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Resumen

Las personas autoras proponen como objetivo general analizar un conjunto de criterios que propicien
el establecimiento del gobierno electronico en Cuba, a partir de un instrumento que instituya el dmbito
de planificacion, ejecucion y mejoras del gobierno electronico para los diferentes actores involucrados.
Se analizan los argumentos implicitos en los documentos del Partido Comunista y la Agenda 2030 del
Desarrollo Sostenible que sustentan el establecimiento del gobierno electrénico. Se esboza de este sus
caracteristicas esenciales, el punto de partida en el contexto local y se describen los pasos que permi-
tirdn la implementacion de forma coherente del gobierno electronico para reducir la complejidad de la
burocracia estatal, simplificar y mejorar la interaccion entre la ciudadania y los diferentes organismos
publicos y avanzar hacia una administracion publica mds transparente, participativa, democrdtica y
equitativa. En sus conclusiones se destaca que la finalidad esencial del gobierno electronico es incre-
mentar la calidad de los servicios y productos publicos que la administracion piiblica suministre a la
ciudadania. Es un proceso complejo que requiere de tiempo y no se trata solo de que la ciudadania
pueda estar informados del quehacer de la administracion puiblica y de pagar los impuestos por internet,
sino que ademds puedan tener una discusion piiblica acerca de como se gastan esos impuestos. El desa-
fio es ir mds alld de los modelos unidireccionales de servicio y politicas piiblicas, se trata de la inclusion
del ciudadano dentro de la toma de decisiones durante todo el ciclo de vida de la gestion puiblica.
Palabras clave: Gobierno electronico; Gobierno digital; Gestion puiblica; Interaccion ciudadano-
gobierno; Contexto local cubano.
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Abstract

The authors propose the analysis a set of criteria to favor the establishment of the electronic government
in Cuba as the general objective, starting from an instrument that institutes the planning, executing
and improving scope of the electronic government for the actors involved. The implicit arguments
are analyzed in documents belonging to the Communist Party and the agenda 2030 on sustainable
development that back up the establishment of the electronic government. The essential characteristics
are outlined, the point of departure in the local context and the steps that allow the implementation
of the electronic government in a coherent form are described, in order to reduce the complexity of
the estate bureaucracy, to simplify and improve the interaction between the people and the different
public administrations and advance towards a public administration more transparent, participative,
democratic and with equality. In its conclusions it highlights that the essential purpose of the electronic
government is increasing the quality of the services and public products, which the public administration
supply to the people.

KeyWords: Electronic government; Digital government; Management public; Interaction citizen-
government; Cuban local context.

Introduccion

Las nuevas formas de interaccion entre la ciudadania y el Estado a partir del uso de las tecnolo-
gias de la informacion y comunicacién (TIC) para el mejoramiento de la gestion publica ya no se cues-
tionan. A través de ellas, las administraciones buscan reducir la complejidad propia de las burocracias
estatales, simplificar y agilizar la interaccion entre el ciudadano y los diferentes organismos publicos y
avanzar hacia una administracion sin papeles. Este tipo de gestion se ha denominado gobierno electrd-
nico o gobierno digital. Es suficiente referirse a una definicion de gobierno electrénico, de manera que
resulta ttil adoptar la de la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico, explicando que es el «uso
de las TIC en los 6rganos de la Administracion para mejorar la informacién y los servicios ofrecidos a
los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la
transparencia del sector publico y la participacién de los ciudadanos» (CLAD 2007, 7).

Resulta oportuno, en la actualidad cubana, analizar un conjunto de criterios que propicien el
establecimiento del gobierno electrénico, a partir de un instrumento (hoja de ruta) que instituya para los
distintos actores involucrados el ambito de planificacion, ejecucion y mejoras del gobierno electréonico;
lo que constituye el objetivo de esta investigacion. En tal sentido, se analizan los argumentos estable-
cidas en los documentos del 7.° Congreso del Partido Comunista- y en la Agenda 2030 de Desarrollo
Sostenible, que sostienen la decisién de avanzar hacia el gobierno electrénico. A continuacion se esbo-
zan sus caracteristicas esenciales, el punto de partida actual en el contexto local cubano y, por tltimo,
se describen los pasos que permitirdn la implementacion de forma coherente del gobierno electrénico.

1. Gobierno y era digital. Razones para implementar el gobierno electrénico en Cuba

El panorama mundial contempordneo se caracteriza por las profundas transformaciones ori-
ginadas en el desarrollo y difusién de las TIC en la sociedad. Al mismo tiempo, el desarrollo de los
medios de comunicacién y de internet ha acrecentado la responsabilidad del gobierno ante la ciuda-
danfa, al facilitar mas participacion. Esta era digital, reta la capacidad de respuesta gubernamental
ante las crecientes demandas ciudadanas. El ciudadano pasivo es un concepto del pasado. El gobierno
enfrenta ahora nuevas formas de participacion ciudadana en la toma de decisiones, y debe tener listos
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los canales para darles un seguimiento exitoso, en funcién de elevar la calidad de vida de todos los
actores sociales del pafs.

La relacién gobierno-ciudadano es mds directa y mds exigente en términos de tiempo, dado que
las TIC permiten que cada ciudadano participe activa, cercana e inmediatamente en la construccion de
las politicas publicas. Los gobiernos deben hallar nuevas formas de operar, de interactuar con la ciu-
dadania, de organizarse internamente y, con todo ello, ofrecer nuevos conceptos de valor a la sociedad.

En la actualidad cubana, la ampliacién del acceso al internet y el incremento de espacios de
comunicacion ciudadana, reflejan una de las alternativas de informacién y comunicacién mas deman-
dadas por los cubanos. Todo esto ha favorecido el intercambio entre diferentes actores sociales que
implementan nuevas practicas de participacién sociopolitica, centrada en la satisfaccion de sus necesi-
dades y expectativas. En la conceptualizacién del Modelo Econémico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista, se expone que «la gestion comunicacional promueve la sistematicidad, trasparencia, calidad
y oportunidad de la informacién publica, asi como el acceso a ella. Al propio tiempo, el conocimiento,
la comunicacién e informacién veraz y oportuna constituyen derechos ciudadanos y bienes ptblicos ».
(Partido Comunista de Cuba 2017, 22).

