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ABSTRACT: Thanks to information and communications technologies, mechanisms have been
established that allow different governments, through strategies, to communicate and transparent their
management, and offer services through the Internet, achieving citizen participation, optimizing
resources, which they bring effectiveness and efficiency. This leads to the creation of a policy that
allows being present on a digital platform, seeking interaction with users and electronic commerce,
reducing time and investment, as an advantage for the internal and external public, and increasing
potential customers. This paper demonstrates the different phases of e-government and its

importance, as a strategy that is used with excellent results.

KEY WORDS: Technology, Strategy, Efficiency, Electronic Government and Citizen Participation.

INTRODUCCION.

Para hablar de Gobierno Electrénico GE o e-gobierno, se requiere estar involucrado con las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TICs), no solamente conocerlas, sino descubrir el
uso y sus aplicaciones, en las cuales, también se establecen estrategias que permiten dar a conocer lo
que se desarrolla en el campo de la funcion publica.

Estas politicas han generado la aceptacion de los usuarios que suelen estar conectados a través de las
distintas plataformas virtuales, con mayor frecuencia, aquellos que son considerados como los
millennials, generacion que nacid de la mano con la tecnologia, que cada dia, nos absorbe a todos,
sin limites de edad; es por ello, que el autor pretende dar a conocer las fases en las que se desarrolla
la gobernanza electrénica, donde también existen ventajas y desventajas. ES necesario, tener las
debidas precauciones en lo que concierne a la seguridad de la informacion que se publica en los
distintos medios tecnoldgicos.

Algunos autores coinciden que el e-gobierno es una magnifica estrategia, por medio del cual, se busca

la participacién ciudadana, logrando eficiencia en la funcion publica, agregando la transparencia de



la informacion, e incluso generando agilidad en el proceso de los tramites, economia y evitando la
burocracia que tanto dafio causa a los gestores pubicos que ostentan cargos en los distintos gobiernos.
Este instrumento de los gobiernos debe poseer una estructura sélida y rentable, considerando que el
servicio va a estar las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. Ademas, el equipo de trabajo técnico
tiene que estar altamente capacitado en el manejo de las redes informaticas, cuyo acceso resulte facil
y atractivo.

La presente investigacion se realizd en base al método empirico, mediante la revision de
documentacién cientifica y las distintas plataformas digitales que se manejan en los sitios web de los
gobiernos locales, nacionales e internacionales, entrevistas y encuestas a funcionarios publicos y
ciudadania, denominados “usuarios”; ademas, del método tedrico, que permitid a través del analisis,
sintetizar aquellos aspectos relacionados con el uso de las TICs, los mismos que demostraron la

efectividad en el uso del GE, como estrategia, para demostrar la eficiencia en la gestion publica.

DESARROLLO.

La gestion publica es considerada una especialidad que se enfoca en la correcta y eficiente
administracion de los recursos del Estado, con la finalidad de cubrir las necesidades de la poblacion
e impulsar el desarrollo del pais. Los términos de gestion y administracién no son totalmente
equivalentes, aunque en determinados casos, son utilizados como sinénimos. Ambos se refieren al
manejo de dichos recursos.

En tanto, que el Gobierno electronico GE o e-Gobierno, se basa en el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones (TICs), donde las instituciones publicas cuentan con herramientas,
aplicadas con diversas estrategias para lograr eficacia y eficiencia en la gestion publica, buscando

transparentar sus acciones e incentivando la participacion ciudadana.
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La tecnologia moderna ha permitido cambiar las estrategias que se utilizaban para dar a conocer la
gestion publica de aquellos funcionarios que, de alguna manera, estdn involucrados con la
administracion de los recursos de una determinada poblacion, concentrada en los estamentos
denominados en la actualidad, como gobiernos auténomos descentralizados, ya sean estos,
parroquiales, cantonales o provinciales. Ademas, toda institucién pablica y por qué no involucrar a
las privadas, requieren del uso de las TICs, para tener presencia en las redes informaticas, que sirven
como mecanismos de interaccion y comercio electrénico.

Como antecedente tenemos que, desde antes de la aparicion del GE, la ciudadania para realizar algin
tramite, o simplemente obtener informacion, debia acercarse de manera obligada, a las instalaciones
de las entidades, algunas incluso, estaban concentradas en la capital del pais, aquello demandaba
pérdida de tiempo y el gasto oneroso de recursos econdémicos en movilizacion, agregado a una serie
de factores que se relacionan con la burocracia y, por ende, la corrupcion.

