccién se entrega una descripcion detallada de las iniciativas
transversales y sectoriales!'?. En el desarrollo de esta seccién se describen
elementos tales como objetivos, descripcion, resultados, y ofros que poste-
riormente permiten evaluar el desempeno vy la contribucién de estas inicia-
tivas al desarrollo del Gobierno Electrénico.

3.1.1 |Iniciativas Transversales

Son aquellas que involucran la cooperacion y coordinacion con diversos
servicios publicos, tanto en términos de su implementacién como la utiliza-
cion de sus productos y/o servicios.
http://unpani.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan019207.pdf

http://www.eiu.com/
Fuente: Agenda de Gobierno Electrénico
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3.1.1.1 Chilecompra

La Direccién de Compras y Contfrataciones PUblicas, organismo depen-
diente del Ministerio de Hacienda, ha desarrollado la iniciativa denominada
“Sistema de Informaciéon de Compras y Contrataciones del Sector PUblico”,
mds conocida como ChileCompra, cuyo objetivo es dar transparencia a
las transacciones y contfrataciones del sector publico, favoreciendo el aho-
rro y la eficiencia en la gestién de compras del aparato estatal.

Con el sistema ChileCompra, el mercado de las compras publicas se
abre como una gran oportunidad para todas las empresas del pais, debi-
do a que la gratuidad, universalidad y no discriminacion son los principios
bdsicos y estratégicos que rigen la operacion de este sistema. El nUmero de
transacciones en los Ultimos 3 anos se presenta en la Grdfico 3.1.1.

Transacciones por ano

600000
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400000

300000

200000

100000

2003 2004 2005*

Grdfico 3.1.1. Transacciones anuales Chilecompra(™

Respecto a la masificacion del nuevo sistema de compras publicas, se
puede senalar que a fines del 2004 concluyd su implementacion, contando
ala fecha con la totalidad de los servicios publicos operando en el sistema.
Este proceso haido de la mano de un esfuerzo de capacitacion desarrolla-
do desde el mismo portal hacia las instituciones publicas y proveedoras. Du-
rante el 2004, se capacitd a un total de 11.000 usuarios publicos y privados
para el uso y operaciones de las nuevas funcionalidades de la plataforma,

[® Ano 2005 incluye fransacciones solo hasta el mes de septiembre
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y se redlizaron 14 Diplomados en Gestidon de Abastecimientos en distintas
regiones del pais, con las Universidades de Chile, Diego Portales y Vina del
Mar, egresando 250 profesionales. Para el caso de los municipios, ellos se
han ido incorporando gradualmente. A comienzos del 2005, también se in-
corporaron la tofalidad de las Fuerzas Armadas, de Orden y Seguridad.

En relacién al impacto que esta iniciativa ha generado hasta octubre
del 2005, y de acuerdo a las cifras que se publican en el portal, existen
cerca de 890 entidades y mds de 12 mil funcionarios operando con en el
sistema. El nUmero de drdenes de compra es superior a las 75 mil mensuales,
y mds de 120 mil empresas participando, de las cuales, el 25% de ellas estd
cerrando negocios. El catdlogo electrénico cuenta con cerca de 46.000
bienes y servicios. Se han generado ahorros de un 5% por mejores precios
en las compras, de acuerdo alo estimadol™.

3.1.1.2 Sistema de Informacién para la Gestion Financiera del Estado

El Sistema de Informacién para la Gestién Financiera del Estado (SIGFE,
http://sigfe.sigfe.cl/ ), consecuente con el compromiso suscrito en los proto-
colos de la Ley de Presupuestos, anos 2001-2002, que buscaba desarrollar e
implementar un sistema de informacién financiero estatal, Unico, integral y
uniforme, de cardcter dindmico, fue creado con el objeto de constituirse en
una herramienta de apoyo efectivo para mejorar y dar mayor fransparen-
cia a la gestion financiera en el sector publico, en los niveles: estratégico,
sectorial (ministerial) e institucional.

El objetivo corresponde a mejorar la efectividad, eficiencia y transpa-
rencia de los recursos publicos, impulsando una administracion financiera
moderna e integrada. Los objetivos especificos son los siguientes:

m Facilitar la generacién de informacién financiera del Estado, en la
formay contenido que le sea Utily le sirva a los usuarios en los distintos
niveles.

m Suministrar mecanismos destinados a simplificar la determinacion de
las proyecciones financieras a los usuarios.

m Proveer los elementos base para los procesos de fiscalizacion y eva-
luacién de la gestion financiera a los distintos usuarios.

m Implementar un sistema integrado de informacién con data del per-
sonal del sector publico.

m Apoyar mejoras en el rendimiento econdmico de la gestién de acti-
vos financieros del sector publico.

https://www.chilecompra.cl/Portal/acerca/fr_estadisticas.html
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En reloacion a los resultados, durante en ano 2005 entré en opreacion la
version 1.10 de SIGFE, que incluye los modulos de requerimientos, compro-
misos, contabilidad y tesoreria. Esta versién tiene disponible una interfaz XML
para inyectar a SIGFE asientos contables provenientes de sistemas propios
de las instituciones. Por otra parte el proceso de implantacion del sistema,
al mes de diciembre, se ha concentrado en 350 instituciones vy servicios pu-
blicos (incluyendo en esta cifra a 182 hospitales publicos).

3.1.1.3 Portal de Pagos Electréonicos del Estado

La iniciativa desarrollada por la Tesoreria General de la Republica tiene
como objetivo establecer un sistema de pago electrdnico Unico, seguro,
amplio y eficaz, para cursar los pagos a distancia de cualquier producto o
servicio obtenido a través de Internet, que los ciudadanos requieran de las
instituciones del Estado, eliminando asi las barreras de tiempo y distancia,
ademds de mejorar la satisfaccion de las personas.

Este portal permite el pago de obligaciones con la Tesoreria General de
la Republica, ofreciendo importantes ventajas, como por ejemplo la segu-
ridad y capacidad de certificar a través del timbre digital cada una de las
operaciones que se realizan en forma automdtica.

Para el desarrollo del Portal de Pagos del Estado, se dividié la iniciativa
en tres tareas: uso de medios de pagos, diversificacion de medios de pagos
e incorporacién de servicios giradores. A continuacién se presenta la des-
cripcion de cada una de ellas:

Uso de Medios de Pago
El principal objefivo es desarrollar e incorporar mecanismos de pago elec-
tronicos, que potencien e impulsen el uso del Portal de Pagos del Estado.

Una de las primeras actividades consistié en aumentar el uso de este portal,
y delresto de los canales de atencion a distancia, que existen para el pago de
impuestos, recaudados por Tesoreria (Sencillito, Servipag.com, Redbanc).

Algunos antecedentes que permiten medir el impacto y desempeno de
la presente actividad son los siguientes:
a) En el 2003 se recaudaron MM $152.000, y durante el 2004 se recauda-
ron electrénicamente MM $298.000, lo que equivale a un aumento
de 96% respecto al ano base (2003).
b) A Septiembre del 2005, la recaudacion acumulada es de mds de
MM $450.000.
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Diversificacién de Medios de Pago

Esta actividad tiene como objetivo incorporar los diferentes medios de
pagos al portal. Su desarrollo consiste en incorporar a la totalidad del sector
bancario que tenga la disponibilidad de implementar soluciones de pago
electrénico para sus clientes, e incorporar dos medios de pago orientados a
la poblaciéon no bancarizada. Esto Ultimo, entendiendo que el problema de
hoy es dotar de medios de pagos a la poblacién con estas caracteristicas.

Incorporacién de Servicios Giradores
El objetivo de esta iniciativa apunta a aumentar la incorporacién de un
mayor nimero de tramites publicos al mundo de los pagos electronicos.

Las actividades programadas han sido desarrolladas en forma variada, por
cuanto ya existen conversaciones con el Servicio de Registro Civil e Identifica-
cion (SRCel), Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) y la Comi-
sién Nacional de Energia Nuclear, quienes estdn evaluando su incorporacion
al modelo de pagos.

Los resultados obtenidos a la fecha indican que han existido cerca de
200.000 transacciones durante el ano 200519, las cuales se concentran en
los formularios 30 (pago de contribuciones) y 15 (declaracion de ingreso
de importacién). El grdfico siguiente muestra la evolucion del niUmero de
transacciones para estos dos formularios.

Recaudacidén por Portal de Pagos Electrénicos
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Grdfico 3.1.2. Numero de transacciones anuales, formulario 15y 30
Dotos a septiembre de 2005
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En forma adicional, existen 6 instituciones que se han infegrado al Portal de
Pagos: Departamento de Propiedad Industrial (DPI); Instituto de Normalizacion
Provisional (INP); Instituto de Salud PUblica (ISP); Direccién del Trabaijo (DT) SERE-
MI Salud Regidon Metropolitana y SERVIU V Regidn. Ellos representan un 4,2% del
total de transacciones del portal. En relacién a los montos totales recaudados
por este sistema, los valores anuales hasta septiembre de 2005 se entregan en
el gréfico siguiente:
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Grdfico 3.1.3. Montos totales recaudados en el portal('®
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3.1.1.4 Red de Conectividad y Comunicaciones del Estado

Con la finalidad de modernizar la gestidon de los Servicios PUblicos que
conforman la Administracion del Estado, el Gobierno promulgé el Decreto
Supremo N° 5996, del 24 de Septiembre de 1999, mediante el cual dispuso la
creacion de una Red de Conectividad y de Comunicaciones del Estado (In-
tranet del Estado, http://www.red.gov.cl ). Con ello, el Ministerio del Interior,
por medio de su Division de Informdtica, fue responsable de la construccion
y operaciéon de una Red de Conectividad y Comunicaciones del Estado
(Infranet del Estado), que en su primera etapa considera la interconexion
en una red de alta velocidad de los ministerios y servicios publicos ubicados
en el Area Metropolitana.

El objetivo de este proyecto fue crear una red de instituciones de Go-
bierno, conectadas entre si con el mayor ancho de banda posible, con una
[@Ano 2005 ha sido extrapolado
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configuracion segura y de alta disponibilidad, usando el protocolo IP para
permitir una eficiente transferencia de informacién entre organismos guber-
namentales y para mejorar 1os servicios que se entregan a los ciudadanos.

Los principales resultados obtenidos a la fecha se describen a continuacion:

m Se conectd alos ministerios y a través de ellos, a sus servicios publicos
dependientes del barrio civico con una red de datos de alta veloci-
dad y con ancho de banda muy superiores a los existentes en otras
redes corporativas nacionales.

m Se aplican filtros para garantizar anchos de banda para las aplica-
ciones y protocolos mds relevantes. Esto es considerado un aspecto
bdsico para la conformacién de una red con calidad de servicio,
buen tiempo de respuesta y baja latencia en el acceso.

B Monitoreo permanente de los ataques detectados y eventos rele-
vantes en seguridad. Esta informacién se publica en forma periddica
en el sitio www.red.gov.cl .

m Se instalan herramientas de monitoreo interno que permiten revisar
en linea el estado de enlaces y equipos que forman parte de la red
para garantizar el mayor uptime posible e identificar rapidamente
posibles fallas de seguridad. Esta informacion también se publica en
forma periddica en el sitio www.red.gov.cl.

Es importante destacar los resultados que ha obtenido hasta la fechal'.
El nUmero de computadores conectados a esta red es de 28.633 al 3 de
marzo de 2005, considerando sélo equipos en 27 reparticiones publicas.

Por otro lado, durante el 2004, el Estado y los Servicios PUblicos contra-
taron servicios de telecomunicaciones de manera heterogénea y desagre-
gada a costos y calidades dispares, generando un gasto cercano a los US$
80 millones al ano. Es por eso que se planted la necesidad de contar con
una red infegrada de telecomunicaciones a nivel nacional que permita la
conectividad de los servicios publicos.

Esta iniciafiva ha sido incluida en la Agenda Digital, y se ha orientado a
lo que se denomina la Ruta 5D, que pretende aprovechar las economias de
escala que posee el Estado, contratando servicios en forma auténoma por
sus diferentes ministerios, subsecretarias, servicios, gobiernos regionales, mu-
nicipalidades, escuelas, efc. Realizar una oferta que agrupe los diferentes
contratos existentes, generard un ahorro en costos y/o mejoras en calidad

[ Fuente red.gov.cl/pce/
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y servicios para el Estado. Esto serd paulatino, a medida que los contratos
existentes se vayan terminando, de manera de disponer de una red de voz
y datos con estdndares y niveles de servicios comunes.

El primer hito de esta iniciativa consistié en desarrollar el modelo de co-
nectividad (modelo de operacién y administracién de la red). En un princi-
pio el primer modelo de conectividad fue desechado por no ser viable.

El segundo hito correspondié a la construccién de los documentos téc-
nicos y administrativos que permitieran la puesta en marcha del programa.

El tercer hito consistié en realizar la puesta en marcha del sistema. Para
lo anterior, se considerd licitar los contratos de suministros de conectividad
para el programa y efectuar la reconversion de la red WAN del Ministerio
del Interior, alos estdndares técnicos del programa.

Finalmente, el Ultimo hito de ésta iniciativa considera la adscripciéon de
los servicios pUblicos al programa. Para lo anterior, se considera que se reali-
zard una identificacion de necesidades y declaraciéon de contratos existen-
tes en cada Servicio PUblico.

3.1.1.5 Plataforma Integrada SEE

La iniciativa de desarrollar una plataforma integrada de servicios elec-
trénicos del Estado se inicia en marzo del 2004 con la realizacion del pre-
diseno funcional y andlisis financiero, contemplando el término de la fase
piloto para fines del 2007. Su responsable ejecutivo es el Proyecto de Refor-
ma y Modernizacién del Estado, y considera MM US$55 en recursos para el
desarrollo de este proyecto.

La Administracién del Estado, a través de la ley 19.880, busca fundamen-
talmente mejorar de manera significativa la atencién a las personas; acor-
tar los plazos de respuesta a los ciudadanos y empresas; simplificar y hacer
mds eficientes los procedimientos y garantizar que las personas tengan ac-
ceso alainformacién que de ellas se posee, ademds de la situacion en que
se encuentran los procedimientos administrafivos que le conciernen. Para
apoyar el cumplimiento de lo anterior, €s necesario establecer mecanismos
eficientes que garanticen el acceso expedito y fransparente a la informa-
cion que los distintos érganos de la Administracion del Estado poseen de
los ciudadanos, permitiéndoles hacer mds eficaz su labor en beneficio de
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sus usuarios finales. Todo esto en el marco de sus atribuciones y del debido
respeto a la privacidad de las personas.

Bajo este contexto, el proyecto denominado “Plataforma Infegrada de
Servicios Electrénicos del Estado”, tiene como propédsito fomentar la trans-
parencia, eficienciay, simplicidad de los actos y procedimientos administra-
tivos, facilitando el cumplimiento de la Ley de Procedimiento Administrativo
por parte de los Organismos del Estado, mediante el uso de una plataforma
tecnoldgica. Los objetivos especificos corresponden a:

Desde el punto de vista del usuario:

e Facilitar alas personas el acceso a la informacion actualizada, opor-
tuna y confiable a través de los organismos gubernamentales.

e Facilitar que los datos sean recolectados una sola vez salvo excep-
ciones justificadas.

e Facilitar la seguridad y proteccion de los datos privados sujeto a au-
torizaciones respectivas y a condiciones de privacidad o condicio-
nes de publicacion.

e Transparentar ante el ciudadano, la informacién que el Estado po-
see de él.

Desde el punto de vista de los organismos publicos:

e Facilitar los procedimientos administrativos asociados a los framites,
de modo de no solicitar a las personas la informacion que ya posee
la Administracion en algun otro Organismo del Estado.

e Estandarizar los procesos de intercambio de informacién entre los or-
ganismos del Estado.

e Facilitar que la informacion entregada cumpla con los requisitos le-
gales de privacidad de los datos y con las normativas vigentes de
infercambio de datos entfre organismos.

e Establecerlos términos legales y normativos necesarios para permitir
y regular el intercambio de informacién entre los organismos guber-
namentales.

Los hitos de este proyecto dicen relacién con la generaciéon de un mo-
delo conceptual y de negocios que represente la forma en que operard la
plataforma, el disefo ldgico v fisico de los distintos componentes que inter-
vienen en esta plataforma integrada y la puesta en marcha de un conjunto
acotado de trdmites a través de este sistema en el marco de las interaccio-
nes administrativas entre los servicios que participan del proyecto piloto.
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Los avances logrados a la fecha son: la obtencién de financiamiento
para la realizacion de la fase piloto, la realizacion de un estudio de facilidad
de preparacién y ejecucion de proyectos, inicidndose a partir de ello el
proceso de seleccién y contratacion del equipo profesional necesario para
desarrollar el proyecto. Se espera que durante el primer semestre de 2006 se
inicien los procesos de licitacion y adjudicacion de los contratos de aseso-
ria de estudios complementarios (juridicos y técnicos) y a fines del 2006, los
procesos de licitacion para la construcciéon e implementacion del software
y hardware que compondrd la Plataforma.

3.1.1.6 Coordinacién Nacional de Infocentros

La Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) en conjunto con otras
instituciones!'® ha desarrollado la iniciativa denominada “Coordinacién Na-
cional de Infocentros” (http://infocentros.subtel.cl/red/inf_index.htm ), cuyo
objetivo es optimizar la asignacién y uso de recursos destinados a la crea-
cion de infocentros teniendo como propdsito complementar y articular las
distintas iniciativas de Gobierno Electronico desarrollados en el pais.

El programa de Infocentros considera un conjunto de iniciativas y accio-
nes que se deben implementar desde el sector publico, en complemento
con el sector privado, para entregar soluciones comunitarias de conectivi-
dad a aquellas personas o empresas que no disponen de acceso a Internet.

Esta iniciativa nace debido a que el Estado de Chile busca mejorar los
servicios de informacién a la comunidad, ofrecer alfabetizacién digital, in-
crementar la conectividad regional y ampliar el acceso a Internet, apo-
yando y promoviendo el uso intensivo de las tecnologias de informacion y
comunicacion.

Los infocentros han permitido transformar la actual red de centros de
acceso a Internet, en servicios disponibles para foda la comunidad. Los in-
focentros se definen como instrumentos al servicio de la poblacion para el
despegue de diferentes iniciativas de Gobierno Electronico.

A junio de 2004, existian 764 Infocentros operativos a lo largo de todo el
territorio nacional, cuya distribuciéon por region se presenta a continuacion.

B Ministerio de Educacidn, Ministerio de Economia, Direccidn de Bibliotecas, Archivos y Mu-
seos, Servicio de Cooperacién Técnica, Fondo de Solidaridad e Inversién Social e Instituto
Nacional de la Juventud.
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Distribucion de Infocentros por Regién
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Grdfico 3.1.4. Distribucién de Infocentros por Regién
De acuerdo a cifras actualizadas en octubre de 2005, la cobertura te-
rritorial de la red estd sobre el 93% de las comunas. La Red ofrece 117.312
horas mensuales de operacion, un 31% de ellas destinadas a capacitacion,

con cerca de 4.900 computadores personales disponibles, con un 94% de
ellos conectados.

3.1.1.7 Portal Tradmite Facil
El Portal de tramites del Estado “Trdmite Facil”, creado en mayo del
2001, permite mejorar y facilitar las relaciones de la ciudadania con el
Estado. Esta iniciativa estd a cargo del Proyecto de Reforma y Moderniza-
cién del Estado, y los principales servicios ofrecidos a los usuarios son:
e Anfecedentes respecto a los servicios que el Estado presta y de los
PAsOS Necesarios para recibirlos.
e Acceso alos formularios requeridos para la realizacién de los trdmi-
tes (en caso de estar disponibles).
e Acceso directo a los frdmites en linea que se encuentran ya desa-
rrollados.
e Respuestas a consultas de distinta indole relacionadas con tramites
del Estado.

El Portal Tr&dmite Fdcil tiene como misidn resolver la busqueda rdpida
y simplificada de informacién para los trdmites del Estado. Los principios

orientadores de su diseno fueron:

e Construccién funcional desde la mirada del ciudadano de manera
que logre una navegacion fdcil y expedita.
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e Poseer distintas formas de busqueda para encontrar la informacion
deseada, considerando las logicas mds comunes que utilizan las
personas cuando requieren informacion.

e Entregar informacién bdsica de cada framite, tales como: reque-
rimientos para realizarlo; horario de atencién; lugar de atencion;
costo asociado para realizar el frdmite (si es que lo hay).

e Centralizar el “punto de acceso” a los tfradmites que los ciudadanos
y personas juridicas hacen con los diferentes servicios publicos del
Estado, considerando todos los enlaces a los sitios que disponen de
informacion sobre tramites.

Asi, su objetivo general es facilitar y optimizar los procesos de vincula-
cién de las personas con los organismos gubernamentales, tanto en el dm-
bito de los servicios y productos que éste ofrece como en las obligaciones
que impone a las personas.

En la actualidad, este servicio permite obtener informacién de 1.526
trdmites de 185 estamentos puUblicos. Ademds permite el acceso a 350
trdmites en linea y a mds de 200 formularios para ser impresos, todo desde
una Unica direccién en Internet. Actualmente, el Portal www.tramitefacil.
gov.cl tiene un promedio de 7.000 visitas diarias. Mensualmente, llegan al
Portal mds de 2 mil consultas de diversa indole, las cuales son respondidas
al usuario en un plazo de 48 horas hdbiles.

Ano Trdmite en Linea [nUmero]
2001 12

2002 87

2003 184

2004 227

2005 350

Tabla 3.1. Variacién del NUmero de trdmites en linea por afo.

El portal ha sido distinguido con una serie de premios, ya sea a nivel na-
cional e internacional. La resena de estos premios es la siguiente:

m Ano 2002: Obtuvo el segundo lugar alos Mejores Web de Chile, Catego-
ria Instituciones PUblicas”, Premio entregado por El Diario Financiero.
m Marzo de 2003: Es premiado como el "Mejor de los Mejores Sitios Web
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del Gobierno de Chile" y el primer lugar en la categoria “Ministerios,
Subsecretarias y Portales Transversales”. La distincion fue realizada en
el marco del premio a los mejores sitios web del Gobierno de Chile.

m Octubre de 2003: Es premiado por el World Summit Award (WSA)
como uno de los cinco mejores productos de Gobierno Electronico
del Mundo. La distincién se recibid en el marco de la primera Cumbre
Mundial de la Sociedad de la Informacion.

m Agosto de 2005: Es premiado por segunda vez como el “Mejor de
los Mejores Sitios Web del Gobierno de Chile” y el primer lugar en la
categoria “Portales transversales”. La distincion fue realizada en el
marco de la segunda versidon del premio a los mejores sitios Web del
Gobierno de Chile.

3.1.1.8 Comunidad Informdtica Gubernamental

La Comunidad Informdtica Gubernamental (www.e2g.gov.cl) es un pro-
yecto que busca reunir a las unidades informdticas de los distintos servicios
publicos en una comunidad de intereses y experiencias, que le permita a
sus integrantes compartir experiencias y conocimientos sobre implementa-
cion de tecnologia al interior de la Administracion PUblica. Este proyecto
estd a cargo del Proyecto de Reforma y Modernizacién del Estado.

El origen del proyecto estd basado en la constataciéon que la mayor
parte de los servicios publicos desarrollan diversas labores informdticas, sin
comunicarse entre si ni compartir experiencias, conocimientos e informa-
cién relacionada.

El proyecto busca entregar a las unidades informdticas de los servicios
publicos un espacio comun, tanto virtual (a través de herramientas elec-
tronicas) como fisico (a través de talleres, congresos, etc.), y generar las
condiciones necesarias para que se produzca und sinergia a partir de la
colaboracién entre ellos.

Los resultados logrados desde su creacion se resumen en los siguientes
resultados:
m Se disend y levantd un sitio web de contenidos publicos para la Co-
munidad (www.e2g.gov.cl ).
m Se han readlizado dos versiones del Congreso Informdtico Guberna-
mental, con asistencia de casi 300 personas en promedio.
m Se hadesarrollado un plan de capacitacion en conjunto con la Sub-
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secretaria de Telecomunicaciones, que pretende cubrir las necesi-
dades no cubiertas de capacitaciéon, que estd siendo impartido por
parte del Laboratorio de Tecnologias de Informacion (de SUBTEL).

m Implementacion de un Programa de Transferencia Tecnoldgica, que
permita transferir sistemas desarrollados al interior de un servicio pUbli-
co, cuando ellos sean de utilidad para ofras instituciones.

3.1.2 Iniciativas Sectoriales

Las iniciativas de impacto sectorial, son aquellas que estdn dirigidas a un
sector particular de la ciudadania que fiene un alto potencial respecto al
uso y/o operacién del recurso tecnoldgico.

3.1.2.1 Ventanilla Unica de Empresas

Este proyecto tiene como finalidad simplificar y poner en linea los 80 trd-
mites mds solicitados por las empresas al Estado (http://www.sitioempresa.
cl/ ), de manera de ofrecer un servicio que permita ahorrar tiempo, mejorar
la atencidn, informacién y claridad sobre los frdmites mds relevantes que
deben realizar los empresarios con el Estado.

De acuerdo ala Primera Encuesta Nacional de Tecnologias de Informa-
cion en la Empresa Chilena del ano 2002, el 43,6% de las empresas estdn
conectadas a Internet. Entre las grandes empresas, el 92,6 % tienen acce-
5o a lared, contrastando con el 37% de las pequenas. A partir de lo ante-
rior, se concluyd que ya no basta con que las pdginas Web entreguen in-
formacion, puesto que los empresarios precisan sitios fransaccionales que
simplifiquen su relacion con el Estado. Con ello, el proyecto “Ventanilla
Unica de Empresa” busca apoyar al empresariado, ahorrédndole tiempo
en la realizacion de sus trdmites -, favoreciendo asi su productividad.