De igual manera, el Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta el 2030 sobrepasa
los conceptos cldsicos de desarrollo, como el crecimiento econdmico o el producto interno bruto. Busca
mejorar la calidad de vida a través de propuestas que conllevan desafios técnicos e innovaciones ins-
trumentales, en las que el gobierno electrénico desempefia su rol mds importante, como herramienta y
potenciador de la mejora en la calidad de vida. Este tipo de gobierno electrénico tiene impactos signifi-
cativos en los objetivos generales niimeros uno, dos y tres de los ejes estratégicos, que son:

e gobierno socialista, eficaz, eficiente y de integracién social;
e desarrollo humano, equidad y justicia social;
e potencial humano, ciencia, tecnologia e innovacién.

En consecuencia, la explicacién ofrecida por las articulistas en relacién con cada uno de dichos
objetivos, contenidos en el referido Plan Nacional, se expone a continuacion:

Objetivo uno del eje estratégico (gobierno socialista, eficaz, eficiente y de integracion social):
«Consolidar el Estado socialista y democrdtico, y fortalecer la participacion popular decisiva en
todas las esferas». El gobierno electrénico, por medio de la participacion directa de la ciudadania y sin
que esta deba de forma imperiosa conocer la complejidad natural de la administracién piblica, con un
relacionamiento sencillo y ttil, que estimule la participacién de todos y todas en las decisiones ptiblicas
con una interaccion directa tanto del Estado a la ciudadania, como de ellos a la Administracién, reglado
en marcos normativos, metodologias y herramientas. (Véase Figura 2). Debe contemplar, ademds en su
modelo, componentes como: la interoperabilidad, que permita el intercambio de informacién entre los
distintos actores de la sociedad; asi como un componente que organice la apertura, acceso y gestion de
los datos e informacion para impulsar la coordinacidn institucional en el comercio.

En el segundo objetivo (desarrollo humano, equidad y justicia social): «Consolidar las conquis-
tas de la Revolucion en politica social y garantizar el crecimiento progresivo y sostenible del nivel
y calidad de vida de la poblacion». El gobierno electrénico tiene influencia directa, que permite al
ciudadano acceder a servicios y atencioén publica de forma oportuna, dgil, transparente y dependiente
de un estado eficiente y eficaz. Tiene un impacto destacado en la organizacién y en la gestién interna
de las administraciones publicas. La adaptacién y modernizacién de los aparatos publicos, mediante
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el uso de las TIC con dindmicas transformadoras que promueven el mejoramiento de la calidad en la
prestacion de servicios, tiene un impacto en la calidad de vida de la poblacion, especialmente a favor
de sectores prioritarios.

Por dltimo, en el tercero (potencial humano, ciencia, tecnologia e innovacién): «Promover el
desarrollo, la captacion y asimilacion de tecnologias de avanzada, y propiciar al mismo tiempo, la
soberania tecnologica». El gobierno electronico, mediante redes e infraestructura nacional, impulsard
procesos transaccionales y participativos para que la ciudadania acceda en linea a datos, informacion,
tramites y servicios. Las grandes estrategias nacionales buscardan un cambio en la matriz productiva.
En relacion con este cambio, se debe implementar un gobierno electrénico que en su modelo contemple:
el desarrollo del sector de las TIC, que considere al Estado como uno de los motores que, mediante
politicas y marcos referenciales, establezca el desarrollo de las soluciones de software; los datos abiertos
para que el sector productivo del pais tenga informacién que le permita definir estrategias de negocios,
tomar decisiones y desarrollar la innovacién, y por ultimo, métodos y herramientas que potencialicen
el comercio electrénico. Es imprescindible comprender que «cualquier intento por lograr la superacién
definitiva del subdesarrollo y la deformacién estructural de la economia cubana, que produzca como
resultado integral una sociedad préspera, ambientalmente sostenible, inclusiva, justa, crecientemente
participativa, y que se inserte de forma competitiva y ventajosa en la economia internacional debe
transcender la vision de internet como repositorio documental o servicio de comunicacién y asumir su
potencial para generar procesos de trasformacién, aprendizaje social, vigilancia ciudadana y desburo-
cratizacion del didlogo entre los individuos y sus gobiernos e instituciones». (Diaz y Sokooh 2013, 64).

En esencia, el Estado debe mejorar su gestion y la calidad en la prestacién de sus servicios a la
ciudadania, por lo que el uso de las TIC se convierte en un factor clave. Para su materializacion, es
indispensable consolidar sinergias interinstitucionales, con el fin de generar formas innovadoras y nue-
vos espacios de interaccion entre el Estado y la sociedad. Estas ideas sitdan a las TIC como un elemento
de apoyo para el desarrollo del gobierno, ya que, mediante su uso adecuado, se busca alcanzar mayores
niveles de eficiencia y eficacia en el quehacer gubernamental, lo que mejora los procesos y procedimien-
tos del gobierno, aumenta la calidad de los servicios ptiblicos, incorpora mas y mejor informacién en los
procesos decisorios y facilita la coordinacién entre las diferentes instancias de gobierno.

El gobierno electrénico no es un fin en si mismo: tiene un cardcter instrumental que requiere la
revision, redisefio y optimizacién de los procesos como paso previo a la introduccion de cualquier cam-
bio en la tecnologia o en las funciones de produccién de las organizaciones publicas. De esta manera,
adquiere una doble dimensién: de agente catalizador de los cambios en los procesos y de herramienta
tecnolégica, como instrumento para mejorar el desempefio de los actos del Estado.

2. Gobierno electrénico y la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible

En septiembre de 2015, el Estado cubano particip6 en la adopcién de la Agenda 2030 de Desarro-
llo Sostenible, cuyo compromiso es lograr un mundo mds préspero, en paz, justo e incluyente durante los
préximos quince afios. A los efectos de su cumplimiento, Cuba apuesta al uso de las TIC para establecer
nuevos horizontes en la prestacion de servicios publicos, asi como nuevas estrategias para alcanzarlos.