Existen muchas teorias que nos ofrecen diferentes conceptos, sobre el GE, pero antes de sintetizar
aquello, debemos conocer su origen, este se debe a la imperiosa necesidad de modernizar el Estado,
que dé como resultado la eficiencia operativa, tanto a interior de la institucion, asi como el servicio
que se brinda a los usuarios en cada competencia.

A ello, se puede agregar, el fendmeno de la globalizacién, que ha convulsionado la informacion,
aliado al avance tecnoldgico, que no da tregua, obligando a las administraciones publicas, a ser mas
eficientes, instalando modelos competitivos que den cuenta de una organizacién para determinar
politicas que enmarquen e involucren a los pablicos internos, externos y mixtos. Lo que se busca es
un mejor desenvolvimiento en los actores del gobierno, que brinde transparencia con responsabilidad.
La constante innovacion tecnoldgica ha permitido el desarrollo vertiginoso en la sociedad de la
informacion, herramientas que han tenido como escenario Unico a la Internet, permitiendo a los seres

humanos, encontrar un instrumento para participar activamente, y reclamar sus derechos, e incluso,



dando recomendaciones y sugerencias a quienes tienen la tarea de gobernar; por lo tanto, se busca la
optimizacion en el uso de las TICs, que implica una constante preparacion y actualizacién de
conocimientos del recurso humano que se encuentra al frente de estas aplicaciones. De igual manera,
las instituciones deben destinar los recursos econdmicos para la adquisicion de los equipos y servicios
tecnoldgicos.

En lo que respecta a la definicion del GE, existen diversos conceptos con diferentes acepciones. Es
asi, que la Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico, manifiesta que, “el gobierno
electrénico se refiere al uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion, particularmente de
Internet, como una herramienta para alcanzar un mejor gobierno” (OECD, 2004, citado en Flores,
2008).

Segun Gartner et al. (2000), define al e-gobierno como la innovacién continua de los servicios, la
participacion de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacion de las relaciones
externas e internas a través de la tecnologia, Internet y las nuevas formas de comunicacion.

Por otro lado, Tesoro y otros (2002), consideran al GE, como variable potencialmente interviniente
en una eventual mejora de la calidad de vida de una comunidad, suponiendo que —dentro de las
restricciones emergentes de los propios "factores condicionantes”- puede facilitar procesos de
interaccion para que otras variables comunitarias catalicen transformaciones que contribuyan a
satisfacer ciertas demandas y expectativas sociales.” (p.5)

Criado y otros (2002), proponen un nuevo marco tedrico para conceptualizar el gobierno electrénico
articulando las visiones de la e-administracion (prestacion de servicios), la e-democracia (consulta y
extension de procesos democraticos) y la e-gobernanza (participacion ciudadana en la elaboracion de

politicas pablicas) (p.1).



Estos autores, han delineado un nuevo modelo conceptual de e-gobierno: "El nuevo modelo de e-
gobierno que se propone sera capaz de resolver mejor los problemas sociales, en la medida en que
sea capaz de establecer reglas, principios y valores que hagan posible el cambio institucional
necesario, para que los Gobiernos y Administraciones Publicas sean capaces de generar consensos
entre aquellos actores criticos capaces de articular respuestas conjuntas a los problemas sociales,
mejorando de forma continua la calidad de las politicas y de los servicios publicos" (Criado y otros,
2002, p.31).

Por su parte, el autor de la presente investigacion sefiala que, el e-gobierno precisamente nace con el
surgimiento de las TICs, generando cambios trascendentales en la gestion publica, siendo una
oportunidad precisa y fundamental, como estrategia de eficiencia, considerando la permanente
innovacion, generada con el avance de la tecnologia.

En Ecuador, el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (2019), en su
portal web, destaca que, los primeros hitos que allanaron el camino para la implementacion del
gobierno electronico en la Administracion Pablica se iniciaron en el afio 2000, mediante resolucion
379-17-CONATEL-2000, donde se publica el Plan Nacional de Desarrollo de las
Telecomunicaciones cuyo eje principal fue la difusién del internet a nivel nacional; sin embargo, las
primeras acciones que el Estado ecuatoriano realiza en materia de gobierno electrénico fueron en la
Cumbre de las Américas del afio 2001, realizada en Québec, Canadéa, donde los jefes de gobierno de
34 paises se comprometieron a promover el desarrollo de la infraestructura de telecomunicaciones
necesaria para apoyar y mejorar todos los sectores de la sociedad y buscar proveer acceso universal
a bajo costo.