La Iniciativa denominada Ventanilla Unica de Empresa, forma parte
del Programa de Desarrollo Tecnoldgico 2001-2005 del Ministerio de Eco-
nomia, que cuenta con un presupuesto de US$ 200 millones, la mitad de
ellos aportados por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Los avances logrados fueron los siguientes: durante el ano 2003 se de-
sarrolla el primer grupo de 35 proyectos identificados, se co-financia el
desarrollo del mdédulo de pago del gobierno por Internet y realiza el es-
tudio para estandarizar 9 trémites municipales. Durante el 2004 se desa-
rrollan 18 trdmites adicionales y la iniciativa Ventanilla (COMEX) para la
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inferconexién, inicialmente de 7 instituciones publicas. Finalmente, duran-
te el ano 2005 se agregan 12 frdmites adicionales y se inicia el proyecto
de Ventanilla de Trdmites Municipales, en la cual se implementardn 9 trd-
mites en 26 municipios. (Esta es una iniciativa en conjunto de la SUBDERE
(Subsecretaria de Desarrollo Regional del Ministerio del Interior) y Ministerio
de Economia). En el primer semestre del ano 2006 estaran disponibles 6
trdmites adicionales, completando asi los 80 trdmites priorizados por las
empresas el ano 2002. Los resultados de esta iniciativa se entregan en el
Grdfico 3.1.5.

Resulatados Ventanilla Unica Empresas
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Grdfico 3.1.5. NUmero de frdmites, interconexiones y trdmites municipales

Respecto de los resultados, para el indicador del tiempo que demoran
los tradmites de creacion de nuevas empresas se ha estimado que existird
una reduccion de un 11% luego de la puesta en marcha del proyecto, y un
29% para el caso de la Ventanilla de Trdmites Municipales (VIM). Ademds,
para la iniciativa de VIM se presentan, en la Grdfico 3.1.6, los tiempos que
se estiman en la reduccion de tiempo de trémites.
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Grdfico 3.1.6. Reduccién de tiempos de trdmites municipales

A pesar de los buenos resultados entregados, las medidas existentes
para la mayoria de los tradmites incluidos en esta iniciativa, son sélo aquellas
relacionadas con reducciones de fiempo (mejoras de productividad), pero
coexisten resultados sobre el mejoramiento en el quehacer de las empresas
y su relacion con el Gobierno. Los siguientes resultados han sido reportados
a octubre del 2005.

m Cobertura: los frdmites se pueden hacer desde cualquier lugar del
pais, las 24 horas, 7 dias a la semana. A modo de ejemplo se pueden
destacar: Registro de Marcas y Patentes; Certificados de Vigencia
Asociaciones Gremiales; Certificado de Deuda en Sistema Financie-
ro; y Certificados Vigencia Instituciones de Valores y Seguros.

m Rapidez: la reduccidn en los tiempos de respuesta de los trémites,
eliminando los pasos innecesarios y redundantes. A modo de ejem-
plo: Iniciacién de Actividades en 2° categoria (150 mil atenciones/
ano), en los primeros 6 meses de operacion ha mostrado una tasa de
sustitucion electronical’” del 50% y Emision de Boleta de Honorarios
(1.200.000 emisores/ano aproximadamente).

Tasa de Sustitucion Electrénica es la proporcion de trdmites u operaciones realizadas via
Internet con respecto al total de dichas operaciones.
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m Inferconexion: el interesado no debe llevar papeles de un servicio pu-
blico a otro, los sistemas se comunican y validan la informacion inter-
namente, ademds que no es necesario acudir ainstituciones externas
para el pago de trédmites (pago en linea con el mddulo de pago de
Tesoreria General de la Republica). A modo de ejemplo: Certificado
Destinacion Aduanera - ISP (25.000 atenciones/ano) y Ventanilla de
Comercio Exterior (inferconexién de 8 Servicios PUblicos).

m Transparenciay Seguimiento: se ofrece informacion completa en Inter-
net sobre el trdmite y sus procedimientos, ademds del conocimiento
del estado del tfrdmite en todo momento. A modo de ejemplo: Autori-
zacion Sanitaria (8.800 atenciones /ano en RM) y Certificado Sanitario
de Exportacién para Productos Pesqueros (26.000 solicitudes /ano).

m Estandarizacién: igualar los requisitos por tipo de solicitud e ingreso
asistido de formularios. A modo de ejemplo: Pago de subsidio habita-
cional constructoras (26.100 atenciones /ano); Autorizacion sanitaria
(8.800 solicitudes /ano en RM); Concesion acuicola (800 atenciones
/ano); y Trdmites Municipales: patentes y obras.

En relacién a los resultados de impacto, se han realizado un par de esti-
maciones (evaluacion ex - ante), las cuales entregaron una primera estima-
cion para el 2003, de un ahorro de USD $ 30,2 millones anuales por concepto
de liberacion de horas hombre en vigjes, espera y atencion, y suponiendo
35% de uso Internet. La segunda correspondid a una evaluacién social para
el 20049, que entregd un valor presente neto de USD $ 206 millones, consi-
derando flujos por cinco anos y tasa de descuento de 10%.

Finalmente, los resultados no sdlo han permitido desburocratizar gran
parte de los tradmites frecuentes para los empresarios, sino que ya ha signi-
ficado en la prdctica un nivel de coordinacion tanto de recursos humanos
como econdmicos, situacién inédita en el Estado. Esta coordinacion ha
permitido la creaciéon de un verdadero “consorcio” de instituciones publi-
cas que trabajan unidas para agilizar los trédmites para los empresarios.

3.1.2.2 Ventanilla Unica de Comercio Exterior

El objetivo de esta iniciativa, desarrollada en conjunto por la Subsecre-
taria de Economia y el Servicio Nacional de Aduanas, es permitir a todas las
empresas que participan de los ciclos importadores o exportadores, realizar
todos sus tfrdmites de modo electrénico, para todo tipo de mercancias, co-

@ Estudio realizado por la Universidad Alberto Hurtado

60



Iniciativas de Gobierno Electronico

ordinando a 18 servicios publicos que participan e intervienen a lo largo del
proceso aduanero. Adicionalmente, se encuentran dentro de sus objetivos
especificos mejorar la efectividad de la fiscalizacién del Estado; eliminar ba-
rreras o restricciones administrativas innecesarias; eliminar y desconcentrar
tramites (documentacién requerida para embarque y desembarque), re-
duciendo los tiempos de transaccién.

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior dentro del proceso aduanero
busca desarrollar e implementar las siguientes actividades:
1. Automatizacién de procesos tales como: arribo de mercancia al
pais, inspeccién, e ingreso de la mercancia a bodega autorizada
por el Ministerio de Salud, entre ofros.

2. Fiscalizacién efectiva e integral basada en gestion de riesgo.

3. Coordinacién publica y privada de procedimientos, tales como: pro-
ceso de ingreso de mercancias, proceso de salida de mercancias.

El desarrollo de esta iniciativa considera un trabajo de coordinacién del
Servicio Nacional de Aduanas con ofras 18 instituciones del dmbito publico,
las cuales cumplen distintos roles, que se expresan a través de una serie de
actuaciones de autorizacién, control y visaciéon de mercancias. En la medi-
da que estas actividades se empiecen a realizar de manera electrénica, las
ganancias en eficiencia de los ciclos importadores y exportadores, produci-
rén importantes mejoras en la competitividad del pais.

Por Ultimo, se debe dejar en evidencia que el esquema de prestacion
electrénica reducird costos de fransaccion y tiempos asociados a las ope-
raciones de comercio exterior, de tal manera que la vinculacion de las
empresas con sus clientes y proveedores internacionales sea mucho mds
simple, de bajo costo y segura.

Los avances logrados por las instiftuciones participantes en esta iniciativa
anotfadas a septiembre de 2005, son los siguientes:

Instituto de Salud Publica

La integracion consistid en unificar en un formulario los frémites de cer-
tificados de destinaciénaduanera (CDA) y uso y disposicion de productos.
Ademds, se interconectd al Ministerio de Relaciones Exteriores (MINREL), eli-
minando un paso innecesario para el certificado de libre venta.

Servicio Nacional de Pesca
Esta integracién tiene por propdsito registrar electrénicamente en el do-

61



Capitulo Il

cumento Unico de salida (DUS) el V°B® que otorga SERNAPESCA a las opera-
ciones de comercio exterior que involucran productos pesqueros.

En una primera etapa, se implementd en forma piloto a partir de Enero
de 2005 el traspaso electrénico de informacion del visto bueno otorgado
por SERNAPESCA, alos productos pesqueros que se exportan. Este implica la
autorizacion de calidad del producto exigida generalmente en destino por
el importador, como asimismo, el cumplimiento de las medidas administra-
tivas que regulan el recurso en Chile. Adicionalmente, el Servicio Nacional
de Aduanas cred un acceso en linea a SERNAPESCA para poder consultar
los DUS en sus distintas etapas y por el RUT del exportador.

Durante el 2005 se desarrollaron las otras etapas de la interconexion que
han permitido mejorar y hacer mds efectivas las fiscalizaciones.

Servicio de Registro Civil e Identificacion

El Servicio Nacional de Aduanas agregd una hoja anexa a la Declara-
ciéon de Ingresos (DI), que obliga alos Agentes de Aduanas a identificar en
forma Unica los vehiculos nuevos que ingresan al pais. También se desarrolld
una aplicacion Web que le permite al Servicio de Registro Civil e Identifica-
cién, consultar esa DI en linea cuando el interesado concurre a sus oficinas
a realizar la primera inscripcion del vehiculo, reduciendose el tiempo de
respuesta de 15 dias hdbiles a 10 minutos.

Tesoreria General de la RepUblica

La coordinacién entre el Servicio de Aduanas y la Tesoreria General de la
Republica consiste en la interconexién electronica:documentos de pagos
emitidos por el Servicio Nacional de Aduanas para efectos del cargo en la
cuenta Unica tributaria; solicitudes de traspasos de bienes de capital para
modificacion de deudas tributarias en la cuenta Unica tributaria; solicitudes
para pagos de crédito fiscal y reintegro de derechos aduaneros.

Estas operaciones son realizadas mediante el ingreso del sitio Web de
la Tesoreria General de la Republica por personal del Servicio Nacional de
Aduanas ufilizando la clave (password) y privilegios acordados entre ambas
instuciones, quedando registrado de inmediato el cargo y descargo de las
operaciones en la cuenta Unica tributaria.

Especial importancia tiene el desarrollo del pago electrénico de dere-
chos de aduana, el cual se encuentra en ejecucién y se han concretado
servicios Web enfre ambas instituciones, con el objetivo de fomentar este
mecanismo de pago entre los usarios.
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3.1.2.3 Servicio de Impuestos Internos

El Servicio de Impuestos Internos (www.sii.cl), es una institucion publica
que ha destacado en el desarrollo de iniciativas en materia de Gobierno
Electrénico. La esencia detrds de su enfoque radica en disponer de un pro-
ceso estratégico que ha cenfrado su visién y mision en el mejoramiento del
cumplimiento fributario de los agentes econdmicos, asi como un modelo
de gestion establecido y compartido. Su enfoque reconoce que el cum-
plimiento tributario es el resultado de la actividad econdmica, y por ende,
permite el accionar de los agentes, que repercutird necesariamente en un
mejor cumplimiento fributario.

En esta seccién se han seleccionado fres iniciativas de ellas: Operacion
Renta, Boleta y Factura Electronica. A continuacién se describen y analizan.

3.1.2.3.1 Operacion Renta

La Operacién Renta es un proceso que cruza masivamente informacion,
contribuyentes y agentes, de manera de deferminar la cantidad que un
agente debe pagar o recibir desde el Gobierno por concepto de los im-
puestos cancelados o adeudados durante el ano tributario anterior.

En 1995 se comienza a desarrollar un sitio web con informacién norma-
tiva. En 1997 se decidid entregar el resultado de la Operacién Renta para
los contribuyentes via Internet. Posteriormente, se norma la declaracion via
Intfernet para empresas y personas naturales, definiendo para los anos 1998-
1999 incentivos a los contribuyentes (extension de plazos y devolucién anti-
cipada). A partir del 2001 se comienza a enfregar una propuesta de decla-
racién a una fraccién de los contribuyentes, de manera de ir masificando
este tipo de servicio hacia el 2004.

El impacto interno ha sido la calidad de la informacién obtenida, redu-
ciendo los tiempos del proceso desde 35 dias a un clic.

En la Operaciéon Renta 2005 fueron presentadas aproximadamente
76.000 declaraciones de impuestos mediante formulario en papel, lo que
equivale al 3,7% del total de declaraciones. Esta cifra representa menos de
un tercio de los formularios en papel que se distribuyeron en las oficinas del
SIla lo largo de todo el pais. La cifra también significa una disminucion de
13,3 puntos porcentuales en relaciéon a la Operacion Renta 2004, cuando
dicha cifra llegd a 17% de las declaraciones totales. El Grafico 3.1.7 siguien-
te presenta la evoluciéon de este indicador.
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Relacién de Declaraciones Internet y Papel ( fuente: www.sii.cl)
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Grdfico 3.1.7. Evolucién de la declaracién a la renta via Internet
Fuente: www.sii.cl

En este proceso se han desarrollado un conjunto de iniciativas para la
atencién a los ciudadanos, facilitando el acceso de ellos mediante: declo-
racién pre-hecha, la oficina virtual del Sll, el uso de teléfonos celulares con el
sistema de mensajes SMS (Short Messages Standard) para visualizar el saldo
a devolvery confirmarlo, instalacién de puestos del Sl en centros comercia-
les de Santiago, Rancagua y Vina del Mar, que contaron con asistencia de
funcionarios, capacitacién a tfravés de la red de infocentros y biblioredes,
asi como las facilidades de pago mediante tarjeta de crédito.

En definitiva, el Sl ha reconocido que el desafio de masificacion del uso
no solo pasa por una oferta adecuada del servicio de aclaracién de las
rentas, sino por generar los mecanismos e incentivos necesarios para que la
demanda se inserfe en forma adecuada.

3.1.2.3.2 Boleta de Honorarios Electronica

La iniciativa denominada “Boleta de Honorarios Electronica”, tiene
como obijetivo ofrecer a todos los contribuyentes, personas naturales de se-
gunda categoria tributaria, todo su ciclo de cumplimiento tributario, resuel-
to a través de Internet, es decir: inicio de actividades, timbraje de boletas,
declaracién mensual de impuesto al valor agregado (IVA), declaracién y
pago provisional mensual (PPM), y modificacion de datos personales.
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Este servicio permite a los profesionales independientes realizar el ciclo
tributario completo a fravés de Internet, evita tanto el cuidado como la
custodia de los talonarios, permitiendo, ademds, la emisidén en linea de in-
formes de boletas emitidas.

Esta iniciativa pretende evitar que el contribuyente asista a las unidades
del Sl para timbrar las boletas y la impresion de las mismas, lo que implica
una notable mejoria en la atencion al ciudadano, por cuanto se disminu-
yen los costos de impresion, y se eliminan los costos asociados al fraslado de
los contribuyentes para asistir a las unidades del SI.

Los resultados obfenidos indican que en los primeros 8 meses de ope-
racion de la Boleta Electronica se emitieron 219.970 BHE. Sin embargo, una
mejor medida de comparacion y evaluaciéon de la presente iniciativa se
presenta a continuacion.

Evolucion de BHE
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electronicas

Grdfico 3.1.8. Evolucién de la Boleta de Honorarios Electrénica (2004)

En el grdfico 3.1.8 se observan dos fendmenos: el primero de ellos dice
relacion con la existencia de una tendencia exponencial en la emision de
boletas electrénicas, y el segundo que permite comparar el nUmero de
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contribuyentes que emiten boletas de honorarios. En ambas modalidades,
electronicas versus papel, se puede concluir que el nimero de confribuyen-
tes que emiten electronicamente las boletas ha desplazado répidamente a
aquellos contribuyentes que emiten con el sistema fradicional.

Lo anterior implica que los objetivos planteados en esta iniciativa han sido
cumplidos, como evitar el timbraje de boletas y ademds se ha disminuido el
numero de contribuyentes que asisten a las unidades del Sl por esas razones.

Por Ultimo, se debe mencionar que el sistema ha incorporado en su ope-
racién nuevas funcionalidades, como el envio electronico de la boleta de
honorarios al clienfe, que evita que el emisor imprima la boleta de honora-
rios para ser enviada al receptor.

Finalmente, se debe dejar en evidencia que el desarrollo de la boleta
de honorarios electronica constituye uno los pilares de esta nueva forma de
hacer gobierno y gestion, donde se fusiona el uso intensivo de tecnologias
de informacién y comunicacién con nuevas formas de gestion y adminis-
tracion. La boleta de honorarios electronica es fruto de importantes mejoras
en los procesos internos del Servicio de Impuestos Intermnos, 1o que permite
en definitiva una mejor atencion al ciudadano.

3.1.2.3.3 Factura Electrénica

La Factura Electronica tiene como objetivo implementar un sistema que
otorgue validez legal y tributaria a los documentos generados, soportados
y transmitidos electrénicamente, autorizando su uso como medio de res-
paldo de las operaciones comerciales enfre confribuyentes, y como fal,
formando la base para un comercio electrénico en armonia con el cumpli-
miento fributario®?,

Esta iniciativa se apoya en los tres pilares estratégicos que sustentan la
actual gestion del Servicio de Impuestos Internos. Contribuir al desarrollo
econdmico del pais, dado que se disminuyen los costos de facturacion, se
producen aumentos de productividad y competitividad en las empresas,
se fortalece la modernizacién de los negocios y se potencia y perfecciona
el comercio electrénico. Facilitar el cumplimiento tributario, ya que simplifi-

www.sii.cl/home_factura/fasciculo_factura_completa.pdf
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ca la autorizacién y almacenamiento de documentos tributarios, ademds
de simplificar el cumplimiento de otras obligaciones tributarias. Fortalecer el
control fiscalizador, ya que disminuye la posibilidad de documentacion tri-
butaria falsa, fortalece el control de los documentos tributarios y finalmente,
potencia un control mds consistente entre los diferentes impuestos.

En este servicio se habla genéricamente de factura electrénica, sin em-
bargo, este procedimiento cubre un espectro mucho mds amplio, ya que
abarca un conjunto de documentos tributarios electronicos (DTE). Existen
otros asociados a esta iniciativa, como las notas de crédito, debito, guias
de despacho y facturas exentas, entre ofros.

A través de este sistema se otorga validez legal al ejemplar electrénico
de la factura, con lo cual se obtienen mejoras en los procesos de negocios
de los contribuyentes y en la fiscalizacion del SlI, impulsando de mejor ma-
nera el comercio electrénico.

La masificacion de la factura electronica trae consigo efectos positivos
alimpulsar otras medidas de accién orientadas a facilitar las transacciones
online entre empresas vy el Estado, como son la masificaciéon del uso de la
firma electrénica para el desarrollo de Internet y el desarrollo de los medios
de pago a través de esta misma via.

En la confeccidon de la iniciativa, se desarrollé un plan piloto durante
2003 para poner en operacion el proceso de factura electronica, en di-
cho trdmite participaron inicialmente 9 empresas, para luego pasar a un
total de 24, las que en su conjunto han generado mds de 5 millones de
documentos tributarios electronicos. Adicionalmente, en 2004 se incorpo-
raron nuevas empresas, llegando a un fotal de 65 participantes dentro del
proceso electrénico las que generaron mds de 10 millones de documentos
tributarios online. El Grdfico 3.1.9 siguiente muestra la situacion a Septiembre
de 2005, considerando que se incluyen empresas e instituciones publicas,
receptoras y/o emisoras de facturas electrénicas.
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Empresas e Instituciones que emiten y/o reciben Factura Electrénica
(septiembre 2005)
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Grdfico 3.1.9. Situacién a septiembre de 2005
Fuente: www.sii.cl

En forma adicional, se ha desarrollado el Sistema de Facturacion Elec-
tronica Portal MIPYME (micro, pequena y mediana empresa), disponible
desde septiembre de 2005. Este servicio estd especialmente concebido y
disenado para micro y pequenas empresas que fienen un bajo volumen de
emision de documentos tributarios. Este sistema les permitird emitir y recibir:
facturas, facturas exentas, notas de crédito, notas de débito y guias de des-
pacho de manera electronica, genéricamente denominados documentos
tributarios electronicos (DTE). A un mes de su funcionamiento, 50 empresas
estdn utilizando este sistema.

Por Ultimo, se ha generado otro proyecto en los Ultimos meses que co-
rresponde a la Factura de Exportacion Electrénica, el cual es un documento
estandarizado y verificable en la administracion tributaria local, avalando la
autenticidad de la operacion vy la seriedad de Chile como socio comercial,
y podrd ser una plataforma estdndar para las mds de 6.600 empresas ex-
portadoras nacionales. Una de las caracteristicas importantes de este docu-
mento es que permite el seguimiento o “frazabilidad documentaria” de los
antecedentes acerca del origen, procesamiento, distribucion y entrega de
las mercancias exportadas, datos que pueden ser requeridos por el cliente
importador de las mercancias chilenas.
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3.1.2.4 Emision de Certificados del SRCel por Internet

El Servicio de Registro Civil e Identificacién (SRCel) ha desarrollado la
iniciativa de Gobiemno Electrénico denominada “Emision de Certificados
del Servicio de Registro Civil e Identificacion por Internet”, cuyo objetivo es
ofrecer certificados en linea (de nacimiento, defuncion, matrimonio, anota-
ciones de vehiculos motorizados), vinculando las iniciativas de timbre digital
y verificacion electronica en los certificados emitidos.

Esta iniciativa forma parte del proceso de simplificacion de trdmites de-
sarrollado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion, el cual consiste en
incorporar un timbre digital a los documentos emitidos electronicamente.
Dicho timbre es un cédigo inteligente impreso sobre el certificado, funciona
y opera igual que un cédigo de barra. Este se genera con los mismos algo-
ritmos ufilizados en la firma digital, pero con la diferencia que otorga validez
legal a documentos analdgicos (impresos en papel) y no electronicos.

Este modelo se encuentra implementado desde diciembre del 2002, y los
cerfificados emifidos tienen la misma validez que los otorgados en cualquiera
de las oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacion en todo el pais.

Algunos de los resultados mds destacables que se han obtenido desde
que esta iniciativa entrd en funcionamiento son los siguientes:

1. Se han agilizado y simplificado los procesos de emisién de certifica-
dos a través del uso de Internet, descongestionando las oficinas del
SRCel debido a este bajo tipo de demandas.

2. Se ha habilitado la emisién de certificados con timbre digital para
chilenos residentes en el extranjero. Los certificados disponibles son
los de nacimiento, matrimonio, defuncidn y antecedentes, y se en-
tregan en un plazo no mayor a 15 minutos a fravés de cuentas usua-
rias disponibles en Internet, para el personal en los consulados.
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Certificados Solicitados Totales
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Grdfico 3.1.10. Demanda de Emisidn de Certificados®?

En el grdfico 3.1.10 se observa la evolucion de la demanda por emisidon
de certificados a través de Interet, la cual ha experimentado un creci-
miento de mds de un 1.732% entre los afos 2002 y 2005.

Dado que el servicio es obtenido en linea, y con la misma validez legal que
los certificados emitidos presencialmente, provoca una importante mejora en
la atencién al ciudadano, generando ahorros en fransporte, y la posibilidad de
integracién con ofros servicios que requieran de este fipo de documentacion.

3.1.2.5 Plataforma Tecnolégica para Chile Solidario y Politicas Sociales

Esta iniciativa constituye el desarrollo de una plataforma electrénica
para Chile Solidario y las politicas sociales. Tiene sus origenes en enero del
2004 y contempla como fecha de término en septiembre del 2007, siendo
su responsable técnico el Ministerio de Planificacién (MIDEPLAN).

Este proyecto contempla la creacién de una plataforma tecnolégica
de apoyo especializado en manejo, generacién y gestion de informacion
social para el funcionamiento adecuado del sistema de proteccién social

(*) Los anos 2001-2002, contempla la solicitud de certificados por Internet con la emisién en el
servicio y despachado por correo al cliente.
(**) Contempla la emisién de certificados por Internet usando timbre digital a noviembre de
2005.
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de Chile Solidario, de manera tal de permitir la planificacion y control de
la gestion realizada. Los objetivos de ésta plataforma son diseiar, crear e
implementar un sistema integrado de informacién social, que permita ana-
lizar, modelar e integrar la informacién disponible en cada una de las insti-
tuciones que forman parte de la Red de Programas Sociales y proporcionar
informacion de alto valor para mejorar la focalizacion e impacto de Chile
Solidario y de las politicas sociales en su conjunto.

Los principales hitos que tiene esta iniciativa son los siguientes:

B Diseno y construccion de un sistema de monitoreo de familias PUEN-
TE, que consistio en la implementacion de una plataforma tecnolégi-
ca de gestion para el monitoreo del avance del cumplimiento de las
condiciones minimas correspondientes a la componente de apoyo
psico-social (PROGRAMA PUENTE), a nivel nacional, regional, provin-
cialy comunal.

B Construccion y disefo de un sistema de seguimiento de familias post-
PUENTE, para lo cual se hizo un seguimiento del cumplimiento de las
condiciones minimas pendientes, la entrega de subsidios garantizados
y acceso preferente a beneficios sociales de la red Chile Solidario.

B Implementarla ficha CAS en Internet, donde se implementé el actual
software CAS en la plataforma Web, de modo de capturar y adminis-
trar en linea los datos de dichas fichas y subsidios. Ademds, se consi-
dera en este mismo hito implementar la Ficha Familia en Internet.

B Desarrollo de una plataforma cartogrdfica para fines sociales, que
considera el uso de dicha informaciéon para realizar vinculos de los
programas y proyectos con el territorio a fin de lograr una mejor foca-
lizaciéon de politica social del pais.

B Construccién de una plataforma tecnolégica para el seguimiento de
los grupos vy territorios prioritarios, a fin de permitir seguimiento a los
grupos y territorios prioritarios en funcién de los objetivos del sistema
de proteccioén social.