Al respecto, el objetivo 16 de Desarrollo Sostenible propuesto, se centra en: la promocién de
sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, la provision de acceso a la justicia para
todos y la construccion de instituciones responsables y eficaces a todos los niveles. Una de las vias que
contribuird a su cumplimiento es el gobierno electrénico que busca, fundamentalmente, los aspectos
siguientes:

Soee

Rev. Reflexiones 98 (2) Julio-Diciembre, 2019: 95-112, E-ISSN: 1659-2859



'R ° Mariluz Llanes Font, et 4l.
e x,ones Hoja de ruta para avanzar hacia una administracion publica moderna en Cuba e

3.

Revista Fac 5

El uso y despliegue de las TIC al seguir determinadas pautas, normas, experiencias y buenas practi-
cas; que faciliten el acceso ptblico a la informacién y la proteccion de las libertades fundamentales,
de conformidad con las leyes nacionales y los acuerdos internacionales.

Proveer la oportunidad de plantear una nueva forma de hacer gobierno al crear, en todos los niveles,
instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas, y garanticen la adopcién en de decisiones
inclusivas, participativas y representativas que respondan a las necesidades de la ciudadania. Es sig-
nificativo el papel del gobierno electrénico con la intervencion ciudadana en la creacién de medios
electrénicos para la asistencia en linea, construccion de politicas publicas; asi como los medios
electrénicos de publicacion de los resultados, calendarios interactivos con las distintas actividades
establecidas para la participacion ciudadana, y medios electrénicos para la retroalimentacién de la
prestacion de servicios publicos y su mejora.

Orquestar y gestionar, de forma coherente: personas, tecnologias, normas, servicios, sistemas y
procesos para propiciar el acceso a sitios web de ministerios. Asi como la conexién de estos con
una ventanilla tnica virtual a nivel nacional, que permita concentrar los servicios electrénicos, la
informacion respecto a estos servicios con un modelo de autorizacién para el uso de los mismos, la
estructuracion de la seguridad en los servicios electrénicos, la organizacion del uso de certificados
electrénicos, el desarrollo de la firma electrénica y el pago electrénico, asi como la implementacion
de mecanismos para permitir el acceso de personas con discapacidades y los servicios de publica-
cién de oportunidades de trabajo.

Arquitectura del marco regulatorio del gobierno electrénico

La organizacion del gobierno electrénico se fundamentard en una arquitectura del marco regu-

latorio, que serd definida a nivel nacional; en la cual, las instituciones de la Administracién Publica
Central, disefiardn, planificardn, elaborardn y controlardn las diferentes leyes, decretos, resolucio-
nes, dictdmenes, normas e instructivos para el establecimiento del gobierno electrénico cubano. La
arquitectura permitird organizar y estandarizar la implementacién y mejora continua de los servicios
electrénicos, asi como mejoras en general a la gestién publica. El andlisis de este marco regulatorio
en varios paises de América Latina permitié identificar un conjunto de documentos representativos,
que integran el marco regulatorio en estos paises y que, sin dudas, constituyen referencias orientadoras
para Cuba (Figura 1).
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Hoja de ruta para avanzar hacia una administracion publica moderna en Cuba

Ejemplo del marco regulatorio del gobierno electrénico

-Ley de Comunicacién Electrénica de Datos y
Comercio Electrénico
-Ley de Firma Electrénica y Servicios de

Certificacion de dicha firma

-Ley de Acceso a la Informacién Publica y
Transparencia

-Ley sobre Delitos Informaticos

Decretos
Leyes

-Decreto Proteccion del Secreto Estatal

-Decreto Ley de Racionalizacién
de Tramites

-Decreto Ley de Identificacién
de las personas

-Decreto de Gestién y Modernizacién

-Resolucién de Requisitos

Administrativa 10 ] informéticos para los Sistemas
-Registro de Nombres de Dominio Internet Contables-Financieros soportados
Resoluciones \ sobre las Tecnologias de la
. s Informacién
—.chta.men sol?re cemflcacm‘n -de “Registro de Direcciones IP
firma electrénica de los servicios
Dictamenes

publicos

£

-Normas de Portales

Gubernamentales

-Normas de Conectividad
-Normas Interoperabilidad
-Estandares de Digitalizacién de
Documentos

-Norma de Datos Abiertos
-Norma de Administracién por
Procesos

Normas, Instructivos

Fuente: Elaboracion propia.

El comportamiento general, por paises, de la dindmica representada en la figura 1, se muestra a
continuacion:

e Ley de Comunicacién Electrénica de Datos y Comercio Electrénico: Bolivia, Chile, Ecuador, Vene-
zuela, R. Dominicana, Nicaragua, Uruguay.

* Ley de Firma Electrénica y Servicios de Certificaciéon de dicha firma: Bolivia, Chile, Ecuador,
Venezuela, R. Dominicana, Nicaragua, Uruguay.

* Leyde Acceso a la Informacién Publica y Transparencia: Chile, Ecuador, R. Dominicana, Venezue-
la, Bolivia, Nicaragua, Uruguay, Brasil, Paraguay, Panam4, Perd, México, Colombia, El Salvador,
Costa Rica.

e Ley sobre Delitos informaticos: Chile, Venezuela, Uruguay.

e Decreto Ley de Racionalizacién de Tramites: Venezuela, Nicaragua, Chile.

* Decreto Ley de Identificacion de las Personas: Venezuela.

¢ Decreto de Proteccién del Secreto Estatal: Cuba, Chile.

* Decreto de Gestion y Modernizacion Administrativa: Bolivia, Perd, Ecuador.

e Registro de Nombres de Dominio Internet: Bolivia.

e Resolucién de Requisitos Informadticos para los Sistemas Contables - Financieros soportados sobre
las TIC: Cuba.