A través de los afios, una buena pauta para evidenciar el avance del gobierno electronico mundial es
el indice de Desarrollo de Gobierno Electronico (EGDI) de la Organizacion de las Naciones Unidas

(2018), este indice es el resultado de una medicidn que se efectia cada dos afos a sus 193 paises



asociados, en tres tematicas principales: servicios en linea, infraestructura de telecomunicaciones y

capital humano. Para el afio 2018 ubicé a Ecuador en el puesto 84 con un indice de 0,613 evidenciando

con esto un crecimiento constante y colocandolo con este resultado sobre la media mundial y regional;

estos resultados no se podrian haber obtenido sin el establecimiento e implementacion de

instrumentos con una vision Unica, alineada a los objetivos nacionales y la articulacion con diferentes

actores.

Para establecer el funcionamiento del GE, es necesario la utilizacion de la Internet, la misma que

tienes sus ventajas y desventajas, de acuerdo a lo que Manuel Castells (1996), indica: "Internet no

surge solamente como una nueva tecnologia de informacion sino también como una forma innovadora

de organizacion de la economia y de la sociedad como un todo, en un proceso de construccion y

reconstruccion incesantes. La capacidad de produccion de conocimiento, utilizando la informacion

que cada vez esta mas disponible, sera mas importante que nunca”.

Antes de establecer los beneficios que puede brindar el e-gobierno, debemos clarificar los posibles

lineamientos, que estarian centrados en:

e Brindar nuevos servicios mediante el uso intensivo de las TICs.

e Implementar mecanismos de comercio electronico.

e Educacion virtual sobre la utilizacion de los servicios, utilizando metodologias innovadoras, de
manera democratica, sin limite alguno.

e Involucrar los procesos que simplifique su procedimiento, de manera que, los ciudadanos puedan
acceder sin ningun contratiempo, y conocer los avances y desarrollo de la gestion publica.

e Integrar las distintas redes, para que se maneje la informacion de manera Unica y transparente.

e Actualizar de manera permanente al recurso humano del sector publico, para que pueda estar apto

en el manejo de las tecnologias y su engranaje.



Es necesario destacar, que los objetivos del GE no son idénticos, tienen una diversidad en cada pais,
por eso se establece un ranking de manera periddica, mediante diagndsticos que dan como resultado,
indicadores relacionados con la eficiencia, transparencia y participacion ciudadana, destacando a
nivel mundial, los e-gobiernos de Estonia, Dinamarca, Canada, entre otros.

Segun la Secretaria de la Funcion Publica (2005), entre los objetivos que busca el GE, es tener un
gobierno transparente para recuperar la confianza de la sociedad e incrementar la participacion
ciudadana. Un gobierno profesional que cuente con personal de calidad en el servicio pablico. Un
gobierno de calidad que cumpla o supere las expectativas de la sociedad en los servicios que brinda,
mejorando la accesibilidad y calidad de los servicios. Un gobierno digital que mejore el acceso a la
informacion publica y servicios permitiendo al ciudadano desde su lugar, casa u oficina, acceder a
los mismos. Esto provoca una dinamica que sirve de soporte para que el gobierno modernice sus
funciones y tenga una interaccién con la sociedad en su conjunto. Un gobierno con mejora regulatoria
que garantice que la sociedad pueda realizar los trdmites y procesos con seguridad y rapidez a bajo
costo.

Todos los e-gobiernos sostienen los mismos objetivos, al menos eso es lo que se percibe, buscando
siempre la eficiencia en la gestion pablica, de tal manera que permitan cambios sociales, politicos y
econdmicos, en busca del desarrollo y justicia social. Resulta insuficiente la oferta de servicios, si no
se logra disminuir el exceso burocratico.

Existen principios que buscan la administracion publica cuando se implementan estrategias de e-
gobierno, aquellas que en determinadas ocasiones no se cumplen. Por una parte, se pretende la
eficacia, accion que es definida por el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2018
a), como: la capacidad de lograr el efecto que se desea o0 espera y la eficiencia la define el citado
diccionario como: la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir el efecto determinado

(Real Academia de la Lengua Espafiola, 2018 b); por lo tanto, se puede argumentar que, con la



implementacion del GE, a través de la Internet, se pueda brindar servicios virtuales, donde la gestion

publica disponga mejor los recursos que pueda tener, con la finalidad de lograr una excelente

reputacion y aceptacion por parte de la ciudadania.

