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“Promover una administra-
cibn mas eficiente, eficaz y transpa-
rente por parte de los gobiernos a
todo nivel, mediante el ofrecimiento
en linea de informacion a los ciuda-
danos, mecanismos de control de
gestion, servicios, tramites y contra-
tacion estatal de bienes y servicios a
través de las redes digitales” fue el
compromiso asumido por los gobier-
nos latinoamericanos en la Confe-
rencia de Florianapolis, Brasil, efec-
tuada en el afio 2000.
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Un gran camino se ha recorri-
do desde entonces, pero todavia los
paises de nuestro continente no han
logrado el desarrollo acorde con “la
sociedad del conocimiento y la in-
formacién” denominada asi por
Naisbitt y Drucker, entre otros auto-
res de nuestra época.

Las experiencias en innova-
ciones tecnolégicas destacan los
avances fundamentalmente en los
procesos del e-gobierno, los que han
facilitado la transparencia y el se-
guimiento de asuntos que interesan
en la ciudadania; sin embargo, que-
da adn un gran espacio para ade-
cuar un aparato publico que pro-
mueva la participacion ciudadana y
la responsabilidad social, apoyando-
se precisamente en las innovaciones
tecnologicas.
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participacion ciudadana y responsabilidad social.
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De alli, el énfasis otorgado al
gobierno abierto, como una vision
que prioriza la participacion ciudada-
na como el objetivo y prioridad, la
innovacion tecnolégica como el ins-
trumento para asegurarla y la res-
ponsabilidad social como la via para
concitar el compromiso y accién del
sector privado y de las organizacio-
nes de la sociedad civil, como parti-
cipes y en apoyo a la gestion guber-
namental. Calderon afirma que los
gobiernos deben tener la capacidad
para conversar con las personas y
evolucionar desde un Gobierno
Electrénico hacia uno donde la cola-
boracioén, la participacion y la trans-
parencia sean los ejes centrales en
la elaboracion de las politicas publi-
cas (CEPAL, 2012: 8).

Los principios establecidos pa-
ra esta nueva vision se resumen en
tres, a saber: la transparencia o sea
la oferta de informacién clara y ac-
tualizada en formatos abiertos,
estandar y reutilizables; la participa-
cién ciudadana que se refiere a la
intervencion de la ciudadania en
todas las actividades del Gobierno; y
el empoderamiento de la ciudadania,
es decir, dar poder a la ciudadania
en la solucién de los problemas,
porque éstos le atafien directa o
indirectamente. Estos principios
fueron recogidos en la 52 Conferen-
cia Ministerial sobre Administracion
Electrénica de noviembre de 2009.
Este proceso que se presenta de
manera muy sintética continta pro-
fundizdndose con la adopcion en el
2009, el concepto de gobierno abier-
to por parte de los Estados Unidos
(2009), seguido por varios esfuerzos

similares en paises latinoamericanos
como Uruguay (2010) y Chile (2011)
y otros gobiernos del continente que
hayan desarrollado sus propias es-
trategias. No obstante, el punto
culminante ocurre en el sexagésimo
sexto periodo de sesiones de la
Asamblea de las Naciones Unidas,
al lanzarse la iniciativa denominada
Open Government, liderada por los
Estados Unidos y Brasil, en octubre
del 2011 con el respaldo de cuarenta
y seis paises, entre ellos diez paises
de nuestro continente. En este mar-
co los paises se comprometen a
elaborar sus planes de accion pero
sujetos éstos a mecanismos, tanto
en linea como presenciales, pero de
consulta publica (CEPAL, 2012: 7).

Esta panoramica histérica se
ha presentado con el propésito de
resaltar que una de las considera-
ciones fundamentales que hay que
tener presentes al abordar el tema
gue nos ocupa es que el elemento
clave de estas discusiones es el
servicio a la ciudadania y la partici-
pacién de ésta en los procesos
publicos. Por lo tanto, una primera
pregunta que surge naturalmente es
hasta donde estan preparados nues-
tros sistemas de administracion
publica para asumir este reto? Los
funcionarios publicos tienen claridad
sobre esa vision de la importancia de
la ciudadania, a la que deben su
esfuerzo y la entrega de un servicio
eficiente y de calidad? Estan los
procesos de modernizacién e inno-
vacién tecnoldégica al servicio de los
procesos técnicos solamente? O al
servicio de los intereses y preocupa-
ciones de la ciudadania?
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La modernizacién se define en
general como “el conjunto de cam-
bios en la esfera politica, econémica
y social que ha caracterizado los
ultimos dos siglos” (Bobbino, 2002).
Sin embargo, la revision de las expe-
riencias de innovacién tecnolégica
indican que ésta se explica mas por
ser el producto de los lideres que la
promueven, que como resultado de
valores favorables al cambio por
parte de las mismas organizaciones.
De alli, la importancia de un lideraz-
go que no solo tenga una visién es-
tratégica clara y acorde con los prin-
cipios del gobierno abierto y la
innovacion tecnolégica, sino que
también esté compenetrado con las
demandas de los distintos sectores
del pais, asi como con las politicas
de desarrollo, basadas en los
intereses y necesidades de los dis-
tintos grupos sociales, a las que el
Estado debe responder, en funcion
precisamente de otorgarle su priori-
dad principal a la ciudadania. Un
liderazgo que sume y no que reste a
los actores sociales, en funcién de la
responsabilidad social, que a cada
uno le cabe.