* Registro de Direcciones IP: Cuba.
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¢ Dictamen sobre Certificacion de Firma Electronica de los Servicios Publicos: Chile, Brasil, Vene-
zuela, Uruguay, Ecuador.

¢ Norma de Portales Gubernamentales: R. Dominicana, Ecuador, Chile.

¢ Norma de Conectividad: R. Dominicana, Ecuador, Chile.

* Norma de Interoperabilidad: R. Dominicana, Chile, Ecuador.

* Estdndares de Digitalizaciéon de Documentos: Ecuador, Chile, Uruguay.

* Norma de Datos Abiertos: Argentina, Brasil, Colombia, Costa Rica, México, Perd y Uruguay (en la
actualidad, estos siete paises han consolidado sus politicas nacionales de datos abiertos que sientan
las bases legales y técnicas para la apertura de datos abiertos). De acuerdo con (BID 2018, 13- 14).

* Norma de Administracién por Procesos: Ecuador y Peru.

El andlisis de la arquitectura del marco regulatorio del gobierno electrénico, ha permitido valorar
la conveniencia de esta infraestructura legal para la sucesiva mejora de la eficacia y calidad de la gestion
publica, y su consecuente modernizacion, a tono con las exigencias de la ciudadania en el siglo XXI y
el desarrollo de la cuarta revolucién industrial.

Relaciones del Gobierno Electronico

El gobierno electrénico organiza las TIC de la manera mds conveniente, para mejorar la forma
de relacionarse por parte de los cuatro actores principales (gobierno, ciudadania, sector productivo y
servidores publicos); y eliminar de esta forma las barreras de comunicacion, asi como fortalecer las
relaciones y alianzas con los actores de una sociedad. Las interacciones que se establecen en el gobierno
electrénico se describen a continuacién:

Interaccién gobierno para el ciudadano (IGC). —

Son iniciativas encaminadas a brindar servicios publicos e informacién a la ciudadania mediante
las TIC. La idea es que, las ciudadanas y ciudadanos, puedan interactuar con el gobierno por cualquier
medio que le provea acceso, en cualquier lugar y a toda hora. Los beneficios que busca este modelo
son principalmente ahorros de tiempo y dinero, ya que se deja de lado la necesidad de desplazarse a
las oficinas publicas, donde generalmente debe esperar un tiempo considerable para recibir un servicio
publico o recibir informacién.

Interaccion gobierno para el gobierno (IGG). -

Son las interacciones complementarias e interdependientes entre las distintas instituciones del
sector publico para fomentar eficiencia en la gestion. Los principales beneficios son: evita la duplicidad
de procedimientos y agilita los tramites entre instituciones publicas. Asimismo, implica el relacio-
namiento con otros gobiernos para desarrollar estrategias comunes que apalanquen la madurez del
gobierno electrénico.

Interaccion gobierno para el sector productivo (IGP). -

La finalidad es facilitar a este ultimo el acceso a incentivos, productos y servicios publicos.
El principal beneficio es la reduccién de costos de produccién, incremento de la competitividad y la
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consolidacién de un entorno mds seguro, 4gil y eficiente para la actividad productiva. Adicionalmente,
el gobierno se beneficia de una mejor gestion tributaria.

Interaccion gobierno para los servidores publicos (IGS). -

Es la gestion que desarrolla un gobierno para brindar servicios de desarrollo profesional y aten-
cién a las demandas de su talento humano. En ese sentido, apalanca la gestion del talento humano desde
el proceso de reclutamiento hasta su desvinculacién. El principal beneficio de este modelo de relacién,
es que se cuenta con herramientas y mecanismos que permiten fortalecer las competencias de los ser-
vidores publicos.

En la Figura 2 se muestran las distintas interacciones de los actores que intervienen en el gobierno
electrénico.

Figura 2
Interacciones de los cuatro actores del gobierno electrénico

Para los ciudadanos es un medio de
participacién que permite el adecuado ejercicio
de sus derechos y obligaciones conforme al
marco institucional y normativo vigente

El gobierno fomenta el desarrollo de nuevas
formas de relacién entre los actores de la
sociedad

Ciudadanos y Ly

ciudadanas

Gobierno

] R %

1
- i
{ Electrénico "

-

Servidores

Sector
productivo

IGP IGS

publicos

El sector productivo se beneficia como una
plataforma para interactuar con el gobierno a
través de procesos dgiles

Los servidores publicos acceden a herramientas
que facilitan su trabajo y les permite ofrecer un
servicio de mayor calidad

Fuente: Elaboracion propia.

La ciudadania podré relacionarse electronicamente con los gobiernos y las administraciones
publicas. Asimismo, entre otras actividades, se encuentran las siguientes:

e Dirigir, por via electrénica, todo tipo de escritos, recursos, reclamaciones y quejas a los Gobiernos y
las Administraciones Publicas. Por lo que estos quedan obligados igualmente a responder o resolver
como si dichos escritos, reclamaciones y quejas, se hubieran realizado por medios tradicionales.

e Realizar, por medios electrénicos, todo tipo de pagos, asi como presentar y liquidar impuestos, y
cualquier otra clase de obligaciones.
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Acceder, por medios electrénicos, a la informacién administrativa general; con igual grado de fiabi-
lidad que la que es objeto de anuncio en diarios o boletines oficiales, o la que se publica en anuncios
oficiales por cualquier medio.

Acceder a los expedientes electrénicamente, quienes estén interesados, para conocer el estado en
que se encuentra la tramitacion de los mismos.

Utilizar y presentar, ante el gobierno o las administraciones publicas, las resoluciones en soporte
electrénico; asi como los documentos oficiales en iguales condiciones que si fueran documentos en
papel, para poder remitirlas por medios electrénicos a la administracién de que se trate.

Aspectos vitales para la implementacion sostenible del gobierno electronico

Transformaciones de las Administraciones Publicas. -

Se deberdn acometer las transformaciones organizativas que se consideren necesarias para esta-
blecer programas de adaptacion de los empleados publicos a los nuevos sistemas de gobierno
electrénico. De igual manera, promover la profesionalizacién de los mismos, a fin de conservar y
desarrollar las nuevas competencias para garantizar de esta manera la sostenibilidad en el tiempo
de la ejecucion de los procesos electronicos, y asi adaptar las reglas de procedimiento a las posibi-
lidades que ofrecen las comunicaciones electrénicas.