Entre las ventajas que se puede obtener del GE, se puede destacar lo siguiente:

Disminucion del tiempo de las diferentes operaciones que realizan los ciudadanos.
Reduccion de costos de operacion por parte de las dependencias gubernamentales.
Eficiencia y eficacia.

Transparencia en la gestion publica.

Se pueden ejecutar auditorias de gestion, acceso y flujo de informacion continuo.
Interaccion entre la administracion publica con el ciudadano.

Fortalecimiento de la democracia, a través de la participacion ciudadana

Acceso a la informacion sobre la gobernabilidad.

Asi, como existen beneficios, se encuentran algunos obstaculos, que son vistos como desventajas del

GE, entre ellas podemos mencionar las siguientes:

Falta de preparacion y poco conocimiento en los aspectos tecnoldgicos, por parte de los
funcionarios publicos.

Ciudadanos con alto indice de Analfabetismo tecnoldgico.

Escasa coordinacion y comunicacion entre las instituciones publicas.

Mala calidad en el servicio e infraestructura, tanto fisica como tecnoldgica.

Falta de politicas e impulso econémico para la modernizacion del Estado.

Inseguridad informatica.

Poca implementacion de planes estratégicos.
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En el presente trabajo se aplicé el método tedrico, tales como el analisis-sintesis, y el histérico-16gico,
donde a través de la observacion, revision de documentos cientificos y las distintas plataformas
digitales que se manejan en los sitios web, y se pudo evidenciar, que las instituciones publicas se
valen de la tecnologia para brindar servicio, y por ende, participacion ciudadana, logrando cubrir
muchas necesidades en la poblacién, lo cual tiene gran aceptacion por parte de la poblacion.
Ademas, se utilizo el método empirico, mediante entrevistas y encuestas, en relacién a los servicios
que brinda el GE y sus beneficios. De una poblacién de 360 personas, entre funcionarios y usuarios,
se pudo obtener como resultado que, el 70% manifiesta que se ha mejorado, en lo que concierne a la
tramitacion, mientras que el 18% indic6 que aun existen falencias que deben ser corregidas. El 12%
dijo desconocer la aplicacion de estos servicios en linea, y que prefieren hacerlo personalmente.
Se pudo determinar, que en la actualidad existen al menos 36 entidades de Ecuador, que realizan
funcion publica, con sitios web, versidn 3.0, lo cual les permite tener mayor conectividad. Con este
servicio, se logra receptar de manera oportuna las preguntas, quejas, sugerencias, solicitudes de
informacion publica y felicitaciones de los ciudadanos sobre los servicios que prestan las instituciones
de la Funcién Ejecutiva.
El objetivo de este trabajo de investigacion radica en la importancia de implementar un GE que
cumpla con todas las fases y se desarrolle como estrategia para alcanzar la eficiencia en la gestion
publica.
Dentro de esas fases, que para algunos autores son 4, para otros 5, y Gltimamente se proponen 6; en
relacion a lo establecido en diversas partes del mundo. Su orden, no se encuentra definido, pero si
debe tomarse en cuenta el grado de complejidad, es decir, de menor a mayor.
La informatizacion es considerada como la primera fase para la implementacion del e-gobierno,