Adentrandonos  propiamente
en la experiencia en innovacion tec-
nolégica se puede sefalar que la
“nueva economia” se centra en la
TRANSFORMACION TECONOLO-
GICA Y ORGANIZATIVA que esta-
blecen procesos sociales e institu-
cionales, la base de nuestra convi-
vencia y de nuestras vidas. Hoy se
habla de Economia del Conocimien-
to la que se caracteriza por tres
grandes rasgos interrelacionados:

o Economia Centrada en el
Conocimiento y en la Innova-
cién (como bases de cada una
de sus cadenas: produccion,
productividad, competitividad,
paises, regiones, ciudades y
empresas).

. Economia Global (globaliza-
cion de los mercados inter-
conectados por medios
electrénicos).

. Economia que funciona en
redes sociales.

Es asi que no enfrentamos a
una economia mas compleja donde
destaca la base tecnoldgica de in-
formacién y comunicacién micro
electronica cuya forma central de
organizacion cada vez mayor es la
Internet. Las empresas, los gobier-
nos, funcionan con y a través de
Internet. Se organizan en torno a la
red de relaciones que esti estre-
chamente conectada y basada en la
informacion.

Vemos asi que se redefinen
los modelos organizacionales, trans-
formando el conocimiento de los
individuos, de sus relaciones de
trabajo, el papel del Estado como
regulador. En este nuevo contexto
las fronteras estatales son inexisten-
tes y se ha debilitado la posicién del
ciudadano quien tiene una mayor
dificultad para reclamar y hacer va-
ler, de modo efectivo, sus derechos
y libertades, acentuandose esta fra-
gilidad en el campo de la integracion
social. De alli la necesidad de su
empoderamiento y de entender que
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el servicio plblico se debe a la
ciudadania.

Los gobiernos han introducido
las nuevas tecnologias de la infor-
macion y la comunicacion en el pla-
neamiento de las politicas publicas y
en el propio ejercicio del gobierno.
Ello ha producido cambios en diver-
sas instancias sociales: seguridad;
educacion; justicia; relaciones per-
sonales; economia; etc.

Las nuevas relaciones entre el
gobierno, los ciudadanos y las em-
presas, asi como los cambios per-
manentes en el escenario social, el
contexto mundial globalizado, las
modificaciones que acompafan a la
implantacion de las tecnologias de
informacién y comunicacion, llevan a
buscar maneras de comunicar, en
este caso, mediante un sitio electré-
nico de gobierno, procurando gene-
rar procesos de transparencia y par-
ticipacion ciudadana.

Se trata de un instrumento de
gobierno que se concreta a través de
una plataforma tecnolégica interco-
nectada a una red mundial de datos,
donde la red permite generar espa-
cios de participacion social mediante
servicios, temas e informaciones que
incumben a la ciudadania; en una
interrelacion entre gobierno y ciuda-
danos, gobierno y empresas, ciuda-
danos entre si, gobierno y emplea-
dos y gobiernos entre si. Tiene por
objeto conseguir una forma de go-
bierno més participativa, agil, eficien-
te, donde se promueve el desarrollo
de capacidades, en fin con el resul-
tado de organizaciones inteligentes.

Su permanente evolucion (las
Nuevas Tecnologias del Conoci-
miento, NTIC) permite desarrollar
nuevas y mejores formas en la
prestacion del gobierno y surge el
gobierno electrénico, (e-gobierno) ya
que el sitio esta disponible 24 horas
al dia, 365 dias del afio, proporcio-
nando infinidad de informacion, dis-
minuyendo costos de prestacion de
servicios y redundando en procesos
de transparencia, eficiencia y mayor
posibilidad para el usuario/cliente,
hablandose asi, de la Democracia
Electrénica.

Ahora se suma el gobierno
movil (m-gobierno), donde se em-
plea la comunicacion e informacion
moviles/inalambricas en el sector
publico: teléfonos celulares moviles,
computadoras portatiles y asistentes
personales digitales, conectados a
las redes locales inalambricas.