Integracion de procesos y servicios. -

Primero, las organizaciones deberan levantar la informacién de los procesos en su situacion actual,
con la finalidad de identificar todas las actividades, recursos, tecnologias, controles, reglas de
negocio y datos estadisticos que se ejecutan en los procesos; lo cual servird para su posterior dia-
gramacién y andlisis. Se debe realizar un andlisis sobre la problemadtica de los procesos, para poder
identificar sus causas. En el caso de que las acciones de mejora incluyan automatizacién, se deben
definir, previamente: los requerimientos funcionales, las especificaciones técnicas y los resultados
de la ejecucion de los procesos bajo diferentes escenarios. Se debe orientar el gobierno electré-
nico a ofrecer servicios publicos integrados, asi como propender a una mayor integracién de sus
procesos internos. Se recomienda el desarrollo de portales tinicos que agrupen diversos servicios
electrénicos.

Despliegue de las infraestructuras. -

Para la universalizacién del gobierno electrénico, es necesario el despliegue de las infraestructuras
que sean capaces de dar soporte a las velocidades de transmision; para que el acceso al gobierno
electrénico constituya una posibilidad real, en la medida en que los tiempos de acceso a los servi-
cios no impliquen retardos. Es imprescindible el desarrollo de la banda ancha, mediante tecnologias
que permitan un tiempo de respuesta adecuado para el usuario.

La interoperabilidad de servicios. -

Interconexiones entre las organizaciones, y sistemas dispares y diversos para interactuar con obje-
tivos consensuados y comunes, con la finalidad de obtener beneficios mutuos. (Criado, Gasco y
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Jiménez 2010, 5). La interoperabilidad de servicios es una necesidad para maximizar la coopera-
cién entre las organizaciones. En la Figura 3 se describen las tres dimensiones que generalmente se
referencian en la literatura consultada.

Figura 3
Dimensiones de interoperabilidad

-Catalogos y normas para la identidad y estructura _Uso de software libre, software de fuentes

semantica. . S z -
f : . : abiertas y utilizacién de estandares abiertos.
-Creacién de normas sistematicas para estandarizar : .
. ) -Alineamiento con Internet.
informacién.

-Arquitecturas en consonancia con las soluciones
adoptadas para la interoperabilidad y los servicios
en Gobierno electrénico.

-Utilizacién de estandares basados en XML.
-Potenciar una plataforma de colaboracion e
informacién en linea.

v . Técnica: capacidades técnicas
Semantica: garantiza que : ;
= = de diferentes sistemas de

el significado preciso de la . e

: SATE : informacién para su
informacién intercambiada : 5 e

- interconexion, prestacion de
pueda ser entendido por whooasna -

i g i X Di : R servicios e intercambio
! p imensiones de de informacién entre ellos
Interoperabilidad
’

—— -

Organizativa: garantiza la
coordinacién y el alineamiento
de los procedimientos
administrativos que
intervienen en la provisién
de los servicios

-Modelizacién de los procesos administrativos para lograr una visualizacién de los
flujos de actividades que los componen.

-Diagramacion de los flujos internos.

-Nuevo liderazgo para aunar los conocimientos y capacidades gerenciales
tradicionales de la gestion publica directa (estrategia, personal, organizacion, etc.),
junto con los de gestion de redes.

-Normativa sobre identidad digital, privacidad de los ciudadanos y proteccién de los
datos personales y seguridad en la interoperabilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

e Inclusién digital e infoalfabetizacion. -

El estado debe establecer politicas, estrategias y programas de inclusion digital; para combatir la
infoexclusion, reducir la brecha digital y eliminar las barreras existentes para el acceso a los ser-
vicios electrénicos. Se debe ampliar el acceso de los sectores populares a las TIC y promover, de
forma general, una cultura ciudadana sobre el gobierno electrénico. La transformacién de la cultura
social en cuanto al gobierno electrénico, con un proceso de formacién ciudadana e infoalfabetiza-
cién que estimule el acceso, participacion y utilizacién del mismo, es un elemento fundamental de
ese proceso de preparacion de la ciudadania.

e Usabilidad de sistemas y programas. -
La usabilidad expresa que los programas tienen que ser disponibles, accesibles y manejables intui-
tivamente por el ciudadano. Paralelamente, en lo que hace a la produccion de contenidos a través
de sitios Web u otros medios electrénicos, deberdn incorporarse mecdnicas de personalizacién
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de sectores especificos para seleccionar los lenguajes utilizados, e identificar permanentemente
los perfiles de usuarios y sus correspondientes necesidades de informacion y servicios, al poner
especial atencién en la inclusién de personas con discapacidades. También, se deberd utilizar un
lenguaje simple, directo y evitar el uso de siglas.

S. Punto de partida actual en el contexto local cubano

El gobierno cubano ha identificado la necesidad de introducir las TIC en las actividades de la
administracion publica, para contribuir a la eficacia y eficiencia de los servicios prestados a todos los
ciudadanos y ciudadanas. Una derivacién de esta politica es el “Programa Rector para la informati-
zacion de la sociedad cubana”, que propicia el uso masivo de las TIC a escala nacional, al considerar
los objetivos estratégicos trazados por el gobierno cubano. Un conjunto de inversiones destinadas a
modernizar la infraestructura ha propiciado el desarrollo de la telefonia mdvil e internet, asi como el
subsidio de sectores, tales como la educacion, la salud y la cultura, entre otros. La conectividad en espa-
cios publicos (bibliotecas, parques y la distribucion de contenidos por medio de los teléfonos méviles)
constituyen ejemplos de la voluntad politica de los actores decisores para fomentar una cultura digital
en beneficio de satisfacer las demandas sociales.