diriamos la mas facil, debido a que solamente se refiere al establecimiento de una base computacional,
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donde se involucre tecnologia de punta, con la provision de equipos de alta gama, y l6gicamente con
personal técnico capacitado.
Como segunda fase, tenemos la presencia, esta se relaciona con el uso de la Internet. Dificilmente
puede existir una entidad, ya sea esta publica o privada, si no tiene al menos una pagina o portal web.
Este servicio debe estar funcionando 24/7,y a la vez, actualizarlo periédicamente. Tiene una singular
ventaja, pues los usuarios pueden acceder a informacion Util y variada, sin ninguna restriccion, a
excepcion de aquella informacion que las entidades consideren de tipo reservada. Aqui, ya se busca
la transparencia.
En la tercera fase, se establecen mecanismos de interaccion, donde la ciudadania ya puede tener
contacto con el gobierno, a través del Internet. Podemos decir que existe una comunicacion
unidireccional, donde cada uno expone su posicion, de acuerdo a sus requerimientos. En este nivel
existe un cambio trascendental, debido a que, ya no se trata de tener una informacién estética, se
rompen todos los paradigmas y existe un contacto virtual.
Cabe resaltar, que esta interaccion permite acceder a los correos electronicos institucionales, base de
datos que solamente se pueden encontrar en las plataformas virtuales, e incluso se pueden proponer
sugerencias, recomendaciones, formular reclamos por algun mal servicio. El ciudadano en esta parte,
incluso puede ser participe democraticamente de las politicas de gobierno, aquello depende del
espacio que brinde el GE.
Una de las principales fases del e-gobierno, es sin lugar a dudas la transaccidn, porque en este nivel,
el ciudadano puede realizar sus tramites en linea, sin necesidad de ir personalmente a las oficinas o
centros de atencion. Se libera de mucho papeleo, ahorrando tiempo y dinero. Esto produce eficiencia.
Lo més importante para poder valerse de este servicio, es tener los conocimientos adecuados para el
uso de los sistemas computacionales, seguir los pasos que se requieren para acceder a las plataformas

virtuales, y algo primordial, que la Internet sea totalmente solvente y optima.
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La quinta fase del GE esta enmarcada en la integracion y transformacion, en este nivel no se trata
Unicamente de tener un sitio web, ni interactuar con los usuarios, realizar alguna transaccion, todo
esto debe estar vinculado estratégicamente con los demas organismos que realizan la funcion pablica.
La ciudadania tenia que recorrer diversos lugares para realizar sus tramites e inclusive, en algunos
casos generaba la duplicidad de los gastos. Por este motivo, los e-gobiernos han tratado de unirse, y
al momento todo se encuentra consolidado en una sola base de datos que se registra en toda la
administracion publica. Esa transformacion ha llevado a establecer una ventanilla Gnica, la cual se
encuentra interconectada con todas las instituciones del Estado.
La Participacion democrética es la sexta fase, a la que se refieren algunos autores, siendo la que
representa el nivel mas sofisticado de las iniciativas en linea del gobierno, puede ser caracterizada
por una integracion de las interacciones con empresas, ciudadanos y otras administraciones. En este
nivel, el gobierno estimula la toma de decisiones participadas y esta dispuesto a implicar a la sociedad
en la red en un didlogo de doble direccion. A través de caracteristicas interactivas tales como blogs,
foros y otros, el gobierno solicita activamente opiniones y participacion a los ciudadanos y los integra
en el proceso interno de toma de decisiones (Tricas, 2007).
Las razones por la cual se debe implementar el GE se justifican en mantener un modelo Unico que se
debe caracterizar en la accesibilidad, administrando de manera transparente los distintos servicios que
se oferta al ciudadano a través de la Internet, tomando en consideracién especial 10s accesos externos,
cumpliendo con los tramites en el tiempo previsto.
Este paradigma, apuesta hacia la eficacia, que busca la optimizacion en las diversas actividades que
se operan en la gestion pablica, la cual debe ser flexible, facilitando la agilidad y racionalizacién de
los recursos. Ademas, las plataformas digitales deben estar compuestas por herramientas sélidas y en

permanente evolucion.
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CONCLUSIONES.

El autor plantea como conclusiones, lo siguiente:

e Para el establecimiento de los e-gobiernos, se debe implementar un plan estratégico que involucre
ciertos aspectos que van, desde la parte operativa institucional, donde se formule una misién y
vision, que evidencie su accionar y lo que se quiera lograr en un tiempo determinado, ademas, que
se cumplan con los objetivos trazados.

e Las estrategias deben estar bien definidas, tomando en consideracion los recursos que se requieren
para el buen funcionamiento del GE, tal como lo pudimos definir en el contexto de la presente
investigacion.

e Para que exista eficiencia en la gestion publica, se deben priorizar los canales de informacion y de
servicios en linea, que no solo deben ser los sitios web, a esto se pueden sumar las redes sociales,
como estrategia.

e Por ultimo, los gobiernos tienen la obligacion de transferir los recursos para que funcionen
adecuadamente las plataformas virtuales, sin escatimar esfuerzos que permitan el Optimo
desarrollo de las mismas. No nos olvidemos que, de nada sirve la implementacion de tecnologias

de punta, si no se tiene el personal técnico capacitado, y viceversa.
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