B Desarrollo del portal de acceso al Sistema Integrado de Informacion
Social (SIIS), en el cual se consideran el diseno, desarrollo y la imple-
mentacion del sitio Web que opere como el portal de acceso Unico
a todas las plataformas tecnoldgicas que forman el SIIS.
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Los resultados a la fecha son los siguientes:

m Diseno y construccién de la plataforma tecnolégica SiiS para la pro-
teccion social, la cual estd operativa en 345 comunas. Se han otor-
gado 1.080 claves de acceso. En su primera fase, cubre las 225 mil
familias de Chile Solidario y sienta las bases del Sistema Nacional de
Proteccion Social Integrado y Solidario.

m Enprocesos de diseno y construccion de la plataforma de Gestion de
Informacion Sociall.

m La fase de disefo y construccion del piloto tecnoldgico ha conclui-
do, lo que permite demostrar los beneficios de cruces de informacion
en linea entre dos o mds instituciones.

m Se completd la fase de disefio de sistema CAS en Internet, iniciativa
que tiene por objetivo la implementacién del actual software CAS
en plataforma Web, para asi capturar y administrar en linea los datos
de la Ficha CAS y subsidios. La fase de construccion de este sistema
en Intemet presenta un avance del 80% y se encuentra en fase de
andlisis las modificaciones necesarias para operar con el nuevo ins-
trumento de focalizacion social que reemplaza a la Ficha CAS.

3.1.2.6 Ministerio de Salud

Al interior del Ministerio de Salud existen una serie de proyectos de Go-
bierno Electronico que apuntan a mejorar su gestion interna, y como conse-
cuencia, brindar un mejor servicio a la ciudadania. Una descripcion de dos
iniciativas se presenta a continuacion:

3.1.2.6.1 Red Digital para el Sector Salud

Esta iniciativa se identifica bajo el nombre de “Red de Comunicaciones
MINSAL", y su desarrollo depende del Ministerio de Salud. Tiene una dura-
cion aproximada de cuatro anos para su desarrollo y posterior ejecucion,
considerdndose como fecha de término en diciembre del 2008.

El objetivo consiste en contratarlos servicios de unared de comunicacio-
nes sectorial, de voz, datos e imdgenes, que incluya a todos los hospitales
dependientes de los servicios de salud, consultorios de atencién primaria,
servicios de salud, Secretaria Regional Ministerial (SEREMI) de salud, estable-
cimientos experimentales, Fondo Nacional de Salud (FONASA), Instituto de
Salud Publica (ISP) y Central de Abastecimiento (CENABAST).

Las actividades de esta iniciativa comenzaron con un catastro del esta-
do actual de instalaciones y contratos vigentes en los diferentes érganos in-

72



Iniciativas de Gobierno Electronico

volucrados, para posteriormente, y en base al resultado obtenido, comen-
zar con un proceso de licitaciéon de la red de comunicaciones. Finalmente,
cerrado el proceso de licitacién se procede a contratar a la empresa adju-
dicada, para asi dar comienzo al desarrollo del proyecto.

Dado el nUmero de érganos e instituciones participantes en el desarrollo
de estainiciativa, es que resulta un factor relevante para el éxito, una buena
ejecucion del catastro de las instalaciones y contratos existentes, para asi de-
tectar adecuadamente las necesidades de cada uno de los participantes.

Una de las dificultades mds importantes que se observan en el meca-
nismo seleccionado para operar en esta iniciativa, corresponde a la in-
clusion de los diferentes servicios, especialmente porque la solucion sélo
cubre los aspectos de voz y datos y elementos bdsicos de la red eléctri-
ca, lo cual podria en algunos de los casos ser un elemento de riesgo en
su incorporacion.

3.1.2.6.2 Agenda Médica Electrénica
Ella considera su inicio en el mes de abril de 2005 contemplando su tér-
mino para diciembre del 2007.

El objetivo de esta plataforma es desarrollar un sistema de agendamien-
to de recursos médicos, laboratorios, radiolégicos, y otros, en los niveles se-
cundarios y terciarios de atencién de salud (municipios y hospitales), de
manera de administrar y gestionar de mejor forma la oferta y asignaciéon de
los diversos recursos, ya sean éstos humanos o tecnolégicos. El alcance de
estainiciafiva es desarrollar e implementar dicho sistema de agendamiento
en cuatro Servicios de Salud.

La primera actividad considera definir el modelo de solucion, la especifi-
cacioén de los procesos y especificacion detallada de los requerimientos de
la aplicacion a construir. Entonces, y dado que participan diferentes institu-
ciones, uno de los riesgos para el cumplimiento de los plazos y compromisos
lo constituye conseguir la participacion y el deseo de cooperar de todos
los involucrados. Definidos los detalles y especificaciones mencionadas, se
realizard la licitacion de los productos y servicios, lo que dard paso a la
construccién, implantacion y explotacion de la solucién.

La operacién en régimen del sistema de agendamiento electrénico de
diversos recursos médicos, considera utilizar y explotar dicho sistema en 30
establecimientos hospitalarios.
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3.1.2.7 Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental Electrénico

La Comisién Nacional del Medio Ambiente (CONAMA) ha desarrollado
el Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental Electronico (eSEIA), cuyo
objetivo es disenar, crear, desarrollar y dar continuidad en el fiempo a un
nuevo procedimiento tecnoldgico como soporte al proceso de evaluacion
de impacto ambiental, de manera de agilizar las evaluaciones ambientales,
reduciendo plazos de aprobacién, y de esta manera, anticipar el inicio de
los proyectos bajo evaluacion, reduciendo los costos de oportunidad de la
inversion y costos operacionales, fanto de inversionistas como de CONAMA.

Con este procedimiento tecnoldgico, los servicios publicos con compe-
tencia ambiental evalian en un sélo proceso e instancia, la pertinencia de
oforgar permisos ambientales sectoriales.

Adicionalmente, es importante destacar que la totalidad de la Declara-
ciones de Impacto Ambiental son presentadas y procesadas via Internet, es
decir, una tasa de sustitucion electrénica del 100%.

La operacion del sistema electrénico para la evaluacion del impacto
ambiental registra los siguientes resultados hasta el afo 200412

1. Ha evaluado electrénicamente un total de 1.630 iniciativas, por un
valor cercano US $ 6.376 millones. Los expedientes de estos procesos
estdn permanentemente en Internet.

2. Existe una significativa participacion de servicios publicos en el e-SEIA,
se responden mds del 60% de las opiniones solicitadas a éstos, utili-
zando esta herramienta tecnoldgica.

3. Se han generado mds de 7.000 documentos con cardécter de instru-
mento publico, frmados digitalmente y con plena validez legal.

4. La plataforma tecnoldégica cuenta con mds de 2.400 usuarios registra-
dos pertenecientes a organismos de la Administracion del Estado.

5. Elsistema interopera con 301 servicios publicos y 345 municipalidades
en todo el pais.

Adicionalmente, y debido a la puesta en marcha e implementacion de
esta plataforma tecnoldgica, para la evaluacion de impacto ambiental se
pueden destacar los siguientes beneficios:

1. Reduccion de tiempo en el proceso de evaluacion: al aio 2004 se ha

logrado una disminucién de un 40% en los plazos de iniciativas apro-
badas electronicamente, versus las iniciativas evaluadas en papel.

[Ewww.conama.cl
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2. Mejor informacién y mayor fransparencia: se encuentran disponibles
el 100% de los documentos presentados desde junio de 2003.

3. Los principales resultados obtenidos de la aplicacién y puesta en
marcha del sistema de evaluacion electronica de impacto ambien-
tal muestran una importante disminucion de los tiempos de ciclos del
proceso evaluador, lo que se fraduce en un menor costo de opor-
tunidad para las inversiones que esperan por la aprobaciéon de su
evaluacion ambiental.

Proyectos al ano presentados en e-SEIA (DIAs)
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Grdfico 3.1.11. Declaraciones de Impacto Ambiental Presentadas®

Las evaluaciones iniciales estimaron que el proyecto era rentable, sin
embargo, un reciente frabajo?! ha realizado una evaluacién ex - post y ha
entregado resultados que rafifican y precisan los resulfados originales. Estos
resultados muestran la conveniencia del proyecto obteniéndose un VAN
Social de MM $13.150 con un retorno sobre la inversion (ROI) que asciende
a 438 veces lo invertido (5 anos y 10% de descuento) y una TIR de 636%. Por
su lado el VAN para el sector publico corresponde a MM $1.281 con una TIR
del 40% y un ROI de 42 veces lo invertido.

3.1.2.8 Declaracion y Pago de Cotizaciones en linea

La Declaracién y Pago de Cotizaciones del INP es un trdmite que permi-
te al empleador transferir, de acuerdo a lo establecido por la Ley N° 17.322,
los fondos descontados de la remuneracion del trabajador para cobertura
de salud (FONASA), fondo de pension y desahucio (para personas cotizan-
tes en el antiguo régimen previsional) y aportes al seguro de accidentes

[e8)] El ano 2005 se considera sélo hasta junio

[£5] Disefio de una Metodologia de Evaluacion ExPost para la Ventanilla Electrénica de CONA-
MA, Guillermo Kautz, Memoria Universidad Diego Portales.
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del trabajo y enfermedades profesionales para empleadores no dfiliados a
mutualidad de empleadores.

El objetivo de este proyecto es permitir al empleador de régimen gene-
ral, doméstico e imponentes independientes o voluntarios, efectuar la de-
claracion y/o pago de cotizaciones previsionales desde su hogar u oficing,
en horario hdbil o feriado, las 24 horas del dia.

Para realizar el proceso de Declaracién y Pago de Cotizaciones Previsio-
nales via Internet, el empleador confecciona la planilla de pago de impo-
siciones, en aplicacién Internet, posteriormente ingresa perfil previsional de
la empresa (Adhesion a Mutual, Caja de Compensacion o INP) y de cada
trabajador (en que la institucién cotiza para fondo de pensiones vy salud).
La aplicacién Internet calcula automdticamente las cotizaciones de cada
trabajador, en base la remuneracién vy dias trabajados. La planilla Internet
se valida en linea con la informacién disponible.

Durante el 2000 se propuso la idea de desarrollar el pago provisional
en linea. Esta fue discutida al interior del equipo de trabagjo y se presentd
finalmente a los equipos directivos del Servicio. El proyecto recibié la apro-
bacion de las autoridades del INP. Para el aiio 2001 se ejecuté la etapa
operacional. Durante su primera fase, se desarrolld la captura de datos y
validadores, para luego establecer y firmar los convenios con las AFP. Fi-
nalmente, se desarrolld el tema de pago, el cual funciona con el cargo
automatico y/o se emite un cupdn que es pagado en la Caja de Compen-
sacion respectiva.

La tasa de sustitucion electronica actual es de un 12,7%. El objetivo del
proyecto en esta nueva etapa corresponde a mejorar el actual sitio web
de declaracién y pago de cotizaciones, permitiendo a distintos tfipos de
empleadores efectuar el proceso de declarary pagar las cotizaciones pre-
visionales en forma mds simple y rdpida.

Los beneficios para el empleador son evidentes: no es obligatorio con-
currir a una entfidad recaudadora; puede pagar a través de la aplicacion
online y optar por efectuar el pago a través de un cupdn de pago, cargo
a cuenta corriente (PAC) o cargo electrénico efectuado por el propio em-
pleador (PEC), a fravés de los bancos con los cuales el INP tiene convenio
de este tipo de servicio.

76



Iniciativas de Gobierno Electronico

3.1.2.9 Licencia Médica Electrénica

El objetivo de este proyecto es facilitar el proceso de otorgamiento y
tramitacion de licencias médicas a fravés de un sistema en Internet, en-
tregando multiples beneficios a los distinfos actores vinculados al proceso
(prestadores, frabajadores, empleadores, aseguradores).

La Licencia Médica Electronica, en un sentido operacional, establece
que larelacién entre los actores del proceso de tramitacion de ellas y el siste-
ma electrénico serd a fravés de un sitio Web para prestadores (que otorgan
las licencias), empleadores (que son notificados de las mismas y las comple-
tan) y trabajadores (que pueden conocer el estado de su framitacién). En
el caso de los aseguradores (ISAPRES o FONASA), la interfaz entre el sistema
electronico y los sistemas propios que cada una de las entidades posee para
la gestion de licencias médicas, serd a fraves del Web Services.

Este proyecto, parte infegrante de la Agenda Digital, se desarrolla des-
de diciembre de 2004 bajo la coordinacién de la Superintendencia de Se-
guridad Social, institucién que lidera un Comité PUblico-Privado, en el cual
participan activamente las instituciones de salud previsional (ISAPRES), el
asegurador publico (FONASA) vy la Superintendencia de Salud.

Esta iniciativa, no obstante, tiene su origen durante el 2002, cuando el
Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME) constituyd un
equipo técnico interinstitucional integrado por la Superintendencia de Se-
guridad Social, la Superintendencia de ISAPRES, FONASA vy el Ministerio de
Salud. Dicha instancia, liderado por la Superinfendencia de Seguridad So-
cial, entregd como resultados un disefo técnico bdsico del proyecto, una
evaluacion econdmica y un estudio juridico, antecedentes que han servido
de base para la implementacién del proyecto en la fase actual.

Para materializar el proyecto, se decidid generar desde el Gobierno las
condiciones para que sean los enfes privados quienes desarrollen y ofrez-
can los servicios informdticos referidos a la Licencia Médica Electrénica, los
cuales deberdn ajustarse a un conjunto de especificaciones y requisitos
técnicos (modelo operativo, arquitectura tecnoldgica, interfaces con los
usuarios, fratamiento de la informacién, entre otros) y otros requisitos juridi-
cos. Por la naturaleza de este tema, se ha tenido especial cuidado en que
el sistema online permita el adecuado cumplimiento del marco normativo
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vigente en la materia, particularmente en relacién con el respeto a los de-
rechos de los trabajadores. Una vez en régimen, los servicios informdticos
estardn regulados por convenios de prestacion de servicios entre un ope-
rador privado vy los Prestadores, Empleadores y Aseguradores que decidan
voluntariamente adscribirse al sistema electronico.

Consecuentemente, el Gobierno ha impulsado un cambio al reglamen-
to de licencias médicas (D.S N°3, de 1984, del Ministerio de Salud) para re-
gular el otorgamiento y tramitacion electrénica de licencias médicas.

A partir de marzo de 2005, se inicié un trabajo conjunto con las Isapres BAN-
MEDICA, CONSALUD, ING Salud y Fundacién de Salud El Teniente, orientado al
diseno y desarrollo de la solucién tecnoldgica que permitiera llevar a cabo el
Plan Piloto. Este desarrollo fue financiado integramente por dichas ISAPRES.

El Plan Pilofo tiene como objetivo realizar una prueba en el funciona-
miento del sistema en aspectos operativos y tecnoldgicos, con tal de in-
troducir mejoras y modificaciones que sean necesarias en forma previa al
inicio en régimen de la Licencia Médica Electronica.

En el Plan Piloto participan voluntariamente 5 aseguradores (ISAPRES), 20
empleadores (15 empresas del sector privado, 1 empresa publica y 4 institu-
ciones del sector publico) y 6 prestadores institucionales (centros médicos y
clinicas privadas). Aproximadamente 100 profesionales médicos de dichos
centros médicos han sido capacitados para el otorgamiento de licencias
mediante el sistema electrénico.

Cabe destacar la gestion de coordinacion de esfuerzos publicos y priva-
dos en torno a la implementacién de este proyecto. Esto es posible dado
que se frata de unainiciativa con claros beneficios para los distintos actores
involucrados, como por ejemplo:

m Los trabajadores podrdn evitar el trémite de traslado del formulario
de lalicencia a su empleador, ahorrando tiempo y el costo asociado
y evitando una preocupacién incompatible con su estado de salud.

m Los empleadores podrdn ser notificados de la ausencia de sus traba-
jadores de manera mds oportuna y evitardn también los costos de
traslado del formulario.

m Los prestadores evitardn malas précticas en el otorgamiento de |i-
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cencias médicas, tendrdn garantias de que se preservard el secreto
médico sobre los diagndsticos y tendrdn acceso a informacion his-
térica de las licencias emitidas. Por su parte, FONASA y las ISAPRES
dispondrdn de informacién mds oportuna, lo cual permitird mejorar
el desempeno de sus sistemas de fiscalizacion, facilitando de este
modo el control del gasto en subsidios de incapacidad laboral.

Los ahorros también serdn observados en aquellos de cardcter operacio-
nal, tales como la sustitucion del procesamiento de licencias en papel. A su
vez, los organismos publicos relacionados podrdn disefiar mejores politicas
publicas de salud y seguridad social, gracias a la mejor calidad de la infor-
macion que ird generando el sistema electronico.

3.1.2.10 Certificado de Situacion Militar al Dia

La iniciativa consiste en la construcciéon de un sistema que permita a la
ciudadania, a través de Internet, obtener certificados de Situacion Militar,
incorporando la firma electronica avanzada (http://www.dgmn.cl/inicio.
htm). La misma corresponde a un nuevo servicio del portal institucional de
la Direccién General de Movilizacién Nacional (DGMN]), el “Cantén Virtual”,
el cual tiene un sistema de venta On-line y Off-line de certificados de situa-
cion militar. Los certificados incluidos son: certificado de situacion militar,
certificacion de pase a la reserva, certificacion de exclusion del servicio, y
duplicado de inscripcién.

El objetivo general es facilitar a la ciudadania la obtencién de certifica-
dos de situacion militar, a través de Internet, lo que genera un ahorro de
tiempo a los ciudadanos y permite a la Direccion General de Movilizacion
Nacional (DGMN) brindar una mejor atencion al publico. Por su lado, los
objetivos especificos son:

m Mejorar la aplicacién Intranet, optimizando estadisticas y consultas.

m Incorporar nuevos sistemas de pagos alternativos tales como Portal

de Pagos del Estado.

m Evaluar laincorporacion futura de nuevos tradmites en conformidad a

las modificaciones de la Ley N° 2.306.

La iniciativa ya se encuentra en marcha y en régimen permanente; ésta
contempld las siguientes tres fases:
m Durante el aiio 2002, se otorgaron Certificados de Situacion militar via
Internet en la modalidad Off-Line, es decir, a través de la solicitud por
Internet y despacho via Correos de Chile.
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M En el segundo semestre de 2003, se construyd y habilitd la venta de
Certificados de Situacion Militar On-Line, para ello se incorpord el uso
de la “firma electrénica avanzada™.

l Desde el 2004 se encuentran disponibles ambas modalidades de
venta de certificados en el Sitio Web de la DGMN

La iniciativa tiene una tasa de sustitucion electrénica del 5% a comienzos
del 2004, y del 20,3% a mediados del 2005.

3.1.2.11 Informe de Endeudamiento en el Sistema Financiero
a través de Internet

La iniciativa permite al ciudadano consultar e imprimir su informe de en-
deudamiento en el sistema financiero. Es un servicio orientado a brindar “in-
formacién certificada” sobre el nivel de endeudamiento, de una persona o
entidad, con el sistema financiero (http://www.sbif.cl).

El origen de esta iniciativa data de 1997, cuando la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) asumid el desafio de cambiar
cualitativamente la forma de hacer supervisidon bancaria, incorporando los
avances internacionales y la evolucion y desarrollo que mostraba el sistema
financiero. En la prdctica, se requirié reestructurar los procesos y modelos de
negocio, ampliar el enfoque de andlisis y mejorar la capacidad de monito-
rear y evaluar a distancia la situacién del sistema financiero.

En los siguientes anos, la SBIF inicié la conduccién de un proceso siste-
mdtico de supervision de las instituciones financieras de cardcter integral y
preventivo. A través del andlisis a distancia y en terreno, este proceso per-
mitio realizar una evaluacion global y comprensiva de la situacién de una
institucién financiera. Se identificaron aquellas dreas o temas que requieren
de acciones correctivas de la entidad y se incorpord un proceso de segui-
miento de tales debilidades por parte de la Superintendencia de Bancos e
Instiftuciones Financieras.

A partir de este cambio estratégico en el enfoque de la supervision, se

gesto el Plan Informdtico Institucional, con el objetivo principal de perfec-
cionar las tecnologias de informacién. Dentro de este plan, se establecio la
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iniciativa de provision de Informe de Deudas del Sistema Financiero. Es por
ello, que se establece el objetivo general de esta iniciativa como informar
con relacién al endeudamiento de una entfidad o persona con el sistema
financiero, permitiendo al ciudadano consultar e imprimir su “Informe de
endeudamiento en el sistema financiero” en linea.

La incorporacion de este servicio disminuye los tiempos de obtencion del
certificado para el ciudadano e implica no incurrir en costo alguno, pues el
certificado obtenido a fravés del Sitio Web es gratis.

A partir de septiembre de 2002, en el sitio Web de la Superinfendencia
de Bancos e Instituciones Financieras www.sbif.cl, es posible verificar foda la
informacion de deudas emitida, ademds el Estado de Deudores correspon-
diente ala fecha de emisién vigente y en linea.

La evaluacion de esta iniciativa ha sido muy favorable, ya que sdlo en 2004
se emitieron mds de 100.000 certificados online (15% del total de los certificados),
mientras que durante el 2005 esta cifra ha subido a 173.000. El Grdfico 3.1.12
siguiente entrega la evolucion del nUmero de informes emitidos via web.

Informes emitidos via Web
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Grdfico 3.1.12. Nimero de informes de endeudamiento emitidos via web
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3.2 Catastro de Iniciativas de Gobierno Electronico

Otra fuente de informacion que se utilizard para entender el estado en
que se encuentra el desarrollo del Gobierno Electronico en el pais, corres-
ponde al Catastro de Gobierno Electrénico. Este catastro estd actualizado
hasta agosto de 2005 y consiste en una base de datos que ha sido cons-
truida con aquellas iniciativas que los responsables designados en cada
Servicio PUblico han reportado en el periodo enero- marzo 2005.

3.2.1Principales Resultados

El Catastro de Iniciativas de Gobierno Electronico 2005, incluye una base
de 575 iniciativas que han sido programadas para serimplementadas enfre
el 2000 y el 2006, de las cuales 188 iniciatfivas corresponden a proyectos
terminados en diciembre de 2004 (32,7%) y 387 se terminardn a partir del
2005 (67.3%).

A continuacion se detalla en el Grdfico 3.2.1 la distribucion de la cartera
de proyectos segun ministerio responsable:

Porcentajes de proyectos segun Ministerio

Hacienda 6%
Salud 6%

Otros 20%
Economia 6%

Mineria 6%

Vivienda y
Urbanismo 13%

Educacion 6%

Agricultura 7%

Defensa MOPTT 12%

Nacional 8% Trabajo 9%

Grdfico 3.2.1. Porcentaje de proyectos segun Ministerio

En el Grdfico 3.2.1 se observa que el Ministerio de Vivienda y Urbanismo
es el que reportd el mayor nimero de proyectos relacionados con Gobier-
no Electrénico, seguido por los ministerios de Obras PUblicas, Transportes y
Telecomunicaciones (MOPTT), del Trabajo y Defensa.
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Porcentajes de temdticas
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Grdfico 3.2.2. Porcentaje de Participacién por Areas Temdticas.
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Grdfico 3.2.3. NUmero de temdticas por Institucién y Ambito.
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A partir de Grdfico 3.2.2 se puede observar que las principales temdticas
de los 387 proyectos, corresponden a las relacionadas con Economia y Ne-
gocios, Programas Sociales, Infraestructura y Transporte. Adicionalmente,
en el grupo denominado “otras temdticas”, es posible encontrar las siguien-
tes: Telecomunicaciones (3%), Deporte y Recreacion (3%), Arte y Cultura
(3%), Municipios (2%), Seguridad Ciudadana (2%), Familia (2%), Chilenos en
el Extranjero (2%), Justicia (2%), Turismo (1%) y Ciencias Politicas (1%).

En relacion al nUmero de proyectos reportados por los distintos ministe-
rios, el Grdfico 3.2.3 muestra los antecedentes clasificados de acuerdo all
dmbito declarado.

Se observa claramente que el foco de los diferentes ministerios, se en-
cuentra principalmente en desarrollar iniciativas que apunten a mejorar es-
pecificamente la gestion interna de las instituciones y relacionarlas con la
atencion al ciudadano.

En relacién al dmbito de desarrollo de los proyectos del catastro, debe-
mos senalar que en la esfera denominada Desarrollo de la Democracia no
supera el 27%, mientras que Atencion al Ciudadano alcanza un 61% y Buen
Gobierno un 87%, lo que indica que los proyectos de Gobierno Electronico
se orientan principalmente a procesos infernos.

Proyectos de Gobierno Electronico segin Ambito

BGy DD Desarrollo de la

Democracia
ACYDD o
Atencién al Ciudadano Buen Gobierno
9% 36%
AC,BGy DD
21%

ACy BG
) 28%
Grdfico 3.2.4. Ambitos de accién de los proyectos.
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En relacion a la fase de desarrollo, y de acuerdo al Instructivo Presidencial
de Gobierno Electrénico®, de los proyectos reportados se puede deducir que
la mayoria de ellos se encuentra en interaccion (30%) y presencia (27%). Sin
embargo, hay un 22% de proyectos que estdn en la etapa de Transaccion.

Proyectos de Gobierno Electronico segin Fase

Proyecto interno Presencia
19% 27%
Transformacion
2%
Transaccion
22%

Interaccion
30%

Grdfico 3.2.5. Etapa de desarrollo de los proyectos(*)

3.2.2 Evaluacién del Avance del Catastro

De acuerdo a lo expuesto en este capitulo, Chile ha desarrollado un
importante esfuerzo en el desarrollo del Gobierno Electrénico. En los Ultimos
anos, se han propuesto y consolidado un conjunto de proyectos que han
mejorado la eficiencia interna del Gobierno, pero mds importante aun, es
haber establecido una novedosa relacion con los ciudadanos y las empre-
sas. Es asi que sobre el 45% de las iniciativas destacadas, estdn orientadas all
mejoramiento del quehacer interno del Gobierno (Buen Gobierno), muchas
de ellas orientadas a reorganizar procesos, integrarlos en el caso de venta-
nillas Unicas, y mejorar la infraestructura existente. Por otro lado, y en una
menor medida, cerca del 40% de las iniciativas tienen una orientacion al
mejoramiento de la atencién del ciudadano. Muchas de ellas comparten
este enfoque con la necesidad de mejorar el funcionamiento inferno. Sin

[F8) Fases de Presencia, Interaccidn, Transaccion y Transformacién

(*) El concepto de Proyecto Interno ha sido definido como aquellos que no tienen una clara clasifica-
cién en las fases de desarrollo, considerando en ellos el desarrollo de sistemas internos, adquisicion
de infraestructura tecnoldgica, entre otros.
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embargo, existe un bajo nimero de iniciativas en el desarrollo de la demo-
cracia. AUn cuando esto no es exfraino en comparacién con otras realida-
desinternacionales, ésta es una senal de inquietud en relacion al estado de
avance del Gobierno Electronico chileno.