Andlisis recientes del grupo de investigacion de la administracion publica de la Universidad de
Holguin, con 30 expertos, sobre las debilidades que coexisten en el desarrollo del gobierno electrénico,
permitié constatar que los factores que lo obstaculizan son los siguientes:

Barreras culturales y normativas.

La hostilidad de algunas dependencias del gobierno americano y otros actores aislados, que

emplean las TIC para subvertir e influenciar, en los ciudadanos y ciudadanas del pais, el cambio

del sistema politico actual.

3. Fragmentacion administrativa que facilita la convivencia de varios sistemas informacionales en la
misma administracién publica; y, casi siempre, sin que exista interoperabilidad entre los modelos
de tecnologias de la informacién instalados.

4. El uso de las TIC se transforma en un fin en si mismo, y no es considerado como un medio para
alcanzar objetivos formulados en la organizacion.

5. Procesos poco flexibles y complejos, enfocados a los requisitos de los decisores internos, con
varios puntos de control que no afiaden valor a los requerimientos de los beneficiarios a los ser-
vicios publicos.

6. Infraestructura que limita la dindmica de los tramites en linea, debido a la lentitud y limitacion de
la conexion.

7. Existencia de brecha tecnolégica entre lo urbano y lo rural.

=

De igual manera, se establecieron las fortalezas siguientes:

1. Voluntad politica de los decisores del gobierno cubano, para desarrollar la infraestructura y el
marco regulatorio necesario para garantizar la construccion sostenible de la estrategia de informa-
tizacion de la sociedad cubana.

2. Apertura de un creciente nimero de salas publicas de navegacién, con alcance nacional y
subnacional.
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3. Existencia de un capital intelectual, con altas competencias técnicas en el sector de la informadtica
y telecomunicaciones, para desarrollar el gobierno electrénico en Cuba.

4. Implementacion gradual de numerosos proyectos para estructurar una plataforma informatica
nacional que asegure la realizacién y distribucion de contenidos en el pais, gestionados por organi-
zaciones cubanas y que reflejen los valores patrios e identidad nacional.

5. Creacion de nuevas capacidades de acceso a nuevas tecnologias y el despliegue de redes institucio-
nales, como las del sector de la salud (infomed), sostenidas en servidores de altas prestaciones para
satisfacer las demandas crecientes del polo cientifico de la salud.

6. Introduccién de la television digital en el pafs, que moderniza la infraestructura televisiva.

7. Las demandas crecientes de los ciudadanos y ciudadanas, mediante los diferentes mecanismos de
participacién instituidos por el gobierno, de recibir servicios eficientes y eficaces que les permitan
obtener mayor valor publico, y la disminucién de los tiempos de prestaciones de los servicios publi-
cos generados en el pafs.

En general, la balanza se inclina hacia el trabajo sistematico para hacer avanzar la implementacién
de acciones que conlleven a la administracién digital o gobierno electrénico en Cuba. En recientes publi-
caciones (Real Castro, Medina Lopez, Rojas Rios, Lazo Brito, Paredes Alvarez y Vento Tielves 2018;
Rodriguez Blanco, Ricardo Soto y Sariol Guerra 2018; Armas Urquiza y Armas Sudrez 2017), se recogen
experiencias que van dirigidas en este sentido, tales como: “el Portal del Ciudadano de Pinar del Rio, la
plataforma WEB para el Gobierno Provincial de Granma y los resultados presentados de varias unidades
de observacidn, establecidos en los Consejos de la Admistracién Municipal de la capital cubana”.

Estas experiencias cubanas se dirigen, fundamentalmente, a publicar el quehacer del gobierno;
con la finalidad de que la poblacién conozca lo que este hace en la localidad, a favor del bienestar de la
ciudadania. Igualmente, promueven la participacién ciudadana mediante comentarios, foros y formula-
rios para el envio de fotos de la ciudad, y para contactar con el gobierno y expresar opiniones, sugeren-
cias o quejas. Se trabaja en aplicaciones para facilitar trdmites demandados en las Asambleas del Poder
Popular, y hasta la fecha esta iniciativa ha tenido una atractiva acogida local.

6. Hoja de ruta para el establecimiento del gobierno electrénico en Cuba

La organizacién encargada de la gestioén del gobierno electrénico, en cada provincia y municipio,
definird como organizar, de acuerdo con las peculiaridades de su contexto, los pasos para la implemen-
tacion del gobierno electrénico que se sugieren a continuacion:

PASO 1: Preparacion para el cambio hacia el gobierno electrénico

Objetivo: minimizar la resistencia al cambio en los actores involucrados para facilitar el camino
hacia el establecimiento del gobierno electrénico.

Participantes: Actores involucrados del gobierno y expertos en la tematica.

Actividades:

e Lanecesidad de establecer el gobierno electrénico, la cual consiste en la imparticion de semina-
rios, conversatorios y debates, que van dirigidos a los actores involucrados de las organizaciones
que participardn en el proyecto, para de esta forma adquirir el conocimiento y la comprension
sobre la temdtica.
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* El cambio hacia el estado deseado para originar una reflexion en los funcionarios publicos, con
vistas al reconocimiento y aprehension de lo nuevo, que favorezca la minimizacién de la resis-
tencia natural.

* Elinicio de la instauracién del gobierno electrénico, en el que debe nombrarse al equipo lider del
proyecto (se recomienda ser presidido por un miembro de los funcionarios como su representante),
designar responsabilidades, atribuciones de sus miembros y elaboracién del plan de trabajo.

Resultados:
e Funcionarios publicos sensibilizados y comprometidos.
e Equipo de proyecto organizado.

PASO 2: Realizar diagnéstico detallado de la situaciéon actual

Objetivo: realizar una revisién global de los recursos con los cuales se desarrollardn las distintas
soluciones del gobierno electrénico; o sea: el marco regulatorio vigente (instrumentos legales y juridicos
que permiten la construccién de soluciones del gobierno electrénico), los servicios y procesos (activida-
des institucionales que generan valor afiadido a la ciudadania) ofertados por las organizaciones publicas,
las TIC (conjunto de recursos tecnolégicos usados en la captura, el procesamiento, el almacenamiento
y la transmisién de informacién); que han sido desplegadas en el pafs y las personas (talento humano
que genera y articula de manera estratégica las normativas, procesos y tecnologias de la informacién y
comunicaciones), o actores que tendran participacion directa en su desarrollo.