El e-gobierno (e-Government)
gue impone niveles de exigencias a
la gestion organizacional, necesitan-
do, por su evolucién, de una conti-
nua adaptacion y modernizacion en
lo que se refiere a los procesos tec-
nolégicos. Estas tecnologias facili-
tan, agilizan procesos, permiten la
prestacion en tiempo util, la flexibili-
zacion de horarios, interactuar con
los ciudadanos, reducir costes, favo-
recer el ambiente ecolégico permi-
tiendo la eficiencia y la eficacia, sur-
giendo asi modelos, aplicados a
servicios y a relaciones que incorpo-
ran las tecnologias de informacién y
de innovacioén orientados a la satis-
faccion de los clientes ciudadanos.
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La administracién publica, en
su afan de acompafar esta evolu-
cién, se moderniza, existiendo una
preocupacion y una tendencia hacia
el e-gobierno, siendo cada vez mas
los servicios que disponen de porta-
les web, en el caso de Panama te-
nemos que a través de la Autoridad
Nacional para la Innovacion Guber-
namental, proyectos de Moderniza-
cion de Gobiernos Locales: Proyecto
MuNeT, auspiciado por la Organiza-
cién de Estados Americanos, OEA, y
la Agencia Canadiense de Desarrollo
Internacional, ACDI.

De hecho, al integrar portales
web y Servicios Online se busca
crear un canal de informacién y co-
municacion o de prestacion de servi-
cios, para satisfacer a todos los
ciudadanos.

En el sector publico, ademas
de lo expuesto, se deben considerar,
otros factores en donde la innova-
cion tecnolégica contribuya a apor-
tar mejoras significativas, a saber:

° Muchos de los servicios son
esenciales al bienestar
econdmico y social: la salud,
la educacién, la seguridad, la
vida ambiental.

. Los clientes son todos los
ciudadanos, teniendo a dife-
rentes edades, formacion y
condiciones y por lo tanto, ne-
cesidades distintas.

1. MUNET e Gobierno y veintiocho portales
municipales a nivel nacional.

. Los organismos publicos se
basan en leyes y se encuen-
tran muchas veces limita-
dos por reglamentaciones
desactualizadas.

. Los gestores tienen normal-
mente una menor autonomia,
esencial para la implementa-
ciones de programas de
calidad.

. La disponibilidad financiera
puede constituir otra restric-
cion al desarrollo e implemen-
tacion de programas innova-
dores, entre ellos nuevos
canales de prestacion y de
medidas de calidad.

Los ciudadanos, clientes in-
ternos y externos, conscientes de
sus aportaciones y pago de impues-
tos se vuelven cada vez mas exigen-
tes y solicitan la adecuacion de
los servicios, su modernizacion e
innovacion.

En torno a lo expuesto pode-
mos preguntarnos:

. ¢(Es posible que los portales
web, existentes de informa-
cibn y de comunicacion, y
aquellos que posibilitan la
prestacion online, tengan cali-
dad y cumplan los objetivos
Ultimos a que se destinan?

. ¢, Cual es la percepcién de los
ciudadanos?

. ¢ Qué factores y dimensiones
se deben entonces tener en
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cuenta para implementar la
innovacion de servicios de
modo a que respondan a los
requisitos de los usuarios?

En Panama la estrategia de
gobierno digital, por ejemplo, tam-
bién conocido como e-gobierno
constituye un componente importan-
tes y asi tenemos el Proyecto 3-1-1
de Atencién Ciudadana 24/7.

Frente a lo expuesto vemos
gue la sociedad actual, cada vez
mas virtual, presenta nuevos retos
basados en la tecnologia de la in-
formacién y la innovacién, en esta
sociedad expresiones como “capital
intelectual”, “gestidon del conocimien-
to”, “calidad de servicios”, ganan una
nueva dimension. La disponibilidad
de servicios y productos a través de
la red web es una realidad hoy en
dia, en que las tecnologias de infor-
macioén se reafirman como caracteri-
zadoras y dinamizadoras del cre-
ciente escenario econémico y social.

Esto ha dado origen a nuevos
niveles de exigencias y calidad por
parte de la ciudadania, obligando asi
a la gestién organizacional a evolu-
cionar, necesitando asi de un conti-
nuo adaptarse, modernizarse e inno-
varse en lo que se refiere a los
procesos tecnolégicos (transforma-
cion de las estructuras organizacio-
nales, tradicionales en virtuales).

La Administracion Publica en
su afan de evolucionar se moderni-
za, existiendo una preocupacion y
una tendencia hacia el e-gobierno,
siendo cada vez mas los servicios
gue disponen de portales web, aun-

que en el caso de algunos paises la
disponibilidad de servicios online es
todavia limitada.