En relacién a qué orientacion o sobre qué aspectos son abordados por
la iniciativas, podemos sefialar que la mayoria de ellas estdn en una orien-
tacion de cardcter integrador, ya sea entendiendo y simplificando proce-
sos inter-servicios (ventanillas Unicas, permisos o certificados, etc.) o por el
lado de promover los esténdares de comunicaciones para que la integra-
cion se lleve a cabo de una manera coordinada (bases de interconexién,
plataformas, bases de trabaijo, efc.).

Por Ultimo, y teniendo en cuenta el sentido transformador que implica el
desarrollo del Gobierno Electronico, éstas tendrdn un impacto mds alléd de
la aplicaciéon que han desarrollado, integrando a los ciudadanos, empresas
y otros paises con el quehacer del gobierno, siendo un claro indicio de ha-
ber iniciado el camino de fransformacién del aparato gubernamental.

3.3 Buenas Practicas en Gobierno Electronico

La tendencia mundial hacia el desarrollo digital de los gobiernos, es
un proceso mediante el cual Chile ha tenido un destacado desempeno,
gracias al esfuerzo desarrollado para incorporar TIC en la gestion publica.
Como una manera de entender y sistematizar el conocimiento adquirido
por diversas instituciones del sector publico, el Proyecto de Reforma y Mo-
dernizacion del Estado inicid un estudio referente aidentificar y caracterizar
las précticas desarrolladas por un conjunto de iniciativas (ver anexo N° 2).
En una primera efapa, este estudio fue realizado por la Universidad de Chi-
le, enla cual 10 iniciativas fueron estudiadas. Posteriormente, 14 adicionales
fueron incluidas, teniendo un total de 24 iniciativas?). La clave del éxito de
estas iniciativas- segun el informe- estd en las practicas o en las formas en
que se desarrollaron.

El objetivo del sitio web www.gestion-publica.gov.cl es dar a conocer ala
comunidad las buenas prdcticas y transformarse en un canal que transfiera
las experiencias adquiridas, para que sean conocidas y puestas en marcha
por otras instituciones. La importancia de promover estas prdcticas, radica
en que una de las principales dificultades que enfrentan los grupos de tra-
bajo a la hora de concretar un proyecto de Gobierno Electronico, es pre-

La informacidn de estos trabajos estd disponible en el sitio www.gestion-publica.gov.cl
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cisamente tener mayor certidumbre sobre cémo modificar sus procesos de
trabajo y gestién cuando se incorpora tecnologia, ya que esto implica un
cambio general en el modo de hacer las cosas.

Para describir las prdcticas identificadas, fue necesario elaborar un mo-
delo normativo (basado en una adaptacién y especificacién del modelo
de Cadena de Valor) que permitiera asegurar completitud, al menos en sus
grandes dreas.

Los resultados demuestran que existe un conjunto de prdcticas que son
replicables en iniciativas de Gobierno Electronico. Ellas estdn vinculadas
con la definicion clara de los objetivos, conformar equipos multidisciplina-
rios de frabajo; incorporar en el proceso de cambio a todos los agentes
involucrados (funcionarios, usuarios, proveedores); difundir la iniciativa y los
beneficios que tiene para la ciudadania y por Ultimo, hacer un seguimiento
y evaluacion permanente de los resultados y satisfaccion que ella genere.

Finalmente, las principales recomendaciones de este estudio se pueden

resumir en las siguientes cinco prdcticas de gestion:

1. Se deben generar mecanismos de soporte operacional adecuados
(telefonico, e-mail y web) para incorporar a los usuarios/beneficia-
rios/clientes/ciudadanos al sistema, ademds de mantener y usar una
mesa de ayuda (por varios canales) cuyo objetfivo sea atender de
buena manera, facilitdndo el uso del sistema.

2. Debe existir liderazgo e involucramiento directivo, de tal manera de
definir una estrategia, ademds de una definicion clara de la direc-
cion (visién, mision, objetivos y metas). Es necesario una participacion
activa en la formacién de los equipos, mostrando apoyo y conside-
rando varios estilos.

3. Desarrollar una evaluacion sistemdtica y periédica de la operacién.
Esta evaluaciéon puede ser interna y/o externa. Se deben utilizar pa-
radmetros de proceso e indicadores de gestion en diferentes dmbitos,
los que pueden consolidarse en un Cuadro de Mando Integral (Bo-
lance Score Card).

4. Es necesario considerar la conformacion de equipos multidisciplina-

rios, los que idealmente podrian tener un adecuado grado de au-
tonomia en su operacion, desde la perspectiva de la gestién del re-
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curso humano, pero acompanado de mecanismos de monitoreo y
control. Adicionalmente, estos equipos deberian utilizar herramientas
(metodoldgicas y tecnoldgicas) de apoyo en su trabajo, ademds de
proveer un conocimiento integrador en el drea de tecnologia (el que
debe incluir aspectos del negocio y su administracion).

5. Generar una orientacién y motivacion para el desarrollo de Gobierno
Electrénico, desde el punto de vista de mejorar la atencién al ciuda-
dano en forma innovadora. Complementariamente, se debiera de-
sarrollar un sentido del frabajo, en funcién del aporte ala comunidad
y el valor publico.

3.4 Evaluacion del Avance Global

El andlisis y la descripcion de las iniciativas particulares presentadas
en este capitulo, mds la existencia de indicadores externos respecto a
la posicion de Chile en el contexto internacional, hacen concluir que se
estd avanzando por buen camino en la incorporacion de tecnologias
de informacién y comunicaciones en los servicios publicos, mejorando su
gestion interna, principalmente debido a una agilizacién de los procesos,
lo que trae consecuencias directas en la satisfaccion de los usuarios que
utilizan estos sistemas.

En términos particulares, se debe mencionar que existen importan-
tes brechas entre instituciones publicas en relacién al conocimiento y
aprendizaje obtenidos de la aplicacién y ejecucion de iniciativas de
Gobierno Electronico. Aprendizajes que debiesen ser difundidos trans-
versalmente entre todas las instituciones que participan en el desarrollo
de este tipo de iniciafivas.

Segun el catastro de proyectos relacionados con Gobierno Electrénico,
existe una clara concentracién de iniciativas para mejorar la gestion inter-
na, es decir, se potencia el desarrollo del Buen Gobierno, lo que indudable-
mente frae consigo beneficios ala ciudadania. Consecuencia de un mayor
desarrollo del buen gobierno, ha sido una disminucion de los tiempos de
espera, un descongestionamiento de las oficinas y dependencias instfitucio-
nales, aumento considerable de la demanda por los productos y servicios
que son ofrecidos a través de iniciativas de cardcter fransaccional, disminu-
cion de los costos de transporte para los usuarios, y muchas otras.
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Ofro elemento importante que debemos destacar es la concentra-
cién de iniciativas de Gobierno Electréonico en las fases de presencia,
interaccion y fransaccién. Adicionalmente, dicha concentracion se
puede asociar al ciclo de vida de un proyecto, por lo tanto, se men-
cionan aquellos maduros (transaccionales), en desarrollo (interaccién)
e incipientes (presencia). Lo anterior, permite pensar que en el futuro se
llegue a una concentracién de proyectos en las fases transaccionales,
con un fuerte impacto sobre el servicio que se brinda a la ciudadania.
Debe existir, entonces, un movimiento natural en el ciclo de vida de los
proyectos, por cuanto aquellos que hoy se encuentran en una fase de
interaccion debiesen pasar pronfamente a ser fransaccionales.

Por Ultimo, es importante seialar, que el éxito de las iniciativas y proyec-
tos asociados a Gobierno Electrénico no dependen de la incorporacion de
tecnologias, sino que se apoyan en los beneficios que produce el uso de
tecnologias, considerando que tras ellas, existen adquisiciones, procesos y
estructuras bien definidas. La sola incorporacion de tecnologias no asegura
resultados, se debe hacer hincapié en el uso y los beneficios que traen con-
sigo, mds que la en la adquisicién de infraestructura.
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CarituLo 4

Gobierno
Elecironico
Local

n la mayoria de los paises, el desarrollo del

Gobierno Electronico ha estado circunscrito

a la administracion central del Estado y ha

respondido a estrategias orientadas al desa-

rrollo de mejores servicios para los ciudada-
nos. Sin embargo, a pesar de los éxitos alcanzados,
se ha detectado que numerosos aspectos relacio-
nados con la administracion local, no han logrado
ser cubierfos debidamente.

En ese contexto, los responsables de la admi-
nistracion local en Chile han impulsado iniciativas
destinadas a resolver sus necesidades, en relacion
a los ciudadanos y sus procesos internos. De este
modo, tanto en Chile como en otros paises, es po-
sible identificar un conjunto de avances que dan
cuenta de soluciones que tienen como comun
denominador los principios del Gobierno Electrd-
nico aplicados al mundo local. De acuerdo a la
Subsecretaria de Desarrollo Regional (SUBDERE),
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dependiente del Ministerio del Interior, "en los paises con mayor adelanto
en Gobierno Electrénico Local y, en virtud del desarrollo que han alcanzo-
do, se ha detectado la necesidad de avanzar hacia una mayor intfegracién
de los gobiernos centrales y locales a través de proyectos orientados a las
necesidades de indole local, constituyéndose estrategias especificas deno-
minadas Gobierno Electrénico Local”.

En nuestro pais existen iniciativas tendientes a desarrollar el Gobierno
Electronico Local. En el caso concreto de la SUBDERE, a fravés de su Divi-
sion de Municipalidades, ha impulsado una serie programas que buscan
modernizar la gestion local. Los objetivos son: impulsar el uso de las TIC en
la gestion municipal, de manera tal de masificar los tradmites electronicos,
extender el uso de estas tecnologias al interior del municipio y difundir en la
comunidad el accionar de éstos de manera transparente y clara.

4.1 La Estructura Administrativa del Gobierno Local

Previo a una definicién, debemos mencionar que el Gobierno Electroni-
co Local estd actualmente en proceso de desarrollo en diferentes paises,
con estrategias diversas que responden a las realidades particulares. Sin
perjuicio de lo anterior, es posible encontrar y extraer elementos aplicables
alarealidad chilena, como aporte al desarrollo y con el sentido de guardar
consistencia con los puntos centrales de los desarrollos del Gobierno Elec-
trénico local en otras partes del mundo.

De ese modo, se puede definir el término Gobierno Electrénico Local
como aguel municipio vy servicio publico con presencia local que usa las
tecnologias de informacién y comunicaciones, para mejorar la atencion al
ciudadano, la gestion interna, y aumentar la transparencia estableciendo
canales de participacién ciudadana.

Por otra parte, se debe mencionar que el Gobierno Electronico Local pre-
tende a través del uso de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion,
alcanzar una gestion local que se caracterice por una ampliacién y democra-
tizacién del acceso a las ofertas de la administracidon publica: esto es, acceso
mds rdpido de las demandas ciudadanas, transparencia y accesibilidad a la
informacién, apertura a la participacion y descentralizacion efectiva.

Por otra parte, es importante destacar que la estructura politico admi-
nistrativa vigente en Chile hasta septiembre de 2005, considera que el pais
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estd dividido en trece unidades territoriales llamadas regiones, las que se
encuentran a cargo de un Intendente designado por el Presidente de la
Republica. Las regiones a su vez se dividen en provincias, a cargo de un
Gobernador, y éstas en comunas administradas por una Municipalidad?,

4.1.1 El Nivel Regional

La Region puede definirse como una unidad territorial con caracteristi-
cas geogrdficas e intereses econdmicos-sociales y culturales relativamente
semejantes. El Gobierno Interno de cada regién estd a cargo de un Inten-
dente Regional. De esta forma, el Intendente es el representante natural e
inmediato del Presidente y a él corresponden éstas tareas en conformidad
con las orientaciones, érdenes e instrucciones que le imparte el Presidente
o d fravés del Ministerio del Interior.

La administracién superior de cada regién corresponde al Gobierno Re-
gional (compuesto por el Intendente como érgano ejecutivo y por el Con-
sejo Regional), orientado al desarrollo social, cultural y econdmico de ella.
Para el ejercicio de sus funciones, los gobiernos regionales cuentan con per-
sonalidad juridica, patrimonio propio y atribuciones privativas.

El Consejo Regional (CORE)® presidido por el Intendente, est& dotado
de facultades normativas, resolutivas vy fiscalizadoras. Este, por su compo-
sicién y atribuciones, representa el medio a través del cual la comunidad
participa en la busqueda del desarrollo de la regién.En lo relativo a los be-
neficios relacionados con el plan de desarrollo y presupuesto regional, el
Intendente debe contar con la aprobacién del CORE.

4.1.2 El Nivel Provincial

Corresponde a la unidad territorial en que se divide la regidn. De menor
extension que ella, presenta un destino productivo caracteristico y predo-
minante. En ella, ademds, existe una estructura de poblaciones jerarquiza-
das e infercomunicadas con su capital.

El gobierno y la administracién superior de la provincia residen en el Go-
bernador, subordinado al Intendente Regional en su doble rol de autoridad
de gobierno y ejecutivo del Gobierno Regional y de exclusiva confianza del
Presidente de la Republica.

[E) hitp:/ Iwww.subdere.gov.cl
[&) hitp:/ fwww.subdere.gov.cl/1510/article-67719.html
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A él le corresponde de acuerdo con las instrucciones del Intendente, la
supervigilancia de los servicios pUblicos existentes para la administracién de
la provincia. En cada una de ellas existe, ademds, un érgano consultivo y
de participacion de la comunidad provincial socialmente organizada, lla-
mada Consejo Econémico y Social.

En un principio se propusieron 33 microregiones, las que en la culmina-
cion del proceso de regionalizacion de la Comisidon Nacional de Reforma
Administrativa (CONARA)® se fransformaron en 51 provincias. A fravés de
diversas iniciativas legales como los Decretos Ley D.L. N° 1230, 1317, 2867 y
3260 que se promulgaron durante la segunda mitad de la década de 1970
y d principios de los afos 80, se dio forma definitiva ala configuracion de las
unidades provinciales que existen en la actualidad.

4.1.3 El Nivel Comunal

Es la unidad territorial en que se divide la provincia para efectos de su
administracion local. En la Municipalidad reside la administraciéon de la co-
muna constituida por el Alcalde y el Consejo Municipal, ambos elegidos por
votacién popular.

Definidas como corporaciones de derecho publico, con personalidad
juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las necesidades de
la comunidad local y asegurar su participacion en el progreso econémico,
social y cultural de las respectivas comunas, la Municipalidad representa la
instancia mds cercana de encuentro entre la ciudadania y sus autoridades.

En cada comuna existe ademds un Consejo Econémico y Social Comu-
nal compuesto por representantes de la comunidad local organizada. Es un
organo de consulta de los ediles, cuyo fin es asegurar la participacion de las
organizaciones comunitarias de la comuna.

4.2 Evaluacion de la Situacion de Gobierno Electronico a nivel Regional

Para evaluar el estado actual del Gobierno Electrénico Local, es nece-
sario separar los avances logrados a nivel regional, de aquellos comunales
o0 municipales. En esta seccion, se presenta el avance regional, para poste-
riormente presentar el avance municipal.

Un primer indicador es el porcentaje de Gobiernos Regionales que po-

seen pdginas web, y adicionalmente el porcentaje de ellas que enfregan

http://www.subdere.gov.cl/1510/articles-68200_recurso_1.pdf
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informacion, y disponen de links, que permitan acceder a otras instituciones
publicas y del Gobierno central, estableciendo un vinculo con las iniciativas
a nivel central.

De los anfecedentes recopilados, el 100% de los gobiernos regionales
disponen de una pdgina Web institucional. Sin embargo, la cantidad y cali-
dad de los servicios vy links ofrecidos a otras instituciones publicas es bastan-
te dispar entre ellos.

Gobiernos Regionales con link a ofras instituciones publicas

GORE sin links
asociados GORE con
15% links asociados

85%

Grdfico 4.2.1. Gobiernos Regionales con links a otras instituciones publicas.

El Grdfico 4.2.1 muestra que un 85% de los sitios web de gobiernos regio-
nales fienen links asociados a ofras instituciones del aparato gubernamental.
Desde el andlisis de los sitios regionales®!, dos de trece Gobiernos Regionales
se encuentran en la fase de Presencia, entregando sélo informacion des-
criptiva; nueve de ellos en la fase de Interaccién, entregando informacién y
posibilidad de bajar documentos especificos; y los otros dos restantes, se en-
cuentran en la etapa de Transaccion propia, es decir, posibilidad de realizar
fransacciones independientes de los sitios del Gobiermno Central.

En relacion ala cobertura de servicios del Gobierno Central, es decir, de
aquellos links que mds se repiten en los sitios de los Gobiernos Regionales,
el Grdfico 4.2.2 muestra la frecuencia (medida como el nUmero Gobiernos
Regionales) que presentan dentro de su contenido, algun link relacionado
ainiciativas destacables de Gobierno Electronico.

Se consideraron sélo aquellos links que se presentaban de forma directa al comienzo de

la pdgina, y también aquellos posibles de obtener realizando un clic sobre un botdn que
indique explicitamente la existencia de links de interés.
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Cobertura de sitios por Gobiernos Regionales

Porcentaje de GORE

(o .
‘}.\\\0 “0& \09\
Grdfico 4.2.2. % de GORE’s con sitios Web relacionados a Gobierno Electrénico.

Del Grdfico 4.2.2 se desprende que existe una considerable ausencia
de los servicios del Gobierno central en los sitios Web correspondientes a
Gobiernos Regionales. Adicionalmente, se observa que los servicios mds
frecuentes son ChileCompra con 54%, seguido por el sifio del Servicio de
Impuestos Internos con 46%, y luego por el portal de trédmites del Estado
Trdmite fdcil y Tesoreria General de la Republica con un 38%.

Por otro lado, y a partir de los datos proporcionados por la segunda en-
cuesta de Realidad Tecnoldgical!, se puede observar en el Gréfico 4.2.3
la distribucion y cobertura de computadores conectados en red, segun el
parque fotal de computadores instalados en las diferentes regionest®. En
base a ese grdfico, podemos decir que existe una brecha en la cobertura
de computadores conectados en red entre las regiones, acentudndose las
diferencias especialmente en el caso de la Primera, Sexta y Séptima region,
encontrdndose mds de 10 puntos porcentuales bajo el promedio pais.

Porcentaje de compudadores conectados en red por regién

100% 95%
81% _ 0 80% 78,

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 RM Pais
Regidén

80%

60%

5N

40%

20%

0%

Grdfico 4.2.3 Cobertura de computadores en red por Region.

http://www.subdere.gov.cl/1510/article-68168.html

Se considera el nUmero de computadores regionales como la suma de los computadores existen-
tes en los municipios que pertenecen a la regidn. Lo mismo ocurre con los que estdn conectados.
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Tomando en cuenta los antecedentes expuestos de la situacion de
avance a nivel regional, es posible indicar que existe una alta variedad
en los disenos, niveles de usabilidad y servicios ofrecidos por los gobiernos
regionales. Mds aun, la relacion con los servicios electronicos del Gobierno
Central es baja, y ademds disimil de una regién a ofra.

4.3 Evaluacion de la Situacion de Gobierno Electronico a nivel Municipal

A partir de los datos proporcionados por la Segunda Encuesta de
Realidad Tecnoldgica Municipal realizada en mayo de 2005, es posible
evaluar la situacién de avance del Gobierno Electronico Local a nivel de
municipalidades.

En primer lugar, de los 342 municipios catastrados, un 98% de ellos tienen
acceso aIntemnet, lo que sin dudas es un logro importante, ya que mejora la
conectividad, permite un mejor y mayor acceso a la informacion, ademds
de acercar a los gobiernos locales a la realidad nacional, pudiendo con
ello obtener mayores beneficios.

Distribucion de municipios segun acceso a Internet

Sin Acceso a Internet

%

J Con Acceso a Internet
j | 98%

Grdfico 4.3.1. Acceso a Internet en Municipios

El Grdfico 4.3.1 muestra el acceso a Internet en los diferentes municipios
a lo largo de todo el pais. Los Unicos que a mayo de 2005 no contaban
con acceso a Internet eran los siguientes: Colchane, Camarones y General
Lagos de la Primera Regidn; Alto Bio-Bio, de la Octava; Cochamd de la Dé-
cima; Rio Ibdiez de la Undécima y finalmente, Timaukel y Torres del Paine
de la Duodécima Regidn. La conclusién obtenida del gréfico 4.3.1 demues-
fra que existe un gran nivel de conectividad y acceso a Intemet en casi la
totalidad de los municipios del pais.

www.sinim.cl
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Sin embargo, y dado el gran nimero de ellos que disponen de acceso a In-
ternet, es que resulta interesante conocer el estado y la forma en que se realiza
dicha conexion, de modo de observar la calidad del tipo de conexién.

Tipos de Conexién a Internet

Inalémbrica

(Satelital, Wil, etc.) 6% ADSL 24%

Linea Telefénica
(médem) 22%
Ofro Tipo 7%

Linea Dedicada
1%

Gréfico 4.3.2 Tipos de Conexién a Internet

A partir del Grdfico 4.3.2 se desprende que la calidad con que se realiza
la conexion aInternet en los municipios es variada. Cerca del 70 % tiene una
conexién a Banda Ancha (ADSL, linea dedicada e inaldmbrica).

En relacion a la disponibilidad de sitios web, y mds relevante aun resulta co-
nocer las caracteristicas de dicho sitio, en términos de los contenidos y oportuni-
dades que ofrece para la redlizaciéon de iniciativas de Gobiermno Electrénico. En
ese sentido, se clasificaron los sitios en base al cardcter de éstos, pudiendo entre-
gar sélo informacion bdsica, entregar informacion de trdmites y servicios munici-
pales, permitir la realizacion de trémites en linea 6 bien todas las anteriores.

Distribucion de Municipios segun disponibilidad de pdginas Web

Municipios con
pdgina Web
62%

Municipios sin
pdgina Web
38%

Grdfico 4.3.3. Distribucién de municipios segin Web.
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El Gréfico 4.3.3 muestra que mds del 62% (212) de los municipios existen-
tes en el territorio nacional cuentan con una pdgina web. Sin embargo, el
38% de ellos no tienen un sitio web.

El Grdfico 4.3.4 nos permite identificar la etapa en que estd el desarrollo
del Gobierno Electrénico Municipal. De acuerdo a las cifras, sélo el 13% de
los municipios que disponen sitios web se encuentra en una etapa de tran-
saccion, un 17% en etapa de interaccién, y cerca del 70% (149) estén en
una etapa de presencia.

Distribucién de tipos de Web.

Permite Realizar
Trdmites en Linea 3%

Entrega Informacion de
Trdmites y Servicios

Todas las Municipales 17%

Anteriores 10%

Enfrega
Informacién
Bdsica 70%

Grdfico 4.3.4. Distribucion de tipos de pdginas Web.

Por Ultimo, se presentan a continuacion una serie de antecedentes
que muestran el porcentaje de municipios que disponen de determina-
dos sistemas de informacion. Lo anterior, se realizard de manera ascen-
dente, mostrando en un comienzo los sistemas de informacién que se
encuentran menos disponibles entre los municipios del pais, hasta llegar
al cuarto grdfico, donde se presentan los sistemas de informacion con
mayor disponibilidad.
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Sistemas de informacién disponibles en menos del 25%

de las Municipalidades

S.I. Geogrdficos

Organizaciones Comunitarias

Aseo y Ornato

Inspeccion

Farmacia

Adm. Cementerio _—|_7%

Ventanilla Unico | 47

| | | | 21%
| | | 219%
157%
212%
;9%
| %
0% 5 % 10% 15% 20% 25%

Grdfico 4.3.5. S.1. disponibles en menos de un 25% de los Municipios.

Sistemas de informacidn disponibles en un 25%-50% de

las Municipalidades

Bolsa Empleo

Juzgado de Policia Local
Inventario

Bodega

Oficina Partes

Direccion Obras

Planif.Control Presupuestario

0%

10%

20%

30%

40% 50%

Grdfico 4.3.6. Sistemas de Informacion disponibles en un 25%-50% de los Municipios.
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Sistemas de Informacién disponibles en un 50% - 75%
de las Municipalidades

S ——

Tesoreria 70%

Licencia de Conducir 60%

Subsidio h9%

Adquisiciones 58%

Personal 57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Grdfico 4.3.7. Sistemas de Informacién disponibles en un 50%-75% de los Municipios.

Sistemas de Informacién disponibles en mds del 75%
de las Municipalidades

Fichas CAS | '
Permiso Circulacion  92%
Remunerocionesi 9%
Rentasy PoTenTesi 82%
Contabiidad Gubernomentoli — 182%

76% 7% 0% 82% 84% 8% 8% 0% 9%% 9% 9%

Grdfico 4.3.8. Sistemas de Informacién disponibles en mds del 75% de los Municipios.
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De los antecedentes expuestos en los grdficos 4.3.5 a 4.3.8, se puede
deducir que en general los municipios presentan una baja disponibilidad
de sistemas de informacién propios del quehacer del municipio, lo cual
contrasta con la mayor cantidad de sistemas o servicios provenientes del
Gobierno Cenfral.