Participantes: equipo de proyecto
Actividades:

e El marco regulatorio vigente serd identificado exhaustivamente.

* Los servicios y procesos ofertados a la ciudadania serdn analizados en correspondencia con las
normativas aplicables y las demandas de la poblacién en cuestion.

e Las TIC disponibles serdn analizadas, segtin las exigencias del gobierno electrénico.

* EI gobierno electrénico requerird determinadas competencias de las personas que intervendran
en su ejecucion.

Resultados:
* Inventario existente del marco regulatorio, los servicios y procesos, las TIC y las personas.
* Definicién del punto de partida para el gobierno electrénico en Cuba.

PASO 3: Determinar los objetivos, estrategias e indicadores del gobierno electrénico

Objetivo: formular los objetivos del gobierno cercano, eficiente y eficaz, las estrategias e indica-
dores del gobierno electrénico.

Participantes: decisores del gobierno y equipo de proyecto

Actividades:

e EI nimero de los servicios publicos a los cuales el ciudadano puede acceder en linea, a través
de cualquier dispositivo, en cualquier lugar y a cualquier hora serd determinado por los partici-
pantes del proyecto.
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La informacién ptiblica ttil en formatos abiertos y reutilizables se delimitard para que la ciuda-
dania colabore y participe activamente en el proceso de toma de decisiones del gobierno.

El grado de informatizacion de los servicios y procesos en funcién de las demandas y expecta-
tivas de la ciudadanfia, asi como la reduccién del tiempo de prestacion del servicio, se definird
por dichos decisores.

La formulacién de los indicadores, tales como: el niimero de servicios en linea, indice de per-
cepcidén de calidad de los servicios publicos, porcentaje de instituciones de la administracién
publica central, que cuentan con sitios web accesibles, nimero de cursos virtuales, nimero de
instituciones con datos abiertos y de aplicaciones en el portal de software publico, porcentaje de
procesos claves automatizados, entre otros indicadores.

Resultados:

Planificacion del gobierno cercano a la ciudadania, eficiente y eficaz.

PASO 4: Determinar los recursos para cumplir los objetivos y estrategias formuladas

Objetivo: identificar los recursos requeridos del gobierno electrénico planificado (marco regula-

torio, los servicios y procesos, las TIC y las personas).

Participantes: equipo de proyecto
Actividades:

Las leyes, decretos, normas e instructivos que serdn necesarios para documentar y sustentar
el funcionamiento eficiente del gobierno electrénico planificado, deberd ser determinado
consecuentemente.

Cada sector definird los servicios electronicos que van a proveer por parte de las instituciones
competentes. Es recomendable considerar como prioridad los servicios electrénicos que estdn
enmarcados en: educacion, salud, justicia y seguridad ciudadana.

Los recursos tecnoldgicos necesarios para la captura, el procesamiento, el almacenamiento y la
transmision de informacién en el gobierno electrénico planificado serdn definidos.

Las necesidades de personas que generardn y articulardn de manera estratégica las normativas,
procesos y tecnologias de la informacién y comunicaciones serdn establecidas.

Resultados:

Marco regulatorio: leyes, decretos, normas e instructivos requeridos (ley de gobierno
electrénico, ley de transparencia y acceso a la informacién publica, decreto de software
libre y estdndares abiertos, decreto de gobierno electronico y simplificacién de tramites,
decreto de firma electrénica, norma de datos abiertos y de utilizacién de nube de gobierno,
normativa de interoperabilidad y de generacion de contenidos de capacitacion, entre otros
documentos).

Servicios y procesos: portafolio y catdlogo de servicios, carta de servicios, inventario de proce-
sos que generan valor publico en los sectores priorizados.

TIC: plataforma de interoperabilidad y de autentificacion, red de alta velocidad, centro de servi-
cios compartidos, anillo interministerial (interfaz de datos gubernamental, distribuida por fibra
Optica para la transmisién de informacién ministerial en una red interconectada de ministerios,
secretarias y otras instituciones en linea) y anillo institucional.

Personas competentes y flexibles que propicien el desarrollo sostenible del gobierno electrénico.
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PASO 5: Desglosar el presupuesto asociado a los recursos identificados

Objetivo: disponer de los recursos financieros para la ejecucion real del gobierno electrénico.

Participantes: equipo de proyecto
Actividades:

* El presupuesto asociado a la elaboracién del marco regulatorio necesario sera determinado,
asi como la construccion de los servicios y procesos informatizados e integrados. A la par,
las TIC que soportaran la ejecucion de los servicios y procesos que integraran el gobierno
electronico, y la formacion y entrenamiento de las personas que participaran en el mismo.

Resultados:
* Aprobacién de los presupuestos del gobierno electrénico.

PASO 6: Diseiiar la realizacion de una prueba piloto del gobierno electrénico

Objetivo: desarrollar un periodo de transicién para consolidar y perfeccionar el gobierno electré-
nico en un municipio del pais, para su posterior generalizacion.

Participantes: equipo de proyecto
Actividades:

* El equipo de proyecto y los expertos elaborardn un plan para desplegar el gobierno electrénico,
como parte del inicio y preparacién de la prueba.

* Se dispondrén los recursos necesarios y se realizardn los cambios que se deriven de la implan-
tacion de los nuevos procedimientos establecidos o de las recomendaciones del personal, asi
como su aprobacién y comunicacién a todas las partes interesadas relevantes, con vistas a la
implantacion del electrénico.

e Se realizardn los ajustes necesarios para cumplir los objetivos trazados por el equipo y se con-
trolardn los cambios para formalizarlos y comunicarlos, como funcién de este proceso de la
implantacion.