Lo planteado hasta aqui nos
lleva a sefalar que el tema de la
innovacion, cuando de innovacion en
la gestién pulblica se trata, no se
limita Gnicamente a la “innovacion
tecnolégica”, sino que requiere que
esta innovacién comprenda aspectos
tales como la descentralizacion y
desconcentracion, el fortalecimiento
de la gestion local (municipal) permi-
tiendo asi una elevada participacion
ciudadana, pudiendo sefialar que el
fortalecimiento de la gestién publica
local es el verdadero punto de parti-
da de la innovacion. En este proce-
SO se requiere un mejoramiento en la
gestion del recurso humano, adapta-
bilidad, flexibilidad y optimo finan-
ciamiento. Obviamente, esto ameri-
ta dinamizar la ley sobre la
descentralizacién aqui en Panama.

Estas tecnologias brindan
oportunidad en mdultiples aspectos:

. Hacia el interior de la adminis-
tracién pueden tornar agil la
tramitacién de procedimientos
burocraticos, por ejemplo la

implementacion de la firma
digital.

. El gobierno electrénico cen-
traliza  informacion;  guias
de tramites, ventanillas Uni-
cas, codigos Unicos de
identificacion.

) Realizar  consultas, iniciar

tramitaciones, formular recla-
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mos, tramitar documentacion,
producir pagos, todo esto
puede hacerse con menores
costos, en menos tiempo
desde una computadora.

) Vincular méas facilmente la
administracion 'y la ciuda-
dania, mejorar los actos de
gobierno, conocerse qué fun-
cionarios estan a cargo de ca-

da tema y peticionar ante
ellos.
. Conocer qué compras realiza

el Estado seguidas online y
saber quiénes son los provee-
dores e interactuar con una
administracion tradicionalmen-
te distante e inaccesible.

. La Internet posibilita, por
ejemplo, la formacién a dis-
tancia, lo que permite poner a
disposicion de las instituciones
publicas distintas actividades
de capacitacion para su per-
sonal, reduciendo problemas
geograficos y de horarios,
permitiendo asi un ahorro sig-
nificativo de tiempo, costo y
mayor cobertura.

. Mayor transparencia y eficien-
cia de las compras guberna-
mentales, la transparencia en
las contrataciones publicas,
permitiendo conocer qué con-
trata cada organismo del Es-
tado, junto a los montos de
cada operacion, asi como los
datos de los proveedores y a
su vez le permite al Estado
comparar distintos bienes y

contrataciones, optimizando el
uso de los recursos publicos y
a los proveedores competir en
igualdad de condiciones en un
marco de transparencia en las
compras publicas.

Es decir que la modernizacion
y la innovacion tecnoldgica contribu-
yen a la calidad del funcionamiento
estatal y por ende a la calidad de
la democracia en una ciudadania
cada vez mas consciente de
tener informacion que satisfaga sus
requerimientos.

Con respecto al eje de la res-
ponsabilidad social, ésta se ha con-
solidado en la dltima década como la
politica ética que toda institucion
debe promover en sus actividades.
La responsabilidad social articula
todas las partes organicas del Esta-
do con el proposito de contribuir y
superar las debilidades en materia
de innovacién tecnolégica, permi-
tiendo el acceso a la sociedad de la
informacion. El propdsito es cerrar
la brecha digital que se constituye en
una limitante del desarrollo de las
comunidades afectadas. De ahi la
promocion de las info-plazas en
Panama pais.

No solo corresponde esta res-
ponsabilidad a las empresas, sino
gue el Estado como tal debe enfren-
tar el desafio urgente y contribuir a
través de todas sus instituciones a
su solucion.

Queremos terminar con una
reflexion de Enrique Cusba en el
documento sobre Gobierno Abierto,
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auspiciado por la CEPAL cuando Aires, Argentina: 4-7 de no-
advierte: viembre de 2008.

La colaboracidén es vista como Avalos Aguilar, Roberto. Innovacion

una forma de practica partici-
pativa, como un cambio en la
forma en que se gestionan los
intereses publicos; ya no solo
se hacen cosas entre institu-
ciones publicas, ahora se
hace un llamado a los ciuda-
danos a compartir lo que sa-
ben y a generar soluciones en
las areas donde tienen cono-
cimientos. Por ello, este tipo
de colaboracién tiene como
eje principal la innovacion, ya
gue es lo que permitira atraer
a actores de diversos sectores
a participar. Esta innovacion
no es posible sin una gama de
datos abiertos que seran la
base de esta nueva cultura
participativa donde destacan
la co-creacién para entender
necesidades de usuarios, el
uso de la opinién publica para
ordenar ciertos datos y la
creacion de nuevos métodos
de financiamiento.
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