4.4 Proyectos de Gobierno Electronico en Desarrollo

Considerando la evaluacién existente sobre el desarrollo de Gobierno
Electrénico Local, ya sea a nivel regional o municipal, es que la SUBDERE ha
decido impulsar una serie de iniciativas que permitan poner al dia y homo-
geneizar a los diferentes gobiernos regionales.

Los principales proyectos impulsados por la SUBDERE en estos dmbitos
son los siguientes:

1.-  Ventanilla de trdmites municipales: Este Proyecto apoyard el de-
sarrollo y uso de los recursos tecnoldgicos de informacién y comu-
nicacion en los municipios para mejorar la prestacion de servicios
alos ciudadanos y la gestién interna. El proyecto financiard la im-
plementacién de una Ventanilla de Trdmites Municipales (VTM),
soportada por una plataforma tecnoldgica, la cual permitird el
procesamiento centralizado y estandarizado de 9 trdmites muni-
cipales. Durante la primera fase del proyecto, la plataforma serd
operada por la SUBDERE en 26 municipalidades pilotos. Se desa-
rrollard un modelo de negocios para permitir que en la segunda
fase, la operacién se entregue a un operador privado.

2.- Guia de Tramites Municipales (www.tramitemunicipal.cl): El con-
junto de trdmites municipales involucra un niUmero importante
de requisitos y condiciones previas para que el usuario esté en
condiciones de realizar una transaccion. En un reciente estudio,
el Ministerio de Economia identificd casi un centenar de trdmites
hoy dia activos en las municipalidades. De este diagndstico, re-
sulté el disefno del sistema de Guia de Trdmites Municipales, que
permite al usuario obtener la informaciéon actualizada y comple-
ta del frdmite requerido. Partiendo de una experiencia piloto, se
ha iniciado una extensién a otras comunas del pais, con la meta
de involucrar a todas las municipalidades y con la particularidad
de involucrar, también, a los gobiernos regionales.

3.- Sistema Nacional de Indicadores MUNICIPALES - SINIM (www.si-
nim.cl): Este Sistema, operativo desde el ano 2000, presenta ala
fecha mads de 100 indicadores correspondientes al periodo 1999-
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2004. Estd siendo utilizado por numerosos organismos publicos y
privados, constituyéndose en la fuente mds actualizada y com-
pleta de informacion local. En el afo 2004 se incorpord una ficha
resumen de indicadores municipales y en el 2005 se llevard a
cabo un rediseno que permita facilitar su uso como instrumento
de evaluacion de la gestion municipal por parte de la ciudada-
nia, a través de la construccion de un Observatorio de Gestion
Municipal.

Programa de Fortalecimiento MUNICIPAL - PROFIM: Con el apo-
yo del Banco Mundial, surgi¢ el ano 1994 esta iniciativa piloto,
pionera en la materia, que tiene entre sus objetivos apoyar a
la institucionalidad local para mejorar su gestion y capacidades
de respuesta frente a la ciudadania y en su tarea de promo-
tor del desarrollo local. El PROFIM se desarrollé en tres fases, con
una inversion cercana a los US$ 40 millones. En los 50 municipios
que infervinieron en las Fases | y Il se ejecutaron alrededor de
1.000 proyectos de gestion. Una tercera etapa apoyd a 100 de
los municipios mds pobres del pais, de poblacion menor a 25 mil
habitantes, y 19 asociaciones municipales, desarrolldndose 709
proyectos, con una inversion de M$ 2.724.702.

Las principales dreas de trabajo del PROFIM fueron: Planificacion
(Planes de Desarrollo Comunal, Planes Estratégicos Municipales,
Planes Estratégicos de Desarrollo Econémico y Planes de mejora-
miento de ingresos); Capacitacion (Programas de Computacion,
Atencidén de PUblico, Formulacidon de Proyectos, Planificacion
Estratégica); Equipamiento (se equipd a los municipios con 3 mil
computadores provistos de softwares, 80 servidores, 1500 periféri-
cos -impresoras, plotter, ups, scanner, proyectores multiimedia, 300
sistemas de gestion Municipal financiero/contables, de trdnsito,
patentes, juzgados de policia local, entre otros, asicomo de redes
eléctricas y de datos); Ordenamiento territorial (Planes regulado-
res, catastros comunales, cartografia, equipamiento SIG, etc.).

4.5 Evaluacion del avance en Gobierno Electronico Local

En términos generales, podemos mencionar que existe un incipiente

esfuerzo por desarrollar iniciativas de Gobierno Electronico Local, impulsa-
das por los propios interesados, asi como por la Subsecretaria de Desarrollo
Regional (SUBDERE). En este sentido, destacan las iniciativas de la Asocia-
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cion de Municipalidades de realizar congresos tecnoldgicos en los cuales
se pueda explicar y difundir el Programa de Municipio Digital, que tiene por
objetivos la incorporacion efectiva de equipamiento y software computa-
cional, el uso masivo de Internet y la aplicacién coordinada y eficiente de
sistemas de gestiébn municipal, asi como las impulsadas por la SUBDERE, en
particular la Ventanilla Unica de Trdmites Municipales.

En términos de los resultados obtenidos desde las diversas fuentes de
informacion utilizadas, se puede indicar que, en general, el 100% de los go-
biernos regionales y un 62% de las municipalidades poseen sitio web. Sin
embargo, ambos tipos de gobiernos locales presenfan una gran variedad
de calidad y cantidad de servicios ofrecidos. La mayoria de los sitios munici-
pales se encuentran en etapa de presencia (70%), un 17% en etapa de inte-
raccién, y sélo un 13% en etapa de tfransaccion. Por su parte la cifras de los
gobiernos regionales son similares: un 15% de ellos en etapa de presencia,
un 70% en etapa de interaccion y cerca del 15% en etapa transaccional.

AUn cuando esta evaluacién indica, que si bien hay logros importantes,
los avances en relacién a los del Gobierno Central son menores. Todos los
esfuerzos en esta linea podria rendir frutos multiplicdndose rdpidamente en
los diferentes gobiernos locales, pues las municipalidades, son el principal
punfo de contacto enfre ciudadanos y Estado y cualquier mejoramiento
tecnologico y digital, tendrd rapidos efectos multiplicadores.
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CapiTULO 5

Modelo de
Evaluacion
en Gobierno
Electronico

i el Gobierno Electrénico ha sido exitoso o
simplemente se ha traducido en una via
mds para automatizar lo que ya existe, es
un fema que a la fecha ha generado un
gran interés internacional. Los paises de la
Comunidad Econdémica Europea, Singapur, Cana-
dd y Estados Unidos, entre otfros, han iniciado un
conjunto de iniciafivas orientadas a fraducir sus
inversiones en Gobierno Electrénico a resultados
concretos que aportan valor publico, especial-
mente aquellos orientados a mejorar la relacion
con los ciudadanos, empresas y ofros gobiernos, y
en definitiva avanzar en el cumplimiento de la pro-
mesa inicial hecha por el Gobiemno Electronico.

El avance en las diferentes dreas donde se han
desarrollado proyectos e iniciativas en Gobierno
Electronico en el pais debe ser abordado desde
una perspectiva que permita enfregar una vision
de lo que se ha hecho y cémo ello ha aportado a
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mejorar las actividades que desarrolla el Estado. A continuacion se presen-
tan los criterios utilizados en la evaluacién de las iniciativas.

a. Infraestructura de Gobierno Electrénico: se considera en este tipo
de medidas todo aquello que ha permitido que opere las soluciones
de Gobiemno Electrénico, es decir, la infraestructura tecnoldgica, tal
como la redes de conexion, el ancho de banda, los medios de ac-
ceso (terminales, teléfonos, PDA, etc.), software utilizado (bdsico y de
aplicaciones), computadores y servidores existentes.

b. Uso de Gobierno Electronico: se considera los niveles de uso de las
diferentes soluciones, de manera de conocer cémo ha sido el logro
en relacion a la sustitucion de la provisién de productos y servicios
publicos de forma presencial por via electronica.

c. Impacto del Gobierno Electrénico: entendido como el valor publico
generado por las diferentes iniciativas, percibido por los diferentes
agentes, en las distintas dimensiones del valor publico.

Enfonces, uno de los principales criterios para evaluar el “Estado Del
Arte" del Gobierno Electrénico es la valoracién del impacto para la socie-
dad como un todo, de la asignacién de recursos publicos a iniciativas de
Gobierno Electrénico versus la asignaciéon de dichos recursos a proyectos
alternativos.

En este capitulo se presenta una aproximacion a la evaluacion del im-
pacto, uso e infraestructura de las diferentes iniciativas de Gobierno Electrd-
nico en el pais, considerando los datos disponibles existentes a la fecha.

5.1 Antecedentes

El propdsito principal de evaluacion del Gobiermno Electrénico es el im-
pacto de la infroduccién de tecnologia tanto en la eficiencia como en la
provision de productos y servicios, ademds de la calidad que recibe la ciuda-
dania, asi como el aumento de la transparencia y participaciéon ciudadana.
La pregunta relevante en este dmbito es si el gasto o inversién de un peso
($1) adicional en una iniciativa de Gobierno Electrénico es mds “rentable”
para el conjunto de la sociedad que el gasto o inversion en una iniciativa
alternativa.
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Sin embargo, mdés alld de la evaluacién financiera, la valoraciéon del im-
pacto de una nueva iniciativa publica para la sociedad en su conjunto,
requiere de una perspectiva mds amplia, la cual ha sido sintetizada en el
concepto de "agregacion de valor publico”. Se entiende por valor publico
la valoracion que los actores y beneficiarios tienen cuando un producto
y/o servicio es provisto por medios tecnoldgicos y cémo contar con ello
contribuye al éxito de los agentes involucrados. La satisfaccidon de actores
y beneficiarios proviene de esta valoracién e influye significativamente a la
disposicién a interactuar con el Estado por medios digitales.

En las iniciativas de Gobierno Electrdnico, los principales factores que con-
tribuyen al éxito de los beneficiarios son la percepciéon de como el nuevo pro-
cedimiento por medios digitales les hace mds fécil, oportuna, fransparente, y
equitativa la obtencién de los productos requeridos, en sus diferentes etapas
de acceso, entrega, informacion previa y post entrega, y en la atencion de
consultas / reclamos y, consecuentemente su desempeno mds exitoso. En
este sentido, hay dos aspectos esenciales que requieren ser considerados en
la evaluacion de cualquier iniciativa de Gobierno Electronico:

a. El Gobierno Electronico se desarrollé en red. Este concepto es desa-
rrollado en el Anexo N° 1 del presente libro, y establece que el valor
generado en las mejoras de iniciativas puntuales, tienen una gene-
racion de valor por si misma, pero también por el efecto que ella
genera sobre ofras iniciativas.

A modo de ejemplo, la automatizacién de un frdmite en general
traerd mejoras de productividad para la realizaciéon de dicho trdmite (valor
de la iniciativa en si mismay), pero mds importante aun, frae consigo el me-
joramiento de los trdmites "aguas abajo” que requieren de los resultados
para operar.

b. El valor generado no debe ser considerado como un simple aspecto
financiero contable (por ejemplo mejoras de eficiencia, reduccion
de costos, efc.), sino como un valor que afecta a numerosos agentes
y en diversas formas.

Entonces, las mediciones de impacto de Gobierno Electronico deben

aproximarse a cuantificar la agregacién de valor publico, tanto en la verifica-
cién del beneficio marginal de la aplicacion de tecnologia al desarrollo eco-
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némico y social®¥, como a las percepciones de los actores y beneficiarios de
las oportunidades de ser mds exitosos en sus respectivos desempenos.

Por lo tanto, la evaluacién de iniciativas de Gobierno Electronico presenta
una complejidad mayor que ofro tipo de iniciativas. Desde el punfo de vista de
los actores del sector gubernamental (gobierno central, directivos publicos y
funcionarios), los principales factores que determinan una positiva percepcion,
es que el nuevo procedimiento contribuye a una mayor eficacia en la provision
del producto, menores costos operacionales, desarrollo profesional de los fun-
cionarios, menores costos operacionales, mayor productividad y rendimiento.

Un enfoque de tal amplitud como el presentado, no ha sido desarrolla-
do ni aplicado aun, sin embargo existen un conjunto de metodologias que
permiten tener aproximaciones a alguno de los femas mencionados, pero
su aplicacion ha sido mas bien de cardcter puntual que sistemdtico.

5.2 Modelo simplificado de medicion de impacto

Para realizar una aproximacion a la medicion de impacto de las iniciati-
vas de Gobierno Electronico, es necesario considerar los dos aspectos men-
cionados en la seccidn anterior: el impacto en otros agentes como efecto
de la red a la que pertenecen, y el valor publico como métrica de valor.
Para ello, consideraremos un modelo simplel® que permite dar cuenta de
las mejoras que una determina iniciativa genera.

Primero, se considerard una situacion en la cual existe una determinada
demanda por un servicio (Dda), la cual es provista de acuerdo a una fun-
cion de costos marginales (Cmg) que se muestra en la Figura 5.2.1.

P A

Cmg;,

Cmg,

P4
P, B

Dda

>

q
Figura 5.2.1. Andlisis de estdtica comparativa.

9 q

Barros, O, Varas, S. and Holgado A., Estado e impacto de las Tic en empresas chilenas, Documento
de Trabajo N° 45, Centro de Gestion, Ingenieria Industrial, Universidad de Chile, 2003.

Brynjolfsson, Erik & Hitt, Lorin. Productivity, Profit and Consumer Welfare: Three Different Measures of
information Technology's Value, MIS Quarterly Junio 1996.
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Asumiendo que un proyecto de Gobierno Electronico genera el efecto
que desplaza hacia la derecha la curva de costos marginales, enfonces es
posible observar los siguientes efectos de este tipo de accién:

B Aumento de Infraestructura: sila iniciativa no logra desplazar la curva
de costos marginales hacia la derecha, los costos marginales aumen-
tan por disponer de un canal electrénico en paralelo al tradicional,
entonces no ha existido impacto positivo alguno de la iniciativa.

B Aumento de Productividad: la iniciafiva logra desplazar la curva de
costos marginales a la derecha, con lo cual el punfo de equilibrio se
moverd desde A hacia B. En este punto, existirdn dos efectos impor-
tantes: por un lado, el excedente del consumidor aumenta (drea pl
- A-B-p2),yporofrolado, el proveedor del servicio puede:

> Aumentar el uso y/o cobertura al realizar mds operaciones (g2)
que las originales (g1), o

> Reducir los costos, manteniendo el nivel de uso original (g1) o au-
mentando a un nivel menor que g2, en este caso se produce un di-
ferencial de costos entre la disposicion a pagary el costo marginal
de provisién.

Por otro lado, y un segundo tipo de efectos se produce en la expansion
de la demanda (Dda2). Esto debido a que hay ofros agentes que no con-
sideraban la posibilidad de usar los servicios ofrecidos por su desconexiéon o
altos costos de fransaccion. Este efecto se muestra en la Grdéfico 5.2.2.

p 4
Cmg,
Cmg,
P4 :> (D
P2 B
p*
c Dda,
Dda;,
9 q q3 g

q

Grdfico 5.2.2. Efecto de aumento de demanda.
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En este caso particular, los efectos que se producirian estarian relaciona-
dos con los siguientes aspectos:

® Aumento de Cobertura o Tasa de Sustitucion Electronica: al aumentar
la demanda, la cantfidad de los servicios ofrecidos puede llegar a ma-
yor cantidad de ciudadanos (g3) y/o mejorar la sustitucién electroni-
ca, es decir, mayor cantidad de operaciones hechas via Internet.

@ Subir los costos marginales debido al proceso de congestion en la
provision del servicio electronico. Esta situacion se revelaria en el caso
que los disenos originales hayan sido muy ajustados a las condiciones
iniciales, requiriendo de inversion adicional para resolver el tema.

Finalmente, y teniendo en consideracion el efecto que esta situacion
puede generar sobre la "red” de servicios del Gobierno, uno de los efectos
de mayor preponderancia corresponde al aumento del valor en lared. Esto
proviene de las siguientes dos fuentes:

@ Reducir los costos de provision de los servicios “aguas abajo”, gene-
rando ahorro en los costos de provision del servicio final (ejemplo el
caso de las ventanillas Unicas).

® Reducir los costos directos de la integraciéon para agquellos servicios
que desean interconectarse, anticipando los efectos de operar en
linea (“efecto red”), y generando la posibilidad de ofrecer nuevos
y novedosos servicios (ejemplo el caso de la Factura Electronica de
Exportacién y la trazabilidad de productos).

AUn cuando el modelo descrito presenta limitaciones para dar cuenta
de los diferentes aspectos que se han mencionado como efectos de una
iniciativa de Gobierno Electrénico, el desarrollo de uno mds sofisticado es-
capa a los alcances y profundidad de este libro.

5.3 Medicion de los efectos

La estructuracién de un modelo de referencia, ain cuando sea simple,
permite identificar un conjunto de efectos que se pueden producir, y porlo
tanto, requieren ser medidos, como resultado de la aplicacion y desarrollo
de iniciativas de Gobierno Electrénico. Este tipo de efecto debe ser carac-
terizado y evaluado en términos de los lineamientos, objetivos y metas que
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se hayan propuesto en la estrategia de Gobierno Electrénico del pais. Es
por ello, que antes de iniciar la medicién de los efectos, es necesario cono-
cer los lineamientos establecidos en la estrategia, asi como los objetivos y
metas que se hayan establecido.

En particular, los lineamientos, objetivos y metas declarados en Chile se
encuentran en las estrategias generales de Gobierno, de desarrollo tecno-
l6gico, y las agendas y planes de trabajo en los diferentes niveles de la jerar-
quia gubernamental. A modo de ejemplo, en los principales documentos
que establecen el marco del desarrollo del Gobierno Electrénico en Chile
en los Ultimos cinco anos, los principales lineamientos han sido:

a. Instructivo Presidencial de Desarrollo de Gobierno Electrénico, el cual
fue orientado a mejorar los servicios e informacion ofrecidos a los ciu-
dadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la gestion publica e
incrementar la transparencia y la participacion de los ciudadanos a
través del uso de TICs.

b. La Agenda Digital, en su drea de Gobierno en Linea, establecié un
conjunto de objetivos alineados con las prioridades nacionales a lo-
grar un sector publico en linea al servicio del ciudadano con una pla-
taforma que asegure plena cordinacion entre sus servicios, no sélo
entregando informacién y realizando frdmites, sino interactuando
con ciudadanos y empresas.

Estos dos ejemplos en la declaracion de lineamientos en términos de la es-
trategia de Gobiemno Electrénico, permiten definir un conjunto de indicadores
para caracterizar el avance en las direcciones propuestas. Por ofro lado, los
lineamientos especificados estén fundamentalmente orientados hacia la in-
corporacién de TIC y aumento de la oferta de servicios, pero no hacia un me-
joramiento del uso y logro de impacto sobre los ciudadanos y/o empresas.

Tomando en consideracion los antecedentes anteriores, algunos de los po-
sibles indicadores para evaluar los lineamientos establecidos son los siguientes:

- N° de proyectos implementados en los dmbitos mencionados
en el Instructivo Presidencial.

- N° de proyectos, montos de inversion y gasto en TIC por dmbito
y prioridades nacionales.
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- N° de trdmites y procedimientos en linea en el Estado.

- Ne° de instituciones del Estado conectadas digitalmente en red
infegrada de telefonia fija, digital e Internet.

- N° de proyectos, montos de inversion y gasto en TIC en Salud,
gobiernos regionales y municipios.

La seleccién de indicadores de Gobierno Electrénico debe iniciarse
con la verificacién de que ellos permiten evaluar el cumplimiento de
los objetivos que el Poder Ejecutivo ha propuesto para el cumplimiento
de sus programas estratégicos a nivel nacional, regional, sectorial y de
desarrollo tecnoldgico.

5.3.1 Tipo de indicadores

Tal como se expuso, el principal motivo de medir los avances de Go-
bierno Electronico por medio de indicadores, es medir el cumplimiento de
los objetivos que se definen para un periodo determinado. Estos objetivos
tienen diferentes propodsitos, partiendo con el impacto del uso de TIC en
los principales objetivos de la politica de Gobierno, los cuales se operacio-
nalizan con el flujo o uso de ellas por parte de las personas, empresas e
instiftuciones, las que a su vez dependen de la infraestructura (stock) para
accedery conectarse por medios digitales.

Los indicadores, deben permitir medir el nivel de cumplimiento de estos
objetivos, y satisfacer un conjunto de requisitos minimos en este sentido. A
continuacion se entregan cuatro requisitos que cualquier indicador deberia
cumplir para apoyar efectivamente a la medicion del logro de las prome-
sas del Gobierno Electrénico:

a) Sus resultados deben contribuir a la elaboracién de diagndsticos
para el mejoramiento continuo de la gestién de los procesos y
condicionantes requeridos para el desarrollo del Gobierno Elec-
trénico.

b) Sus resultados deben aportar a la toma de decisiones de los usuarios
en los diferentes niveles de agregacién.

c) Ser consistentes, tanto horizontal como verticalmente, en la medicién
de la enfrega de productos y servicios publicos finales a la ciudada-
nia en los 6rganos del Estado responsables.

d) Ser publicados por diferentes canales, con fines de transparencia,
“accountability” y reconocimiento publico a los mds destacados.
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A continuacién se presenta para cada una de las dreas identificadas
(infraestructura, uso o flujo e impacto) un conjunto de indicadores que per-
mitiria medir los logros en el avance de Gobierno Electrénico.

5.3.1.1 Mediciones de Impacto (output)

El primer dmbito definido en el desarrollo del Gobiermno Electronico es la
atencién al ciudadano, particularmente que el uso de TIC contribuya a cam-
biar la forma de relaciéon del Estado con los ciudadanos, con el propdsito de
asegurar el acceso a los productos y servicios de las instituciones publicas.

En relacion al modelo presentado, este tipo de indicador tiene que ver con
los aspectos de mejoramiento de la cobertura, reduccién de los costos de pro-
vision, transparencia e igualdad en el acceso a los servicios de Gobierno, entre
ofros. Para poder medir este tipo de impactos, es indispensable contar con:

B Diversidad de canales de atencién remota.

m Facilidad de atencién (ejemplo, sitios simples de alta usabilidad, au-

foservicio, efc.).

B Seguridad y confianza en el acceso a los productos y servicios.

B Trazabilidad durante todo el procedimiento administrafivo de provi-

sidn productos y servicios.

B Calidad del servicio en la entrega final.

B Acceso a sistemas de consultas, reclamos y sugerencia por canales

remotos en relacion alos productos y servicios brindados.

Una vez identificadas este conjunto de variables, es posible definir los
indicadores de impacto, como sigue:

B Satisfaccion de los usuarios (certeza, oportunidad, otros).

m Costos de Transaccién, considerando el tiempo, locomocion, pagos
requeridos para realizar la tramitacién en forma presencial, otfros.

B Niveles de fransparencia e igualdad percibida frente a los servicios
del Gobierno.

B Anticipacién en la obtencién de beneficios, autorizaciones, certifica-
dos, etc.

m Canfidad de nuevos servicios de valor agregado generados en los
Ultimos anos.

Es importante notar que la lista no pretende ser exhaustiva, sino que

permita identificar indicadores que estdn orientados a medir el fin Ultimo
del quehacer del Gobierno, en particular en sus actividades de Gobierno
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Electrénico. En este sentido, los Ultimos avances se encuentran en esta li-
nea, con una serie de trabajos que apuntan a medir los niveles de calidad
percibidos por los ciudadanos y empresas [Timmers, 2005; Stowers, 2004;
Modinis, 2005], asi como los beneficios logrados de la mayor productivi-
dad. Sin embargo, no hay un modelo coherente que presente un marco
de frabajo donde es posible identificar, desde un punto de su completitud
y correccion, aquellos indicadores que den cuenta de los resultados en
términos de impacto generado.

5.3.1.2 Mediciones de Uso o Flujo

Desde el punto de vista de los érganos del Estado, las TIC permiten ope-
rar bajo la modalidad de red de valor, lo que potencia el rediseno de los
procesos publicos, tanto de provision de productos vy servicios a la ciuda-
dania como de soporte a la gestion publica, privilegiando los canales tec-
nolégicos. Los impactos esperados en la administracion de las instituciones
son entre otros:

B Incremento del rendimiento global en la atencién a la ciudadania.

B Mayores niveles de productividad de sus procesos.

B Mejor desempeno de los funcionarios.

B Disminucién de costos de provisién de productos y servicios.

Para la medicion de las mejoras en rendimiento, productividad, desem-
peno y costos en la gestién publica, se utiliza como método la adaptacion
de "funciones de produccion”, calculado por medio de funciones multifac-
toriales. Los resultados provenientes de este tipo de medicién, no se pueden
obtener por métodos cldsicos, sino que requiere de modelos que explique
coémo los cambios en el flujo de transacciones y la infraestructura asociada
a los procesos publicos digitalizados, impactan los resultados esperados en
la gestion publicat®,

Los indicadores de flujo son los que mds se asocian con este tipo de me-
dicion de soporte de la gestién publica. Algunos ejemplos son:
B NUmero y porcentaje de visitantes por tipo de canal remoto.
B Tasa de Sustitucién Electrénica.
B Quiebre de servicio, entendido como el porcentaje de veces que se
desea utilizar y no estd disponible.
B NUmero y porcentaje de documentos bajados para su utilizacion.

Es necesario considerar que las inversiones en Gobiemo Electrénico presentan, en general, un desfase en la
obtencidén de sus resultados debido a la maduracion necesaria de su operacion.
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Finalmente, es importante indicar que este tipo de indicador debe
dar cuenta del uso o la intencién de uso de la oferta de Gobierno Elec-
trénico, por parte de los ciudadanos, empresas o usuarios en general.