* Para la generalizacién en todo el pais del gobierno electrénico, se analizardn los resultados
alcanzados en la prueba piloto, y se tendra en cuenta la opinion de todas las personas que par-
ticiparon en la misma. Del mismo modo, se determinaran los puntos de control que permitirdn
asegurar que el gobierno electrénico se pueda desplegar segtin lo planificado, para detectar a
tiempo las posibles desviaciones, y analizar las causas para su solucién.

Resultados:
* Contextualizacion y consolidacion de los procedimientos establecidos en el gobierno electrénico.

PASO 7: Evaluar los objetivos planificados del gobierno cercano, eficiente y eficaz

Objetivo: seguir, medir, analizar y evaluar en el pais, los objetivos formulados a través de los
indicadores planificados.

Participantes: equipo de proyecto
Actividades:
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El nimero de los servicios publicos a los cuales el ciudadano puede acceder en linea, por cual-
quier dispositivo, en cualquier lugar y a cualquier hora, asi como del porcentaje de procesos
claves automatizados serdn evaluados convenientemente.

El indice de percepcion de calidad de los servicios publicos serd evaluado para constatar el
cumplimiento del valor planificado.

Se determinard el porcentaje de instituciones de la administracion publica central, institucional
y dependiente de la funcién ejecutiva que cuentan con sitios web accesibles.

Se valorard el nimero de cursos virtuales existentes, de instituciones con datos abiertos, de
aplicaciones en el portal de software publico, de servicios en linea que cuentan con datos
abiertos, del porcentaje de instituciones que usan los sistemas gubernamentales y de institu-
ciones oficiales que publican servicios web para consumo de otras entidades con estdndares de
interoperabilidad.

Resultados:

Evidencias del estado del gobierno electrénico.

En Ia formulacién de los indicadores serd necesario considerar los aspectos siguientes: nombre

del indicador, descripcién del indicador, linea base, unidad de medida, fuente, método de calculo, fre-
cuencia de actualizacion y la meta planificada. Por ejemplo, para medir el nimero de servicios en linea,
ofertados en el portal tnico, el indicador se formulara de la manera siguiente:

Nombre del indicador: nimero de servicios en linea ofertados a través del portal tinico

Descripcién del indicador: este indicador muestra la cantidad de servicios que han desarrollado

las instituciones oficiales y que son publicados dentro del portal tinico gubernamental

Linea base: 0
Unidad de medida: nimero

Fuente: portal tnico gubernamental

Meétodo de cdlculo: conteo de servicios publicados en un portal tnico
Frecuencia de actualizacién: semestral

Meta (2018): 105 servicios en linea

PASO 8: Revision y priorizaciéon de mejoras del gobierno electrénico

Objetivo: revisar y determinar las mejoras sistemdticas que se priorizardn, a partir de considerar

su costo, el tiempo de ejecucion y el impacto de estas en la calidad de vida de la ciudadania._

Participantes: alta direccién de la administracién publica y equipo de proyecto
Actividades:

La alta direccion de la administracion publica y el equipo de proyecto analizardn las diferentes
alternativas (mejora continua, reingenieria de procesos, innovacion, otras alternativas) que exis-
tan para la realizacion de mejoras del gobierno electrénico implementado.

Las mejoras que serdn priorizadas en funcién de las variables de costo, tiempo de realizacion e
impacto en la calidad de vida de la ciudadania, serdn establecidas para un mejor funcionamiento
del gobierno electrénico.
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e Los recursos deberan planificarse y suministrarse de forma oportuna. El equipo documentara
las mejoras ejecutadas para poder evaluarlas en el tiempo; e institucionalizarlas, para propiciar
que los actores involucrados conozcan de los nuevos procedimientos implementados.

Resultados:

* Plan de formacién y entrenamiento de actores involucrados en los nuevos procedimientos insti-
tucionalizados y evidencias de su ejecucion.

* Mejoras (recursos requeridos) del gobierno electrénico y evidencias de su ejecucion.

Conclusiones

La finalidad esencial del gobierno electrénico es incrementar la calidad de los servicios y pro-
ductos publicos que la administracién publica suministra a la ciudadania. Es un proceso complejo y
requiere de tiempo, y no se trata solo de que la ciudadania pueda estar informada del quehacer de la
administracién publica y de pagar los impuestos por internet sino que, ademds puedan tener una discu-
sioén publica acerca de como se gastan esos impuestos. El desafio es ir mds alld de los modelos unidi-
reccionales de servicio y politicas publicas: se trata de la inclusién del ciudadano dentro de la toma de
decisiones durante todo el ciclo de vida de la gestién publica.

Se aprecia que, se deberdn generar por las instituciones pertinentes, los elementos del marco
regulatorio que permitan la construccién de soluciones del gobierno electrénico, para garantizar la ope-
ratividad, calidad, sostenibilidad y funcionalidad de las mismas. De igual manera, estos instrumentos
también regulardn y guiardn el accionar de los distintos actores involucrados.

Es necesario realizar el levantamiento, estandarizacion y optimizacién de procesos gubernamen-
tales transversales, antes de realizar la automatizacion de los mismos; incluso antes de la automatiza-
cion, se debe asegurar que las normativas y regulaciones estén aprobadas. Esto evitard duplicacion de
esfuerzos y desperdicio de fondos publicos.

El Modelo Econémico y Social Cubano de Desarrollo Socialista, los Lineamientos para el perio-
do 2016-2021, el Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta el 2030, establecen directrices
para el bienestar de toda la ciudadania del pais, los que deberdn materializarse de acuerdo con una
gestién publica moderna, alineada a la era digital, eficaz y eficiente.

El despliegue del gobierno electrénico es una via probada en varios paises de América Latina y
el Caribe, que ha mejorado las interacciones: del gobierno para la ciudadania, gobierno para el gobierno,
gobierno para el sector productivo y gobierno para los servidores publicos; lo que permite consolidar un
Estado cercano, eficiente y eficaz. La hoja de ruta recomendada contribuird a la organizacién y mejora
de este proceso. La preparacion para el cambio y la evaluacion de indicadores debidamente formaliza-
dos, es un paso determinante para la consolidacién de la gobernabilidad democrética cubana.
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