En este sentido, el tipo de indicadores dice relacién con: la oferta
de servicios electronicos existentes, y también con la demanda de ellos
(ver Grdfico 5.2.1 en el punto de interseccién de ambas curvas), con lo
cual observamos buenos resultados en estos indicadores, que permiten
inferir que existe una oferta y demanda adecuada, pero en el caso de
que los resultados no sean los esperados, esto se debe a una oferta y/o
demanda inadecuada.

5.3.1.3 Mediciones de Infraestructura v Oferta

Una de las condiciones esenciales para conseguir un alto uso de los servi-
cios electrénicos radica en la oferta que se hace de ellos. Esta puede ser en-
tendida como la cantidad de stock de infraestructura tecnoldgica y servicios
ofrecidos. Es por ello que la inversion en TIC (bdsicas de infraestructura o de
servicios) tendrd un impacto efectivo cuando se logre bajar los costos fijos de
contacto con los ciudadanos, el cual baja en forma sustantiva a medida que
se incrementa el uso de los canales electrénicos en los frdmites.

Por ofra parte, las investigaciones sobre la incorporacion de infraestructu-
ra en la productividad y desempeno de las organizaciones, en el largo plazo,
tiene impactos muy superiores a su aporte como factor productivo asocia-
do al capital, pues beneficia al desarrollo organizacional y ofras variables no
cuantificables en una funcidon multifactorial®’.

En consecuencia, esto Ultimo refuerza el hecho que el valor publico que
produce la incorporacién de TIC en la gestién publica, se debe vincular con
mediciones de uso e impacto a nivel econémico y social.

Como una manera de enfregar diferentes tipos de indicadores asociados
a la oferta, ya sea basada en infraestructura tecnoldgica o en servicios ge-
nerados a partir de ella, se proponen los siguientes:

Accesibilidad
m Oferta de Gobierno Electrénico (trédmites en linea, interoperabilidad,
sistemas infegrados, etc.).
B Cobertura de acceso en términos de geogrdficos y socioecondmicos.
B Penetracion por tipo de hardware de uso doméstico: teléfono fijo,
celular, television, computador personal e Internet.
B Variedad y canfidad de canales de acceso: call center, portales web y ofros.

- Barros, O, Varas, S. y Holgado A., Estado e impacto de las TIC en empresas chilenas, Documento de
Trabajo N° 45, Centro de Gestion, Ingenieria Industrial, Universidad de Chile, 2003.
- Vargas, Saby. Uso e Impacto de las Tecnologias de Informacién: Sector Manufacturero de Productos de
Caucho y Pldstico en Chile. Memoria de Titulo Ingenieria Civil Industrial, U. de Chile, 2002.
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Conectividad
B Mecanismos de interoperacion, y porcentaje de servicios que dis-
ponen de ello.
B Cantfidady calidad de modos de acceso: Modem, ISDN, xDSL, cable,
ancho de banda movil, ancho de banda fijo, entre otros.
Capacidad operacional
B Uptime, es decir, el tiempo de disponibilidad sobre el fiempo total de
operacion.
B NUmero de funcionarios capacitados en TIC.
B NUmero de preguntas en mesas de ayuda.
Seguridad
B Normas que regulan el uso e intercambio en medios electronicos.
B Mecanismos y protocolos que preservan la seguridad.

Finalmente, es importante mencionar que los indicadores de oferta e
infraestructura han sido los mds desarrollados en términos de la existencia
de una serie de organismos internacionales que se han orientados hacia la
medicién y sistematizacion de este tipo de informacion®),

5.4 Resultados de la Medicion de Indicadores en Chile

En esta secciodn, se presentan los resultados obtenidos en términos de la
medicién de diferentes tipos de indicadores para los cuales existe informa-
cién validada para los aspectos de impacto, uso e infraestructura.

5.4.1 Mediciones de impacto

Se ha avanzado en obtener informacién para evaluar los impactos pro-
ducidos mediante los avances en materia de desarrollo de Gobierno Elec-
tronico.

El Ministerio de Economia coordind el estudio “Evaluacion del Gobier-
no Electrénico en Chile"”, realizado por la Universidad Alberto Hurtado. La
metodologia del estudio se centrd en identificar los 35 tramites -orientados
a empresas- mds representativos, para la cuantificacion de los principales
costos y beneficios asociados, por medio del cdiculo del indicador Valor
Actual Neto (VAN) de las inversiones y gastos de dichos proyectos.

Los principales resultados agregados fueron: el VAN Social de los tramites
seleccionados fue de US$ 206,37 millones. Este VAN Social estd compuesto
por el “VAN Privado” con un valor de US$ 163,71 millones y el “VAN Gobierno”

[Eg veritu (International Telecomunication Union), en www.itu.int
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de US$ 42.66 millones. El andlisis de los resultados determind que el beneficio
mds importante fue el ahorro de tiempo, el cual en promedio fue del 47% (en
los framites recurrentes, un 79%), seguido por un 20% de ahorro de horas —
hombre de los funcionarios que los habrian atendido en su forma presenciall.

De los 35 tramites seleccionados, 5 concentran el 55% del VAN Social to-
tal: que representa el valor mds alto es la declaracion y pago de cotizaciones
del Instituto de Normalizacién Provisional, con US$ 41,38 millones (20% del to-
tal). Elimpacto econdmico financiero, es consecuencia del ahorro en tiempo
y transporte en este trdmite, proveniente de la sustitucién desde la forma pre-
sencial a la modalidad electrénica (Tasa de Sustitucion Electrénical).

Flujo Impacto (VAN) |

Tramite en linea Selrw.c 0 ND, ,% Social | Gobiemno | Privado
PUblico transacciones | lineq

Cotizaciény pago

cotizaciones INP 6.683.812 | 12,7 | 41,59 3,03 38,56

provisionales

Certificacion

sanitaria de SERNAPESCA | 26.000 2066 | 363 | 1803

productos de

exportacion

Cerfiicadode | ceeNapescA | 14554 175 | 014 | 1736

origen

Inscripcion de

programas SENCE 25000 | 354 | 1702 | 933 | 749

incentivos

tributarios

Concesiones Subs.de 1,000 1591 | 033 | 1657

Acuicolas Marina

Carfa aviso Dreccion del | 7 (7 1454 | 463 | 991
Trabajo

Constancias Dreccion el | o000 | 60 | 1317 | 43¢ | 883
Trabajo

Propuesta de Direccion del

fineuito Tobojo | 9199% | 02 | 1809 | 50 | 809

Tabla 5.2. Trdmites en linea de mds alto impacto econémico - financiero.
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Otro aporte a la medicién de impacto es el “Informe de cuantificaciéon
del gasto en Gobierno Electrénico”, realizado por la Direccidén de Presu-
puestos del Ministerio de Hacienda®). Durante el 2003, el monto total de
gasto fue de US$205 millones, lo que representa el 2,3% del gasto total neto
de las instituciones incluidas en el presupuesto del sector publico. La com-
posiciéon del gasto desde este punto de vista es:

Tioo de aasto Gasto Porcentaje
Poced [US $ MM] %)
Servicios computacionales y 107 4 504

comunicaciones.
Personal informdtico. 41,8 20,4
Inversion informdtica (adquisicion de

. 32,2 157
equipos, programas, ofros).
Programas de Implementacion
y desarrollo informdtico (diseno 23.6 15

y desarrollo de sistemas de
informacion).

Tabla 5.3. Participacién del gasto TIC.

Las principales partidas de gasto son: i) comunicaciones (US$ 39,7 millo-
nes), que incluye los servicios computacionales y capacitacion del personal
informdtico (US$ 35,8 millones); i) adquisicién de equipos computacionales
(US$ 15,3 millones) y; i) programas de informdtica educativa en escuelas y
liceos (US $ 19,7 millones).

Desde el punto de vista e la composicion institucional del gasto, éste se
descompone de la siguiente forma:

Funciones Gasto [US $ MM] | Porcentaje [%]
gubernamentales
Generales 104,6 51,1
Sociales 46,4 22,6
Fiscalizadoras 30,1 14,7
Reguladoras 15,8 7.7
Inversoras 8,1 3,9

Tabla 5.4. Gasto por tipo de instituciones.
Ver en www.dipres.cl
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En relacién con la tabla anterior, se consideran instituciones que cum-
plen funciones generales como aquellas vinculadas a la provision de bie-
nes puUblicos vy servicios que requieren en general el uso del poder obliga-
torio del Estado. Por su parte, las funciones sociales corresponden a todas
aquellas que enfregan un bien o servicio a la comunidad, con un claro
sentido social, cumpliendo con ello el rol redistributivo del Estado. Las fun-
ciones fiscalizadoras incluyen a tfodas aquellas instituciones que tienen por
funcion la fiscalizacién de transacciones financieras y no financieras, tanto
del sector pUblico como el privado. Las funciones reguladoras correspon-
den a aquellas que tienen por finalidad principal regular, normar y fomentar
actividades publicas y privadas. Finalmente, las funciones inversoras inclu-
yen aquellas instituciones que tienen por finalidad la ejecucién de obras
de infraestructura de distinta envergadura, ya sea de tipo social como de
apoyo al desarrollo econdémico del pais.

Los érganos del Estado que concentran el mayor porcentaje del gasto
total en Gobierno Electrénico son: i) en las funciones generales, Subsecreta-
ria de Educacion (11,2%) y Corporacion de Administracion del Poder Judi-
cial*(5,1%); ii) en las funciones sociales, Ministerio de Salud (9,5%) e Instituto
de Normalizacién Provisional (5,5%) v; iii) en las funciones fiscalizadoras, Ser-
vicio de Impuestos Internos (6,6%).

La Direccidon de Presupuestos destaca entre las conclusiones del informe
que el gasto tiende a concentrarse en la administracién central, institucio-
nes que dictan politicas ministeriales, mds que aquellas que las ejecutan.
Ademds, se concluye que mds de la mitad del gasto se genera en servicios
computacionales y de comunicaciones, en los cuales los mayores gastos
se generan en la contratacion de servicios, como arriendo de equipos, ac-
ceso aredes y bases de datos publicas y/o privadas, mantenimiento y re-
paraciones, etc.

Finalmente, senala que en una etapa posterior se debe intentar superar
las limitaciones presentadas en la forma de medir el gasto, colocando un
mayor énfasis en la determinacién no sélo de variables cuantitativas, sino
que también de variables cualitativas, que den cuenta ademds del gasto
en TIC, de su adecuado uso, alcanzando un alfo nivel de productividad.

Este es un organismo con personalidad juridica, que depende exclusivamente de la Corte Suprema,

a través del cual ésta ejerce la administracion de los recursos humanos, financieros, tecnoldgicos y
materiales destinados al funcionamiento de los fribunales integrantes del Poder Judicial. Sin embargo, su
presupuesto forma parte del presupuesto de la Nacidn.
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5.4.2 Mediciones de flujo

En las evaluaciones econdmico financiera de proyectos de Gobierno
Electronico, la tasa de uso (flujo) de trédmites en linea es una de las variables
que mds influyen en su rentabilidad. Es por eso, que las instituciones publicas
que los ofrecen estdn trabajando en incrementar la tasa de sustitucion de
los canales presenciales por medios virtuales. A mediados del 2005, la tasa

de uso de algunos trédmites en linea eran los siguientes:

Trémite en linea Institucidon que lo provee N° trdmites % en linea
anuales [miles] [Internet]
Obtencion de certificado | Direccidon General de 246,6 20,3%
de situacion militar Movilizacién Nacional
Certificados de Servicio de Registro Civil 3.071,3 1,6%
Nacimiento e Identificacion
Certificados de Servicio de Registro Civil 549.,8 4,0%
Matrimonio e Identificacion
Bloqueo de documento | Servicio de Registro Civil 213,9 16,3%
de identificacion e Identificacion
Certificado de Servicio de Registro Civil 1.271,8 121%
anotaciones de e Identificacion
certificados vigentes de
vehiculos motorizados
Declaracién y pago de | Instituto De 6.683,8 12,7%
Cotizaciones Normalizacién Previsional
Pago de contribuciones | Tesoreria General de la Nd 9.5%
Republica
Pago de derechos Tesoreria General de la Nd 8.8%
aduaneros Republica
Certificado de deudas | Superintendencia de 1731 27,5%
del sistema financiero Bancos e Instituciones
Financieras
Solicitud electrénica de | Comisién Nacional 11 100%
evaluacion de Impacto | del Medio Ambiente
ambiental. (CONAMA)
Ingreso y administracion de | Servicio Nacional de 32,5 34,5%
solicitudes de cursos para Capacitacién y Empleo
framitar Cédigo SENCE, (SENCE)
Inscripcién de marcas Subsecretaria de 38,4 5,9%
Economia. Departamento
de Propiedad Industrial
Propuesta de finiquito Direccién del Trabajo 349,7 0.2%
Constancias laborales Direccién del Trabajo 84,9 18%

Tabla 5.5. Servicios en linea y uso de ellos
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Otro estudio realizado en relacién al flujo de trdmites en linea es el “Estu-
dio de Usabilidad de Tramites PUblicos en Linea”™, cuyo objetivo es evaluar
la calidad técnica de los frédmites publicos en linea y su principio orientador
fue compatibilizar la mirada técnica con instrumentos estandarizados con
la valoraciéon de la experiencia y el punto de vista de los usuarios.

Las opiniones respecto de la experiencia de los trdmites en linea se ob-
tuvo por medio de la realizaciéon de focus groups con diferentes grupos de
usuarios. Una de las principales conclusiones fue la alta valoracion publica
respecto de la oferta de trdmites publicos existentes y la mayor confianza
en el sector publico para entregar datos personales, hacer pagos a dis-
tancia. De esta manera los usuarios creen en la validez de los certificados
emitidos a través de un computador. Un segundo elemento valorado, es la
igualdad en el frato, evitando las discriminaciones que habitualmente se
producen en el sector privado y a la discrecionalidad del funcionario que
afiende en forma presencial.

El resultado del estudio técnico, indicd que un 58% de las pautas evaluadas se
cumplieron. Los tfrémites en linea evaluados con mayor nivel cumplimiento son:

Trémites Institucion Cumplimiento de pautas
Pago de Servicio de Impuestos 79.3%
confribuciones Internos

Certificado Instituto de Salud 76,7%
Destinacion Publica

Aduanera

Autorizacion de uso | Instituto de Salud 76,7%
y disposicion Publica

Certificado de Libre | Instituto de Salud 76,7%
Venta Publica

Concesiones Subsecretaria de Marina 76,7%
Acuicolas

Modificacion de Servicio de Impuestos 75,0%
antecedentes Infernos

Inicio de actividades | Servicio de Impuestos 75,0%
2% categoria Internos

Tabla 5.6. Cumplimiento de elementos de usabilidad

Medicién de la usabilidad de los servicios en linea, “Estudio de usabilidad de tramites publi-
cos en linea”, Ministerio de Economia, PRYME, mayo de 2005
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5.5 Uso de las mediciones de Gobierno Electrénico

Bajo la perspectiva mds integral, las mediciones de Gobierno Electroni-
co, tal como se han expuesto, demuestra que la variable mds relevante es
elimpacto que el uso de TIC tiene sobre los procedimientos administrativos
del sector publico para los diferentes grupos de interés (stakeholders).

A continuacion, se presenta una identificacion de los diferentes tipos de
usos que los indicadores pueden presentar.

5.5.1 Segun los actores y beneficiarios

Los indicadores de impacto de Gobierno Electrénico deben ser defini-
dos de acuerdo a los propdsitos finales que tienen estas mediciones, los
cuales se vinculan con los stakeholders que se traten y los beneficios que
espera obtener con el uso de TIC en los procesos gubernamentales. En esta
perspectiva considera una primera clasificacion:

B Gobierno Ceniral. Interesado en un nivel agregado, asume la posibi-
lidad de evaluar silos compromisos se cumplen. A modo de ejemplo,
las mediciones deben cuantificar aspectos como pdginas web estata-
les, tr&mites publicos en linea, proyectos destacados y de alto impacto
implementados, infoalfabetizacion, acceso alas TIC.

B Ministros de Estado. Interesados en que las mediciones reflejen el im-
pacto enlos objetivos estratégicos de sus respectivos ministerios, como
numero de escuelas conectadas a Interet (Educacioén), reduccion
de la evasion fributaria gracias al uso de TIC en el proceso fiscalizador
(Hacienda), nimero de consultorios y hospitales habilitados con siste-
mas de solicitud de hora, derivacién, consultas por medios fecnologi-
cos de acceso remoto (Salud), etc.

M Directivos de 6rganos del Estado. Su interés es tener cifras de in-
fraestructura tecnolégica (computadores, ancho de banda, soft-
ware, efc.) incorporadas en sus respectivas instituciones, nUmero
de trdmites en linea en relacién ala demanda total, costo unitario
de provision de productos y servicios por canales remotos o en
linea versus presenciales, etc.

W Usuarios y ciudadanos en general. Interesados en saber el nUmero de
canales de acceso remoto y presencial para solicitar informacion ge-
neral y de productos y servicios de los érganos del Estado, tiempo de
tramitacion de requerimientos, informacién previa y del procedimien-
to en cada una de sus solicitudes, efc.
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5.5.2 Segun el fin perseguido
Otra forma de clasificacién de las mediciones de Gobierno Electronico
estd determinada por el tipo de variable a medir en funcién del uso que le
dard cada tipo de usuario. Esta clasificacion es la siguiente:
B Input: relativas a los recursos involucrados en el desarrollo y manteni-
miento de software y hardware.

B Monitoreo de patron de trdfico: referidas al comportamiento del
usuario y rendimiento del sitio.

H Output: relativa a los resultados inmediatos tales como nUmero de se-
siones exitosas en los contactos con usuarios, nUmero de documentos
bajados, tiempo de los usuarios en un sitio, etc.

Bl Eficiencia: costo de proveer el servicio en linea por usuario, costo por
transaccién y costo total por sesion.

M Resultados finales: reduccién de costos con el uso de Gobierno Elec-
trénico, ahorro de tiempo de los empleados con el uso de esta mo-
dalidad digital.

B Para planificacién operacional. Eiemplos: niUmero de visitantes men-
suales, de preguntas a mesa de ayuda, de transacciones enlinea, de
agencias v sitios soportados.

B Para andlisis de costos y evaluacién financiera de los proyectos y su
gestion: se usan para el cdiculo de retorno de la inversion y andlisis
costo — beneficio por medio de los resultados de mediciones de re-
duccién de costos, incremento de la tasa de uso, reducciones de
tiempo en la provisidon de servicio u ofras mediciones de este tipo.

5.5.3 Segun el uso final de la informacién
Los indicadores pueden ser considerados para diferentes actividades a
nivel de Gobierno. Estas pueden ser las siguientes:

B Planificacion: se requiere informacion histérica de demanda de pro-
ductos vy servicios presencial y remota, inversién y gastos de opera-
cion de tecnologia, tiempos de atencidon y de proceso, evaluacion
de calidad de servicio de los usuarios, etc.
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B Gestién Operacional: cantidad diaria de productos y servicios, tiem-
pos de entrega, gastos de operacién y mantenimiento de TIC en
cada proceso, cantidad de funcionarios capacitados y certificados
enTIC, efc.

m Control de Gestion: control presupuestario de inversion y gastos en
TIC, cumplimiento de metas de cantidad de productos y servicios
publicos en linea, tiempo de provisién, cantidad de consultas y recla-
mos, capacidad instalada utilizada, etc.

B Informacion Publica: productos y servicios provistos por cada institu-
cion, requisitos, tiempos de respuesta, canales de acceso a las solici-
tudes e informacién, cantidad de atenciones, etc.

B Para andlisis de costos y evaluacion financiera de los proyectos y su
gestion: se utilizan para el cdlculo de retorno de la inversién y and-
lisis costo — beneficio por medio de los resultados de mediciones de
reduccién de costos, incremento de la tasa de uso, reducciones de
tiempo en la provisién de servicio u otras mediciones de este fipo.

Finalmente, y dependiendo del uso que se le quiera dar a los indica-
dores, ellos deberdn ser medidos y estimados de acuerdo a la precision,
alcance y cobertura requeridos.

5.6 Avances en Mediciones de Impacto de Gobiemo Elecironico en Chile

De acuerdo a lo expuesto, y tomando en consideracion que han exis-
tido una serie de antecedentes recolectados, algunos en forma sistemad-
tica y ofros en forma esporddica, es posible enfregar una evaluacion de
los avances logrados en cuanto a como se ha medido el impacto de las
iniciativas de Gobierno Electrénico en el pais.

Primero, podemos senalar que no existe hasta la fecha un modelo integra-
dor que dé cuenta del marco tedrico conceptual de como evaluar el avance
en Gobiemo Electronico. A modo de comentario, este modelo tampoco ha
sido desarrollado a nivel internacional, pero si existen una serie de aportes enla
medicién de aspectos aislados, que han permitido avanzar en esta linea.

Como consecuencia de lo anferior, podemos inferir que si bien existe
informacion referente a algunos aspectos de avance (infraestructura es-
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pecialmente), hay otros aspectos en los cuales la informacién no existe o
no estd fécimente disponible. De existir, estd diseminada, con calidad y
especificidad diferente.

Finalmente, y habiendo revisado los avances en el contexfo de eva-
luar los impactos que ha tenido el Gobierno Electrénico en nuestro pais,
se puede senalar que si bien existen algunos casos donde han habido
desarrollos especificos en términos de métricas y valores, no es menos
cierto que ellos no son susceptibles de ser integrados en un sdélo modelo
general, cuyo propdsito sea medir el cumplimiento de promesas y formu-
lacion de una politica, orientada a la provisién de productos y servicios
puUblicos por medios digitales.
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CAPITULO 6

Conclusiones

| Gobierno Electrénico no es sélo una teo-
ria o un concepto, es una realidad que
estd destinada a ampliarse. El Gobierno
Electrénico puede realmente revolucionar
la relacién de los ciudadanos, empresas
y otros paises con el Estado. Chile no ha estado
ajeno a este tipo de cambio, sino por el contrario,
el pais ha sido uno de los actores relevantes en el
desarrollo del Gobierno Electrénico, tanto en Lati-
noameérica como en el contexto mundial.

A continuacién se establecen las principales
conclusiones referentes a los temas abordados en
este libro, es decir, la institucionalidad y normativa,
iniciativas e instituciones y servicios publicos vy el
dmbito de Gobierno Electronico Regional y Locall.
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6.1 Ambito Institucional y Normativo

Chile fue el primer pais de la regidn en preparar una estrategia de desa-
rrollo digital, la cual fue materializada hacia fines de los anos 90, culminan-
do con la estrategia de Gobierno Electronico establecida en el Instructivo
Presidencial de Gobierno Electrénico del aino 2001. A partir de esta vision
inicial sobre los principales lineamientos para su desarrollo, se han articulado
un conjunto de instancias, comisiones y normativas que han configurando
la instiftucionalidad encargada de promover y regular el quehacer y desa-
rrollo en el drea digital.

En particular, en el pais se ha conformado una institucionalidad que ha
ido articuléndose paulatinamente y que estd constituida principalmente
por: el Proyecto de Reforma y Modernizacién del Estado, el Coordinador
Gubernamental de Tecnologias de la Informacion (CIO), el Directorio de
Gobierno Electrénico, y el Comité de Normas y Estdndares.

Este conjunto de instituciones, cargos y comités, que conforman y re-
gulan el desarrollo del Gobierno Electrénico, han impulsado gran parte
de los avances institucionales y normativos que han sido descritos en este
libro. Cabe destacar que las principales caracteristicas de esta institucio-
nalidad son:

B Estd basada principalmente en las personas que la integran y en su
voluntad de cooperacion.

W Existe una articulacion en desarrollo para coordinar los conceptos de
Gobierno Electronico y Estrategia Digital.

B AUn cuando en los Ultimos afos ha existido la posibilidad de
definir prioridades en términos de la asignacion presupuestaria,
una mayor injerencia en este sentfido, es necesario para poder
fomentar o facilitar la ejecucién de proyectos, especialmente
los de cardcter transversal.

Finalmente, los principales resultados obtenidos en relacidon con la insti-
tucionalidad y normativa han estado centrados en los Ultimos anos (2003 a
2005), ya sea a través de una estructuracion de un cuerpo legal y normativo
que permite la ejecucién de actividades electrénicas o una estructura ins-
titucional administrativa.
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6.2 Ambito de Iniciativas y Estrategia

El desarrollo actual de las iniciativas de Gobierno Electronico en el pais
han estado caracterizadas por dos grandes corrienfes: por una parte,
aquellas que han sido el fruto de los liderazgos de instituciones o servicios
publicos que se han destacado, y por otra, aquellas que han resultado de
una accién coordinada de la institucionalidad, y que han sido traducidas
en la Agenda de Gobierno Electronico y la Agenda Digital.

Sin lugar a dudas, la coexistencia de instituciones lideres, con institucio-
nes principiantes en Gobierno Electrénico, demuestra que ha existido un
desarrollo desigual en esta materia. Por un lado, existen instituciones, avan-
zando en sus iniciativas a la fase de Transaccién y Transformacion, y por
otro lado, existen aun instituciones que estdn partiendo en las primeras fases
de Gobierno Electronico, concentrando sus esfuerzos primariamente en la
adquisicién de infraestructura tecnoldgica.

Estas diferencias se observan principalmente en la importancia que
cada institucién asigna al tema de Gobierno Electrénico, encontrando insti-
tuciones que han definido y estructurado una vision de las TIC en el negocio
principal que les compete; el nivel institucional de responsabilidad en la
materia; el presupuesto comprometido y el grado de madurez en compe-
tencias bdsicas necesarias. Mientras otras instituciones consideran las TIC
como una actividad que sélo les permite operar. En forma adicional, aque-
llas que han mostrado mayores éxitos en sus iniciativas poseen y desarrollan
su gestién sobre la base de sistemas de monitoreo y evaluacion periddica,
registrando en forma sistemdtica los datos y tomando decisiones a partir de
estos elementos.

Por otra parte, la actual oferta de Gobierno Electrénico es amplia en
términos temdticos y evoluciona hacia una orientacion concertada hacia
procesos. Al caracterizar la actual oferta, estd centrada fundamentalmente
en los dmbitos de atencidn al ciudadano y mejora interna (buen gobierno),
por lo que es necesario avanzar en lo relacionado con el fortalecimiento de
la democracia y mayor fransparencia.

AUn cuando la oferta de Gobierno Electrénico puede considerarse am-
plia, las cifras actuales demuestran que la mayoria de las iniciativas no han
logrado aun altos niveles de uso. Las posibles explicaciones de esta situacién
van desde el desconocimiento de la oferta por parte del pUblico objetivo,
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las dificultades de usabilidad (mesas de ayuda, confianza, calidad de
los tfrédmites, etc.) que pueden presentar la baja existencia de incentivos
para que ellas sean utilizadas. En este sentido, se requiere de un mayor
conocimiento de las razones, y con ello de soluciones, que puedan ser
aplicadas de manera amplia y concertada para mejorar la oferta de
Gobierno Electrénico.

6.3 Ambito de Gobierno Electrénico Local

El desarrollo de Gobierno Electrénico Regional y Local ha sido un es-
fuerzo incipiente en los Ultimos anos, y alfamente descentralizado. A este
respecto, destacan las iniciativas de la Asociacién de Municipalidades de
realizar congresos tecnoldgicos en los cuales se pueda explicar y difundir el
programa de Municipio Digital.

Sin embargo, y de acuerdo a los nuevos lineamientos existentes, se pro-
yecta que la situacién de desarrollo de Gobierno Electronico Local se vea
fuertemente modificada en los proximos anos con el proyecto de Ventanilla
Unica de Trédmites Municipales, impulsado por la SUBDERE y el Ministerio de
Economia. Este proyecto pretende que 110 municipalidades chilenas (32%),
presten servicios digitales transaccionales en los 9 tramites mds solicitados.
Este proyecto se ha iniciado durante el 2005 y se encuentran participando
26 municipios en su primera etapa.
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Carituto /

Desafios en
el avance
del Gobierno
Electronico

0s avances logrados por Chile en mate-

rias de desarrollo de Gobierno Electrénico,

muestran una situacion destacable. Lo an-

terior se refleja en el reconocimiento infer-

nacional que se tiene. Sin embargo, existen
una serie de dreas de las que es necesario hacer-
se cargo si se desea avanzar hacia el objetivo de
tener un Estado eficaz, eficiente, transparente y
participativo que resuelva los problemas de sus
ciudadanos e instituciones publicas o privadas, y
logre integrarse con el resto de los paises. Es en
este sentido que en este capitulo se intenta esta-
blecer un conjunto de desafios que se deberdn
enfrentar en los préximos anos.

Para poder identificar los desafios es necesario
entender el estado actual y las formas de desa-
rrollo que se han llevado a cabo. Actualmente la
totalidad de los servicios publicos centrales tiene
conexion a Internet; todos usan las tecnologias di-
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gitales para el apoyo de sus procesos internos, y existen mds de 340 portales
en Internet de Ministerios y Servicios PUblicos en plena operacion, con mds
de 350 trédmites en linea. Sin embargo, el uso existente de dicha oferta de
servicios electrénicos es aun bajo. Con ello, uno de los primeros desafios
identificables corresponde al siguiente:

Desafio 1

Desarrollar y mejorar los mecanismos de incentivos al mayor uso de la
oferta de servicios pUblicos electronicos existentes. En este sentido es posi-
ble identificar las siguientes lineas de mejora:

@ Preparar a las instituciones y servicios gubernamentales para los cam-
bios que se deberdn enfrentar en la etapa de masificacion de los servi-
cios electronicos. En este sentido, es necesario entender que este tipo
de iniciativas no son sélo tecnolégicas, sino de cardcter organizacio-
nal y con ello, establecer las prioridades y recursos necesarios para
abordar todos los aspectos que este tipo de iniciativas requiere.

® Mejorar la usabilidad en la oferta individual de servicios electronicos
de cada uno de los sitios webs.

® Desarrollarincentivos a través de mecanismos que potencien el uso de
la oferta electréonica por sobre los canales tradicionales. A modo de
ejemplo, proveer servicios 24 x 7, que permitan compartir los beneficios
directos para los ciudadanos y empresas (menores fiempos de proce-
samiento, mayores plazos, etc.). En definitiva, reducir los costos de tran-
saccién de los servios electronicos con respecto a los tradicionales.

@ Llevar a cabo una estrategia de difusiéon para ampliar el conocimien-
to de la oferta existente y los beneficios que este canal ofrece. Es im-
portante precisar que la difusién no es necesariamente de cardcter
masivo, sino que debe ser orientada hacia aquellos segmentos de
usuarios actuales y potenciales en cada caso.

Este desafio se ha presentado a nivel internacional, y la promocion de
los servicios de Gobierno Electrénico se ha constituido en una prioridad,
particularmente en los paises lideres en el desarrollo de estas materias.

Por otra parte, y considerando lo expuesto en el Capitulo 5, no existe un

modelo infegrador que dé cuenta de cdmo evaluar el avance en Gobier-
no Electrénico en el pais, unido al hecho que se deben priorizar aquellas ini-
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ciativas que presenten mayor agregacion de valor publico. En este sentido,
es posible indicar el desafio 2 de la siguiente manera:

Desafio 2

Desarrollar y utilizar un enfoque integrador de evaluacion de las inicia-
tivas de Gobierno Electronico, que dé cuenta del valor publico que ellas
pueden aportar, en particular:

@ Desarrollar un Observatorio de Gobierno Electronico, que permita dis-
poner de la informacion y seguimiento necesario de las iniciativas en
esta materia. Esto se hace muy relevante en el corto plazo, ya que la
calidad y disponibilidad de la informacién relativa al Gobierno Elec-
trénico no estd integrada, posee calidad disimil, y no se mide todo lo
que pareciera ser necesario.

@ Establecer marcos de evaluacion, seguimiento y post evaluacion de
los proyectos o iniciativas que se desarrollan en este dmbito, de ma-
nera de establecer promesas y cumplimiento de ellas.

® Conformar los estdndares de informacién necesarios para llevarlos a
cabo, de manera tal de disponer y utilizar informacion comparable
en calidad y cantidad.

@ Fomentar una mirada de valor publico en el desarrollo de Gobierno
Electrénico, asi como el concepto de un Estado en red, de manera
de poder comprender y valorar a cabalidad los impactos que este
fipo de iniciafivas genera.

AUn cuando es posible considerar que el tema de Gobierno Electronico ha
sido instalado en las autoridades nacionales, su tfraduccion a una instituciona-
lidad y normativa no ha sido del todo establecida, particularmente en torno a
aquellos procesos de financiamiento de las iniciativas y las responsabilidades
en llevarlas a cabo . El desafio 3 dice relacién con este fipo de aspectos.

Desafio 3

Fortalecer la institucionalidad del Gobierno Electrénico, de manera
de incorporar este fipo de iniciativas como un eje del desarrollo del
quehacer de Gobierno.

@ Establecer un modelo de institucionalidad mds robusto con capaci-
dades de accidn transversal, con algunas atribuciones de asignacion
presupuestarias y de implantacién y seguimiento de proyectos.

133



Capitulo Vi

® Mejorarlos procesos de financiamiento de las principales iniciativas de
Gobierno Electrénico, identificando prioridades y exigencias de resul-
tados concretos mds alld de llevar a cabo el proyecto.

@ Desarrollar una clara asignacion de responsabilidades y dmbitos, es-
pecialmente en el desarrollo y ejecucion de las iniciativas, asi como
en el control de ellas.

El desarrollo de una oferta armoénica y con una mirada de conjunto estd
cada vez mds presente, de manera de avanzar a una fase de transforma-
cion de Gobierno Electronico, en que se provean servicios integrados a los
usuarios finales, con uso intensivo de TIC. En este sentido el desafio 4 presen-
ta una serie de temas que deben ser abordados para orientarse hacia esta
nueva fase.

Desafio 4

Desarrollar un Gobierno Electronico mds integrado y participativo, con
servicios de calidad, creciente transparencia y foco de atencién en los ciu-
dadanos. Para esto se debe:

® Homogenizar el desarrollo del Gobiermno Electrénico en los servicios
publicos, a través de una consolidacion las dreas de TIC y procesos
como herramientas transformadoras del quehacer pudblico, estable-
ciendo metas en materia de desarrollos tecnoldgicos y nivelando las
competencias necesarias.

@ Integrar los servicios electronicos prestados por los servicios publicos,
permitiendo puntos de contactos Unicos, orientados al proceso, cons-
truyendo una fuerte colaboracion entre ellos (Interoperabilidad).

@ Desarrollar mecanismos de participacion ciudadana a través de me-
dios electrénicos, que permitan integrar a los ciudadanos en los pro-
cesos de toma de decisiones, fiscalizacion y gobernabilidad.

® Construir un modelo de desarrollo coordinado entre las diversas insti-
tuciones, de manera de asegurar que el foco de las necesidades de
las empresas, ciudadanos y servicios en linea estén estructurados y
conducidos en forma concordante.

A pesar de los esfuerzos individuales que se han desarrollado a nivel de

Gobierno Regional y Local, la situacion que ellos presentan estd lejos de la
oferta de soluciones a nivel del Gobierno Central. AUn cuando ha habido
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importantes avances en materia de infraestructura, conectividad e infor-
matizacion de las funciones internas, existen importantes rezagos en lo que
se refiere a contenidos y servicios por medios electronicos. Es en este sentido
que se identifica el desafio 5 relacionado con el desarrollo de los Gobiernos
Regionales y Locales.

Desafio 5
Avanzar en el desarrollo del Gobiermno Electrénico Regional y Local.

® Desarrollar un avance en términos de soluciones que lleguen a los
diversos ciudadanos y empresas en todo el pais. En este sentido, los
gobiernos locales son el punto de contacto mds directo con los ciu-
dadanos, y es en ellos donde se puede desarrollar la democracia al
nivel de detalle mds especifico.

@® Construir una integracion de cardcter vertical que permita llevar a
cabo la coordinacién entre los niveles centrales y locales. En este
senfido, el desarrollo de buen gobierno requiere que este fipo de in-
tegracién logre las eficiencias alcanzadas en el nivel central.

® Desarrollar una gestion territorial, integrando a nivel local los diferen-

tes servicios ofrecidos a nivel central con las necesidades y recursos
disponibles a en términos de los municipios y gobiernos regionales.
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ANEXOS

Anexo 1

A.1 Gobierno Electrénico: un juego de redes

Los Estados enfrentan las nuevas exigencias
propias de la globalizacién y del surgimiento de la
sociedad del conocimiento y con ello de las necesi-
dades de informacién asociadas a todo nivel.

El Gobierno Electrénico se ha convertido en una
de las herramientas importantes para adecuarse al
actual escenario, permitiendo lograr mayores nive-
les de participacion, tfransparencia y eficiencia.

Los principales esfuerzos y resultados obtenidos
por las politicas y aplicaciones de Gobierno Electré-
nico, se han enfocado a generar oferta electrénica
de los servicios publicos, con sus caracteristicas de
bajo costo, mayor cobertura y rapidez. La oferta
electrénica, sin embargo, no puede desvincularse
de la demanda.
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Bajo esta mirada, el enfoque de Redes se presenta como un nuevo pa-
radigma que permitird facilitar el cumplimiento de los objetivos publicos v la
creaciéon de valor efectivo para los ciudadanos.

En este capitulo se presenta un andlisis de como el enfoque de redes pue-
de ser considerado en la comprension y avance del Gobierno Electronico.
Para ello, se presenta una discusion sobre los conceptos bdsicos de Gobiermno
y cémo la Sociedad de la Informacion esta influyendo en ellos. Posteriormen-
te, se presenta el modelo de redes y sus principales implicancias en relacion
con politicas publicas, gobierno electronico y medicién de impactos.

A.1.1 El Gobierno y la Sociedad de la Informacidn

Antes de discutir el nuevo ambiente donde se llevan a cabo las activida-
des del Gobierno, es importante recordar que este concepto corresponde
al érgano colegiado formado por un Presidente o Primer Ministro y sus minis-
tros, que la Constitucion o la norma fundamental de un Estado atribuyen el
Poder Ejecutivo. Asi, el Gobierno constituye el centro desde el cual se ejerce
el poder politico sobre la sociedad, de manera de proteger y dirigir, tomar y
ejecutar decisiones que satisfagan las necesidades de la comunidad. Con
ello, el propdsito final no es la obtencién de un lucro, sino la prestacion de
servicios de valor agregado para el individuo, la administracion, el gobierno
u ofros actores con que se involucran las actividades en su conjunfo. Asi,
la Administracion Publica hace énfasis en el establecimiento de un mecao-
nismo para determinar la prioridad de las politicas y los proyectos que em-
prenderdn durante el afo fiscal.

Esta mirada de Gobierno exige un enfoque mds sistémico, que dé cuen-
ta de las diferentes inferrelaciones al interior con los ciudadanos, empresas
y otfros estados. En 1994, la Organizacién para el Desarrollo y Cooperacion
Econdmica (www.oecd.org) [OCDE, 1994] sefala que “en el futuro, el go-
bierno serd menos productor y mds habilitador. Intentard ofrecer un marco
flexible dentro del cual pueda haber actividad econdmica, tendrd un enfo-
que mas disciplinado, en lo que respecta a la regulacion, consciente de las
cargas que impone, e informado sobre las repercusiones esperadas. En la
prestacion de servicios, supervisard cada vez mds los servicios prestados por
otros”. AUn cuando esta vision del foco de las actividades de gobierno pu-
diera no ser del todo compartida, lo que si ha tenido un amplio consenso es
que, en los préximos anos, el gobierno deberd operar en forma mds coordi-
nada, aprovechando sus recursos y conocimientos para lograr sus objetivos
[Kelly, 1997], impactando en los ciudadanos, empresas y ofros paises.
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Las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, y su aplicacién al
Gobierno Electronico han sido capaces de generar cambios profundos
en la manera en que las personas interactian dentro de la sociedad vy la
forma en que ellas involucran a los individuos, gobiernos y organizaciones.
Frente a este tipo de cambios, se ha establecido el término Sociedad de
la Informacién, como un estado de desarrollo social, caracterizado por la
capacidad de sus miembros para obtener y compartir informacion, cono-
cimiento e interrelaciones. En esta Sociedad de la Informacién surge una
nueva estructura social denominada la “Sociedad Red” [Castells, 2000],
que crea un espacio de flujos que supera el espacio fisico de los lugares,
rompiendo la base en que la cultura y las instituciones se manifiestan. Todo
lo que estd en la red cuenta; lo que no estd en ella no cuenta. Aquello
que la red necesita, lo absorbe; aquello que no necesita, lo excluye. Los
nodos son importantes, unos mds que otros, pero todos se necesitan. Sino
son necesarios, se excluyen.

Los resultados obtenidos por el pais en materia de Sociedad de la Infor-
macion, nos sittan en una “clase media alta en el contexto mundial” [UIT,
2005]. Considerando algunos indicadores de la reciente publicacion “La
Internet de las Cosas"#?, nuestro pais estd en el sexto lugar a nivel ameri-
cano en penetracién de telefonia celular (62,1%); posee 2.790 usuarios de
Internet por cada 10.000 habitantes* y 913.172 usuarios de banda ancha.
Sin embargo, los avances que vienen promefen mayores cambios que el
simple aumento de infraestructura y conectividad logradas hasta la fecha.
Segun este reporte, existird mayor penetracién de tecnologia embebida e
inteligente, involucrando nuestras vidas cotidianas en forma comuin y co-
rriente. Este desarrollo tecnoldgico promete un cambio mayor en el queha-
cer rutinario de las personas, empresas y gobierno.

Porlo tanto, Gobierno y Sociedad de la Informacién actian en conjunto
a fravés del Gobierno Electronico, el cual debe hacerse cargo ya no sélo
de mejorar la eficiencia del quehacer del gobierno, sino que también de
orientar sus esfuerzos en asegurar la fransparencia de los actos de gobiemno,
aumentar la eficacia de la gestion publica, fomentar la participacién ciu-
dadanay fortalecer la democracia. En este senfido, expectativas y deman-
das se vinculan a eficiencia y eficacia, fransparencia y responsabilidad.

mhtfp://www.ifu4inf/osg/spu/publicoﬁons/infernefofthings/
[ Estados Unidos tiene 6.228 y Esparia 4.795 para este indice
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A.2 El Modelo de Redes

Las redes incrementan cada vez mds su importancia, ya sean locales,
nacionales o infernacionales. Se habla de ellas en agencias de desarrollo,
investigacién, negocios y en muchos campos profesionales. Para muchos,
el trabajo en redes no es mds que otro término que oculta la complejidad
de lo que se desea estudiar. Sin embargo, hoy muchas organizaciones re-
conocen el valioso significado de compartir informacioén y conocimiento,
ademds de objetivos comunes y de métodos para hacer un mejor uso de
los recursos limitados.

En esta seccion se entrega una visién de un modelo general de opera-
cion en red, que apunta a ser un mecanismo efectivo de andlisis y com-
prension del quehacer del gobiermno vy, que en definitiva, sirva como guia
para entender cdmo puede realizar sus funciones adecuadamente. Este
tipo de andlisis no es nuevo, por el contrario, ha sido fomado y adaptado
de la literatura dedicada al estudio de las economias de red [Kelly, 1997;
Varian and Shapiro, 1998; Negroponte, 1995; Castells, 1995].

El concepto de red puede ser definido como un conjunto de nodos y
arcos que presentan una conexion entre ellos. Estos pueden representar un
conjunfo de personas, computadores, organizaciones e instituciones que
establecen relaciones (arcos) y producen intercambios de manera confi-
nua, con el fin de alcanzar metas comunes en forma efectiva y eficiente.
En este contfexto, la variedad de fipos de redes que se pueden utilizar es
amplia, desde aquellas relacionadas con las caracteristicas de los nodos
y medios de interconexidn, como las redes fradicionales (computadores
e Internet), asi como las de cardcter social y econdmico, pero también
aquellas que dependen de su estructura, como las redes de emision, inter-
conexion y las de formaciéon de grupos. A continuacion se entrega una pe-
queia descripcion de cada una de ellas, indicando ejemplos que pueden
aclarar los conceptos.

En relacién a la caracterizacion de las redes de acuerdo a su estructura
de nodos y arcos de conexion destacan las siguientes:

® Redes Fisicas: corresponden a las redes que estdn cons-

tituidas por elementos fisicos en sus nodos y conexiones. las

comunes corresponden a las de infraestructura de telecomu-

nicaciones, que prestan servicios de interconexiéon. En este

sentido, en el pais es posible indicar los ejemplos de la Infranet
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del Estado (www.red.gov.cl) que provee una infraestructura
de conectividad a las diferentes organizaciones de Gobierno;
la red nacional de infocentros (www.infocentros.gob.cl) que
ha entregado un total de 750 de ellos hasta mayo de 200544,
que incluyen Biblioredes, Fondo de Desarrollo de las Teleco-
municaciones, Enlaces y aquellos de cardcter privado.

® Redes Aplicativas: corresponden a aquellas que permi-
ten operar aplicaciones sobre ellas. A modo de ejemplo:
es posible indicar las redes de servicios sobre las redes de
comunicaciones (telefonia, web, aplicaciones especia-
les, etc.). En este caso, existe un conjunto de aplicaciones
que han sido orientadas a la integracion de servicios, tales
como la Ventanilla Unica de Empresas (www.sitioempresa.
cl), Sistema Electronico de Evaluacion de Impacto Ambien-
tal (www.e-seia.cl), portales agregadores e infegradores de
trdmites como www.tramitefacil.cl.

@ Redes Sociales: corresponden a aquellas que han permitido
generar relaciones de colaboracion, poner recursos en comun,
desarrollar actividades en beneficio de los participantes, ampliar
y estrechar vinculos, crear sentido de pertenencia, socializar co-
nocimientos y experiencias, reconstituir la confianza social y es-
tablecerrelaciones de intercambio y reciprocidad. En este caso,
destaca Maule Activa (www.mauleactiva.cl), una institucion de
derecho privado sin fines de lucro orientada al desarrollo integral
de la Regioén del Maule, que nacié durante el 2000, y que en la
actualidad cuenta con 30 infocentros en esa region.

Por ofra parte, las redes también pueden de ser descritas a fravés de
su estructura, es decir, cémo estdn conformadas y qué es posible realizar
sobre ellas. Las principales estructuras que destacan son las siguientes:

® Redes de Emisidn: corresponden a aquellas redes donde
existe un nodo emisor o receptor que enfrega o recibe todos
los requerimientos asociados a la red. Esta forma fue desa-
rrollada por David Sarnoff de las RCA, como modelo de las
emisiones radiales en los anos 40s.

[ Fuente Subtel 2005 (www.subtel.cl)
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La Figura A.1 muestra el modelo de las
i —-— —-—  redes de emisiébn que permiten “emitir”
| | sefales desde un nodo a toda la red. El
| |Red 1| | Red 2| | Gobierno Electrénico ha permitido el de-
I sarrollo de una serie de sitios informativos,
en los cuales se publica informacion refer-
Figura A.1 Modelo de Redes de Emision. €nte al quehacer del Gobierno.

En particular, Chile cuenta actualmente con 325 trdmites en linea vy el
100 % de servicios pUublicos y ministerios disponen de sitios web, como herra-
mientas de comunicacion con la ciudadania. Asimismo, Chile ha ocupado
ellugar 13 de 198 paises, subiendo 27 lugares con respecto al 2004, en el es-
tudio realizado por la Universidad de Brown“). El andlisis considera los servi-
cios y trédmites en linea que estos sitios web ofrecen a los ciudadanos, como
también la cantidad de informacion y la existencia de politicas referentes a
privacidad, seguridad y accesibilidad.

@ Redes de Conectividad o Interconexién: este tipo de redes corres-
ponde a aquellas que estdn relacionadas con la posibilidad de co-
municar los diferentes nodos a través de la red, por lo que ha sido
entendido como el modelo de interconexién. Este fue desarrollado
por Robert Metcalfe, fundador de 3com e inventor del profocolo de
comunicacién de redes Ethernet.

: Red 1 : Ejemplos de este tipo de redes correspon-
I .<—>‘ : den a las redes Par-a-Par, es decir, aquellas
I \_/ | que tienen una conexion en conjunta, y pue-
: I den suministrar datos a los ofros. En definitiva,
: I sonredes de informacién, en las cuales todos
: 7\ I estan relacionados, pero existe probabilidad
| . I de entregar valor agregado. También exis-
I Red?2 I ten las redes duales, es decir, donde existen
| I

_____________ 4 productores y consumidores que se relacio-
Figura A.2 Modelo de Interconexién nan entre si.

@Fuem‘e http://www.brown.edu/Administration/News_Bureau/2005-06/05-024.html
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En Chile, el Servicio de Registro Civil e Identificacion (www.srcei.cl) estd
conectado con diversas instituciones publicas, orientadas a facilitar el
acceso d la informacion que éste posee. Por ofro lado, el sistema de las
compras publicas (www.chilecompra.cl) es un ejemplo de agregacion y
conexion de demanda y oferta para el aparato gubernamental.

@ Redes de Formacién de Grupos o Cooperacion: Estas corresponden
a conexiones en las cuales se facilita la forma de crear subgrupos
enfre los integrantes, de manera de organizar comunicaciones de
interés especializadas en forma dindmica con todos o parte de los
usuarios de la red. Este modelo fue desarrollado por David Reed en la
década de los 90.

CT T T T Red T T T T T Dentro de los ejemplos que se
mencionan, estdn los mailing list, de-

. ' finidos por usuarios, grupos de discu-

" ,\ / £/ sion, salas de enfrenamiento, remates

especiales, etc. En este caso, desta-
ca la Comunidad Informdtica del
Gobierno (www.e2g.cl), que permite
la interaccion de los encargados de
informdtica de diversas reparticiones
publicas. También destacala Red de
Encargados de Capacitacion (www.
sispubli.cl), cuyo objetivo es servir de
R A a2 vinculo estratégico para el trabajo
Figura A.3 Modelo de redes de formacién ~ d€ las unidades de capacitacion de
de grupos los servicios publicos del pais.

Comunidad
dindmica

A través de los ejemplos citados, puede apreciarse que el avance ha
sido gradual, y que ha estado asociado en una primera instancia al desa-
rrollo de la infraestructura de conectividad y acceso, asi como a la provision
de confenidos. La posibilidad de lograr efectos transformadores es una de
las metas que observaremos en los proximos anos.

De acuerdo con el modelo de redes, existe la Ley de Disrupcion [Varian
and Shapiro, 1998; Kelly, 1997], la cual establece que “mientras no se al-
cance una masa critica de usuarios, un cambio tecnoldgico solo afecta a
la tecnologia; cuando se logra esa masa critica, se producen cambios en
los sistemas econdmicos, politicos y sociales”. En este sentido, sélo tendrdn
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efectos importantes aquellos que logran la masa critica necesaria, de ma-
nera que los servicios ofrecidos por una red generan efectos mds alld que la
red misma. En este sentido, el Gobierno Electrénico requiere alcanzar masa
critica, para poder generar los cambios transformadores de las etapas fina-
les en su desarrollo.

A.3 El Valor Publico y las Redes

Uno de los aspectos mds importantes de los modelos de redes expues-
tos, es el valor que ellos son posibles de generar. AUn cuando éste no serd
expuesto en términos monetarios, se presentard desde un punto de vista
de Valor PUblico. Este es un concepto establecido recientemente [Moore,
1995], y ha permitido observar el trabajo del quehacer publico desde una
mirada mds completa, y a su vez compleja.

El Valor PUblico asume que los ciudadanos tienen la capacidad y
la libertad para expresar sus preferencias respecto a las actividades y
resultados de la Administracién Publica, asi como ésta tiene la voluntad
y la capacidad para acomodar sus objetivos respecto de las preferen-
cias ciudadanas. Asume que al enfregar el valor publico requerido, los
ciudadanos estardn dispuestos a pagar por él con dinero, con el voto,
u ofreciendo su tiempo para colaborar con el Gobierno. Entonces, esto
se trata de una relacion transparente entre los ciudadanos y el Poder
Ejecutivo, cuyo aspecto central es la capacidad de orientar su frabajo
hacia lo que mds le importa a la gente.

A diferencia del valor privado, el Valor PUblico presenta una mayor com-
plejidad en el entendido que no se puede desarroliar una actividad sélo me-
dida en términos de rentabilidades privadas o sociales. Esto se debe a que:

a. Lalabor publica aborda aspectos tales como eficiencia, equidad, igual-
dad de posibilidades, seguridad e insercion internacional, entre otras.

b. Existen diferentes participantes e involucrados (“stakeholders” o
agentes de inferés), muchas veces con intereses confrapuestos, en-
tre los que destacan las propias autoridades, los ciudadanos, secto-
res politicos y econdmicos,.

c. Este proceso no es semejante al sistema privado con la enfrega de
un bien o servicio, sino que también es una “co-produccion” entre el
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gobierno y los ciudadanos. Por ejemplo, la definicion de politicas publi-
cas con participacién y votacion ciudadana, la formacion de equipos
publico - privados, vigilancia y control ciudadano, entre otros.

Es por ello, que utilizar un modelo unidimensional de caracterizacion
y medicién del valor para las iniciativas de Gobierno o Gobierno Electré-
nico, tal como es la evaluacion de valor o rentabilidad privada, pone en
desventaja aquellas iniciativas que generan valor en alguna otfra dimen-
sidn del concepto de valor publico. Sin embargo, es bastante comudn que
a las iniciativas de Gobierno Electrénico se les considere positivamente
por los ahorros de costos o mejoras en la eficiencia que logran, producien-
do un sesgo con respecto a aquellas iniciativas que, pudiendo fener una
eficiencia menor, puede que tengan aportes mayores en otras dimensio-
nes del valor publico.

AUn cuando este concepto no posee un modelo de evaluacion com-
pletamente consensuado, su consideracion, como una ampliacién de los
efectos financieros tradicionales, en las etapas de decision de ejecucion de
iniciativas en Gobierno Electrénico, permitird considerar en la justa medida
iniciativas que tengan aportes que no son expresados directamente como
beneficios y/o costos de ellas. Esta situacion, unida a los conceptos de valor
de red expuestos en la seccidn anterior, nos permiten deducir que las inicia-
tivas de Gobierno Electrénico deben ser consideradas como aguellas que
generan valor por sus interrelaciones, aspectos financieros fradicionales y
aquellos relacionados con el valor publico (igualdad, equidad, cobertura,).

A.4 Las Redes y el Gobierno Electrénico

En esta seccidn se establece la relacion existente entre las etapas o fases
de desarrollo de Gobierno Electrénico (Presencia, Interaccién, Transaccién
y Transformaciont®l) y los diferentes tipos de redes establecidos en este ca-
pitulo (modelos de Emisidn, Interconexién y Cooperacién®, Posteriormente,
se establece y proponen aspectos relacionados con la gobernabilidad y
regulacion en una red, y cdmo ello afecta al Gobierno Electronico, para
finalmente, realizar una propuesta de medicion del aporte de valor, mds
allé de la mirada financiera existente.

Primero, en términos de la relacién existente entre las fases de desarrollo y
los modelos de redes, es posible establecerla de manera simple y directa.

m Ver Capitulo 1

73] Ver El modelo de redes.
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m Asi, las primeras etapas o fases de desarrollo correspondientes a
las de Presencia e Interaccion, corresponden a un modelo donde se
entrega informacién, es decir, al modelo de Emisiéon (Sarnoff), ya que
en ellas hay uno o mds nodos que proveen informacion, emitiéndola
o haciéndola disponible.

m Por su parte, la etapa de Transaccion corresponde al modelo de Co-
nectividad o Interconexiéon (Metcalfe), ya que una tfransaccion entre un
ciudadano y los servicios del Gobierno requiere, una relacion bidireccio-
nal entre el primero y el trdmite que desea realizar, como por ejemplo, la
Ventanilla Unica.

m Finalmente, la etapa de Transformacion (Integracion Vertical y
Gobierno Electrénico Unificado) representa al modelo de formacién
de grupos (Reed), ya que el Gobierno funcionard como una gran
red de servicios, en los cuales ciudadanos, empresas y Gobierno uti-
lizardn las prestaciones y recursos en la medida de su disponibilidad,
necesidad y requerimientos.

Esta relacion, que es posible establecer entre las etapas o fases de de-
sarrollo de Gobierno Electronico y los modelos de red, permite desarrollar un
marco de andlisis y evaluacion, de manera de proveer las herramientas que
permitan crear modelos especificos en materia de Gobierno Electronico.

En segundo lugar, en relacion con los aspectos regulatorios e institucio-
nales, es importante sefalar que una red no estd conformada sélo por los
actores y los recursos que se comparten, sino que es necesario un conjun-
to de reglas que permitan orientar el comportamiento y posicionamiento
de los actores. Se debe indicar ademds qué accion estd interconectada
con qué posicion y costos vy los beneficios que estdn asociados con deter-
minados comportamientos. En este sentido, se deben definir las normati-
vas y esfructuras organizacionales que permitan operar de acuerdo a los
intereses establecidos. El andlisis y descripcién de las normativas, institucio-
nalidad e iniciativas relacionadas con Gobierno Electrénico se presentan
en el Capitulo 2.

En tercer lugar, en relacién con los aspectos del valor que es posible
generar y distribuir desde una red, una aproximacion a la mediciéon del va-
lor aportado por las actividades del Gobierno Electrénico es propuesta en
[Kelly, Mulgan and Muers, 2002], la cual indica que el valor aportado en una
red debe ser abordado en las siguientes dimensiones:
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. Valor creado por atenciéon a ciudadanos: ellos obtienen bene-

ficios a través del uso de los servicios entregados por el Estado,

debido a que se requiere que el gobierno haga o provea algo

para ellos. De acuerdo con la evidencia, se sugiere que la satis-

faccién presente las siguientes caracteristicas:

I) Servicio al Cliente/Usuario/Beneficiario: tiempo, confiabili-
dad, precio, efc.

Il) Informacién: conocimiento preciso y fécil de lo que debe
hacer y seguir, asi como al nivel de avance de su frdmite

ll) Eeccion: posibiidad de elegir vias, medios o lugares alternativos

IV) Especificidad en el servicio.

. Imparcialidad en la prestaciéon del servicio: la igualdad frente a
los servicios entregados por el Estado, ya sea en su acceso, uso,
atencion y resultados, crean valor y una percepcion de buen
servicio.

. Valor de los resultados: la relacion de los ciudadanos con el go-
bierno se puede entender como un contrato, donde existen re-
sultados esperados explicita o implicitamente. Es por ello que es
importante identificar dichos resultados, medirlos en forma ade-
cuada, comunicarlos y difundirlos.

. Confianza y Legitimidad: los ciudadanos tienen como principal
fuente de valor publico la confianza y legitimidad en la forma de
actuar del Poder Ejecutivo. La fransparencia, probidad y auditabi-
lidad deben ser un elemento esencial en la generacién de valor.

. Interrelaciones entre las dimensiones: los diferentes componen-
tes del valor publico muchas veces estdn relacionados, y con
ello potenciarse en el caso positivo, o interferirse cuando existen
problemas. Es por ello que una mirada completa del valor publi-
co debe incluir este tipo de aspectos.

Esta mirada de valor hace presente que la actividad de un gobiemo, ya
sea en su forma electrénica o tradicional, debe estar orientada a la eva-
luacién de sus “stakeholders” y la medicion de la oferta que se ha realiza-
do. Esto no es simplemente un cambio de definicién, sino que representa
una mirada completamente distitnta a las actuales orientaciones, ya que
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se hace cargo de las necesidades de los stakeholders, a su evolucién en el
tiempo, y desde ahila evaluacion final que se redlice.

A.5 Desarrollo y Avance

En esta seccidn se presenta un andlisis del avance y desarrollo logrado
en el pais enrelacién alos aspectos de la Sociedad de la Informacién y Go-
bierno Electrénico, en términos de generar redes de interrelacion y coope-
racion. Finalmente, se analiza cémo el Gobierno Electrénico es medido en
relacién al aporte de valor publico. A continuacién se presentan evidencias
sobre el avance en este tipo de dreas.

En relacién a como el Gobierno Electrénico se ha relacionado con el
desarrollo de la Sociedad de la Informacion, en los Ultimos anos se ha ob-
servado unimportante crecimiento en la infraestructura y oferta de servicios
electronicos por parte del Gobierno, asi como el creciente uso de este me-
dio para hacer mads transparente, simple y accesible el servicio guberna-
mental a los ciudadanos. A modo de ejemplo:

a. Existe una amplia oferta electrénica de los servicios publicos, y hay
mds de 350 trédmites que es posible realizar en linea. Por ejemplo, en
Chile todos los servicios publicos disponen de sitios web. Sin embargo,
la gran mayoria de ellos se encuentran en las primeras etapas o fases
de desarrollo, y sélo un bajo porcentaje de ellos se encuentra en una
fase superior de transaccion y transformacién.

b. Establecimiento de Esténdares: Guia para desarrollo de sitios Web
del Gobierno de Chile (http://www.guiaweb.gob.cl). Esta guia ha
sido desarrollada sobre la base de la experiencia existente en las di-
ferentes reparticiones publicas y gracias a la informacién recogida
en la Primera Versidon del Premio Web 2002-2003, organizado por el
Ministerio de Economia, Ministerio Secretaria General de Gobierno,
Proyecto de Reforma y Modernizacién del Estado, INTEC y el Centro
Nacional de Productividad y Calidad.

c. Enrelacion con aspectos legales, el pais ha tomado importantes me-
didas en el acceso a la informacién publica, entre ellas la promulga-
cion de la Ley 19.853 que garantiza la publicidad de la informacién
publica y la Ley 19.880 que complementd la ley anterior, especifi-
camente en lo que se refiere a la publicidad y fransparencia en la
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tramitacion de los actos administrativos. Chile ocupé el primer lugar
de transparencia en América Latina en el indice de Transparencia
Internacional y el primer lugar en acceso a la informacion publica por
medios elecfronicos en América Latina en el Informe de Gobierno
Electrénico de las Naciones Unidas®“®). Asimismo, este ranking recono-
cié que Chile es el Unico pais de América Latina que posee un sitio
web funcional para la poblacién de habla inglesa (www.chileango-
vernment.cl) inaugurado en 2004.

d. Finalmente, desde el punto de vista de acceso a infraestructura, nues-
fro pais*! estd en el sexto lugar a nivel americano en penetracion de
telefonia celular (62,1% ); con 2.790 usuarios de Internet por cada 10 mil
habitantes (EE.UU. tiene 6.228 para el mismo indice y Espana, 4.795); y
913.172 usuarios de banda ancha. Asi, el incremento de la conexiéon
de los chilenos a Internet, hoy se ha quintuplicado respecto del ano
2000, y ha permitido que la mitad de la poblacién acceda a un com-
putador personal. Sin embargo, aun existen fuertes desigualdades
econdmicas y geogrdficas en relaciéon con estos indices.

Para poder entender y evaluar como el Gobierno Electronico ha avanzado
en relacion a los aspectos de formacién de redes cada vez mds interrelacio-
nadas y cooperadoras entre ellas, es necesario revisar en qué tipo de dreas se
han logrado avances o definiciones, asi como sus principales resultados.

a. Establecimiento de lineamientos y estrategia de desarrollo: El Gobier-
no ha establecido los lineamientos y sus orientaciones e iniciativas
maestras en el Instructivo Presidencial de Gobierno Electronico del
ano 2001 y en la Agenda Digital (ano 2004). En ellas se establecen las
prioridades y acciones importantes en relacién a la constitucion del
Gobierno Electronico en el pais.

b. Desarrollo de una plataforma de conectividad del Estado: Esta red
publica virtual de telecomunicaciones con altos estdndares de servi-
cios y conexioén, orientada a potenciar la cobertura e infraestructura
en lasregiones, en conjunto con ofras iniciativas de la Agenda Digital
y asegurar la posibilidad de que fodas las localidades tengan una
mejor conexion de banda ancha, la cual conectard a todos los or-
ganismos pUublicos del Estado.

@ www.unpan.org/egovernment4.asp

m Fuente www.emol.cl y UIT (www.itu.int/home/index-es.html)
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c. Desarrollo de la interoperabilidad del Gobierno: Mediante el Decreto

Supremo N° 81, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia (23
de diciembre de 2004), se establece una norma “para la inferopera-
bilidad del documento electrénico” al interior de la Administracion
PuUblica. Este decreto establece las condiciones que deben cumplir
los documentos electronicos utilizados en los servicios publicos de la
administracion central del Estado. Estas condiciones son requeridas
de manera gradual, en tres niveles, donde el Ultimo nivel debe ser
cumplido a mds tardar el 31 de diciembre de 2009.

. Se han desarrollado una serie de sitios "concentradores” de informa-

cién como lo son Tramite Fdcil (www.tramitefacil.gov.cl), asi como
ChileCompra (www.chilecompra.cl) que es el portal de las compras
publicas del Estado. Ademds, existen una serie de sitios "'‘conectores”
de relaciones como la Ventanilla Unica de empresas (www.sitioempre-
sa.cl), la Factura Electronica de exportacion del Servicio de Impuestos
Internos (www.sii.cl), la Ventanila Unica de Comercio Exterior y el Ser-
vicio Nacional de Aduanas y una serie de servicios que han avanzado
hacia la atencion a través de ventanillas electrénicas Unicas.

El Gobierno Electronico ha hecho un aporte de valor a los ciudadanos, em-
presas y al propio Estado. Los principales resulfados a la fecha son los siguientes:

. Se ha desarrollado un mecanismo que sistematiza y estructura el gas-

to en TIC que estd generando el Gobierno a cargo de la Direccién
de Presupuesto (DIPRES), del Ministerio de Hacienda. Se ha enfrega-
do un informe (ano 2003), el cual permite estructurar y caracterizar
este gasto.

. Incorporacién del drea de Gobierno Electrénico en el Programa

de Modernizacién de la Gestién (PMG) a partir del afo 2004, de
manera de incentivar y orientar en la Administraciéon Publica el
desarrollo del Gobierno Electrénico para mejorar y simplificar los
servicios e informacién ofrecidos por el Estado a los ciudadanos,
mejorar y simplificar los procesos de soporte institucional y facilitar
la creacién de canales tecnoldgicos que permitan aumentar la
transparencia y participacién ciudadana. Para el afio 2005, de las
185 instituciones participantes, sobre el 50% de ellas tiene com-
prometido el desarrollo de proyectos. Esto quiere decir que se en-
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cuentran en etapa de implementacién de proyectos (50%) y/o de
evaluacién de resultados de ellos (6%).

c. Enrelacion al valor que aportan las iniciativas de Gobierno Electrénico,
en general ellas han sido evaluadas desde una perspectiva de valor
financiero, pero considerando fundamentalmente los efectos directos
que ellas generan. Sin embargo, es necesario reconocer que estas ini-
ciativas estdin generando valor en forma mds amplia (valor publico), y
por ello se hace necesario reconocer esta situacion e incorporarla en
los criterios de decision y prioridades que se establezcan.

Por Ultimo, es posible sefialar que Chile ha logrado notables avances en
materia de Gobierno Electronico, con una visidn orientadora y con inicia-
tivas que han apuntado, en una primera etapa, hacia el desarrollo de la
infraestructura necesaria, para posteriormente avanzar a un mejoramiento
del uso de la oferta de Gobierno Electrénico. Por ello, el empezar a consi-
derar un enfoque de redes para entender, y con ello tomar las decisiones
adecuadas, los efectos transformadores del Gobierno Electrénico parece
ser una tarea que debe ser incorporada en el enfoque que se adopte en
mediano plazo.
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Anexo 2
Iniciativas e instituciones en estudio de buenas prdcticas
Ne Institucién Iniciativa
1 | CONAMA ESEIA
2 | Direccién de Compras | Compras PUblicas del Estado (Chilecompra)
y Confratacion
Publico
3 | Departamento de | Tramitacién de Derechos de Propiedad Web
Propiedad Industrial | y Pago en Linea
4 | FONASA Bono electrénico
5 [INP Pago cotizaciones
6 | MINEDUC Postulacion electréonica al Crédito
Universitario Solidario
7 | MINVU Inscripcion y postulaciéon a subsidio
8 | MOPTT Registro de contratistas/consultores
9 | PRYME Sitio Trdmite F&cll
10 | SBIF Informe de deudas del Sistema Financiero
11 | SENCE Sitio Proempleo
12| Sl Operacién Renta
13 | SRCel Solicitud y emision certificados
14| TGR Pago en linea y comprobante pago
15| Sl Factura Electronica
16 | ADUANA Ventanilla de Comercio Exterior
17 | ProChile Desarrollo del Marketplace de Exportaciones
(Chilelnfo)
18 | DIGEMONA Sistema Web-Infernet de Reclutamiento
19 | SRCel Nuevo Sistema de Identificaciéon: Cédula de
Identidad y Pasaporte
20 | TGR Sistema de RRHH
21 [ SERNAC Ventanilla Unica Ciudadano Consumidor
22 | Fondo de la Cultura | Postulacion al fondo de la cultura
23 | DGA Sistema de aprovechamiento de aguas
24 | DIRECTEMAR Sistema Integral de Administracién del Borde

Costero (SIABC)

Tabla A3.1. Iniciativas en estudio
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(GLOSARIO DE ABREVIACIONES

AC: Atencién al Ciudadano.

ADSL: Asyncronic Digital Subscriber Line.

AFP: Administradoras de Fondos de Pensiones.

BG: Buen Gobierno.

BHE: Boleta Honorarios Electrénicas.

BID: Banco Interamericano de Desarrollo.

CENABAST: Central Nacional de Abastecimiento.

ClO: Coordinador de Tecnologias de Informacién.
CMG: Costos Marginales.

CONAMA: Comision Nacional del Medio Ambiente.
CONARA: Comision Nacional de la Reforma Administrativa.
D.S. Decreto Supremo.

CDFP: Direccién de Compras y Contrataciones PUblicas.
DD: Desarrollo de la Democracia.

DDA: Demanda.

DGA: Direccion General de Aguas.

DGMN: Direccién General de Movilizacion Nacional.
DIA: Declaraciones de Impacto Ambiental.
DIGEMONA: Direccion General Movilizacion Nacionall.
DIRECTEMAR: Direccidn General del Tenitorio Maritimo y Marina Mercante.
DPI: Departamento Propiedad Intelectual.
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DT:

DTE:

DUS:

ETA:
FNDR:
FONASA:
GAD:

GE:
GICONA:
GORE:
INP:
INTEC:

IP:

ISDN:

ISP:

IVA:

LINC:
MIDEPLAN:
MINECON:
MINEDUC:
MINSAL:
MINVU:
MIPYME:
MIT:
MOPTT:

NAP:
NTIC:
OCDE:

PAC:
PADI:
PDA:
PIB:
PMG:
PPM:
PROFIM:
PRYME:
RO
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Direccion del Trabaijo.

Documento Tributarios Electronicos.
Documento Unico Salida.

Acta Sobre Transacciones Electrénicas.

Fondo Nacional Desarrollo Regional.

Fondo Nacional de Salud.

Grupo Accion Digital.

Gobierno Electrénico.

Sistema de Gestidon de Informacion Control Nacional.
Gobierno Regional.

Instituto de Normalizacién Previsional.

Instituto Tecnoldgico de Chile.

Instructivo Presidencial.

Integrated Service Digital Network.

Instituto de Salud Publica.

Impuesto al Valor Agregado.

Laboratorio de Inteligencia Colectiva.
Ministerio de Planificacion.

Ministerio de Economia.

Ministerio de Educacién.

Ministerio de Salud.

Ministerio de Vivienda y Urbanismo.

Micro, Pequena y Mediana Empresa.

Instituto Tecnoldgico de Massachussets.
Ministerio de Obras PUblicas Transportes y
Telecomunicaciones.

Punto Neutral Acceso a Red.

Nuevas Tecnologias de Informacion.
Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmico.

Pago Automdtico de Cuentas.

Programa de Adquisicién de Destrezas Informdaticas.
Personal Digital Assistent.

Producto Inferno Bruto.

Programa Mejoramiento de la Gestion.

Pago Provisional Mensual.

Programa Fortalecimiento Municipal.

Proyecto Reforma y Modermizacion del Estado.
Retorno Sobre la Inversion.



SBIF:

SEC:

SEE:

SEIA:
SEIS:
SENCE:
SERNAC:
SERNAPESCA:
SERPLAC:
SIG:
SIGFE:

NIK

SIIS:
SINIM:
SMS:
SNIT:
SRCel :
SUBDERE:
SUBTEL:
SUCESO:
TGR:

Tl

TIC:

TIR:

TLC:
UNESCO:

VeBe:
VAN:
VIM:
WSA:

Glosario de abreviaciones

Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.
Secretaria Electricidad y Combustible.

Servicios Electrénicos del Estado.

Sistema Evaluaciéon Impacto Ambiental.

Sistema Estadistico Socio Territorial.

Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo.
Servicio Nacional del Consumidor.

Servicio Nacional de Pesca.

Secretaria Regional de Planificacién y Coordinacion.
Sistema de Informacion Geogrdfico.

Sistema de Informacién para la Gestion Financiera del
Estado.

Servicio Impuestos Internos.

Sistema Integrado Informacién Social.

Sistema Nacional de Indicadores Municipales.
Short Messages Standard.

Sistemna Nacional de Informacion Territorial.
Servicio de Registro Civil e Identificacion .
Subsecretaria de Desarrollo Regionall.
Subsecretaria de Telecomunicaciones.
Superintendencia Seguridad Social.

Tesoreria General de la Republica.

Tecnologias de Informacion.

Tecnologias de Informacion y Comunicaciones.
Tasa Interna de Retorno.

Tratado de Libre Comercio.

United Nations Educational, Scientific and Cultural
Organization.

Visto Bueno.

Valor Actual Neto.

Ventanilla Trdmites Municipales.

World Summit Award.
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PAGINAS WEB

CHILE

1. www.munitel.cl Asociacién Chilena de
Municipalidades

2. www.sinim.cl Sistema Nacional de Indicadores
Municipales

3. www.modernizacion.cl Proyecto Reforma y
Modernizacion del Estado

4. www.subdere.cl Subsecretaria Desarrollo Regional

5. www.goretarapaca.cl Gobierno Regional Tarapacd

6.  www.goreantofagasta.cl Gobierno Regional Antofagasta

7. www.goreatacama.cl Gobierno Regional Atacama

8.  www.gorecoquimbo.cl Gobierno Regional Coquimbo

9. www.goreohiggins.cl Gobierno Regional O higgins

10. www.gobiernoregionaldelmaule.cl Gobierno Regional Maule

11. www.gorebiobio.cl Gobierno Regional Bio-Bio

12.  www.laaraucania.cl Gobierno Regional Araucania

13.  www.regiondeloslagos.cl Gobiermno Regional Los Lagos

14, www.pronap.uchile.cl/aisen Gobierno Regional de Aysén

15. www.goremagallanes.cl Gobierno Regional de
Magallanes

16. www.goresantiago.cl Gobierno Regional Metropolitano

17. www.tramitefacil.cl Portal de Trdmites

18. www.chilecompra.cl Portal de compras del Estado
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19. www.srcei.cl

20. www.mauleactiva.cl
21. www.sitioempresa.cl
22. www.infocentros.cl

23. www.guiaweb.gob.cl

24. www.agendadigital.cl
25. wwwasii.cl

26. www.red.gov.cl

27. www.chilesolidario.gov.cl
28. www.e-seia.cl

29. www.inp.cl
30. www.conama.cl

31. www.dgmn.cl

32. www.sbif.cl

33. www.e2g.gov.cl
34. www.minecom.cl
SINGAPUR

1. www.egov.gov.sg
2. www.ecitizen.gov.sg

3. www.business.gov.sg

MALASIA
1. www.nitc.org.my

2. www.mampu.gov.my

3. www.mdc.com.my
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Portal del Servicio de Registro
Civil e Identificacion.

Portal Desarrollo Integral Regidn
Maule

Sitio Ventanilla Unica Empresa
Sitio Red Nacional de Infocentros
Guia para Desarrollo de Sitios
Web

Portal Agenda Digital

Portal del Servicio de Impuestos
Internos

Gobiermno de Chile. Infranet del
Estado

Portal Chile Solidario

Sistema Evaluacién Impacto
Ambiental

Instituto Normalizacién Provisional
Comision Nacional Medio
Ambiente

Direccién General Movilizacion
Nacional

Superinfendencia Bancos e
Instituciones Financieras
Comunidad Informdtica
Gubernamental

Portal Ministerio de Economia

Portal Gobierno Electrénico
Portal Gobierno Ciudadano
Portal Gobierno Empresa

Portal Consejo Nacional
Informacion y Tecnoldgica.
Portal Modernizacién Sector
Publico

Corporacién Desarrollo
Multimedia



4. www.mmu.edu.my

CANADA
1.  www.canada.gc.ca

ESTADOS UNIDOS

1. www.firstgov.gov

2. www.fedbizopps.gov

3. hiftp://www.consumer.gov
4.  http://www.census.gov

5. http://www.qjb.org

REINO UNIDO

1. www.e-envoy.gov.uk

2. www.Ukonline.gov.uk
OTRAS PAGINAS CONSULTADAS

1. www.bancomundial.org.ve

2. www.tecnimap.es
3. http://www.brown.edu
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Portal Universidad Multimedia

Portal Gobierno de Canadd

Portal Central de Gobierno

Portal de Compras del Estado
para Organismos y Empresas
Portal del Consumidor de Estados
Unidos

P&gina con informacién del
Censo en los Estados Unidos

Sitio Web del Departamento de
Trabajo.

Sitio Programa de Desarrollo GE
Portal del Ciudadano en Linea

Grupo del Banco Mundial.
Oficina Venezuela
Tecnimap, Murcia 2004.
Brown University.
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