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Resumen: El presente articulo analiza el
indice de Gobierno Digital generado por la
OCDE, su relacion con la digitalizacion de
servicios publicos desde dos casos
practicos: México y Chile. En este
contexto un Gobierno digital es entendido
como el uso de tecnologia en el quehacer
publico con el objetivo de entregar valor
publico. Partiendo de esta definicion y con
el fin de analizar el trabajo realizado por
México y Chile en Gobierno Digital, se
utiliza como analisis las dimensiones del
indice: Digital por disefio, Impulsado por
datos, Gobierno como plataforma, Abierto
por definicion, Centrado en el usuario y
Proactivo. Estas dimensiones fueron
contrapuestas con informacion de los
esfuerzos realizados por estos paises, con
la finalidad de encontrar hallazgos que
orienten una ruta para los paises que
deseen incursionaren este tema. La

informacion  recopilada muestra la
importancia de utilizar la tecnologia en la
gestion publica como un medio y no un fin
en si mismo, asi como, el valor de contar
con un enfoque en las personas usuarias en
los servicios publicos, como eje de trabajo
transversal en la gestion de lo publico. Las
acciones de politica publica generadas
buscan utilizar la tecnologia como un
medio para brindar mayor accesibilidad,
transparencia y eficiencia a los servicios
publicos, unidad de accién diaria de la
administracion publica.

Palabras clave: Gobernanza digital;
Gobierno electronico; Enfoque en el
usuario; Innovacion.
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Essential components for the digitization of
a public service

Allison Quesada Agtiero

Abstract: This article analyzes the Digital
Government Index generated by the OECD,
and its relationship with the digitization of
public services from two practical cases:
Mexico and Chile. In this context, a digital
government is understood as the use of
technology in public affairs with the aim of
delivering public value. Based on this
definition and to analyze the work conducted
by Mexico and Chile in Digital Government,
the dimensions of the Index are used as
analysis: Digital by design, Data-driven,
Government as a platform, Open by definition,
User-centered and  Proactive.  These
dimensions were contrasted with information
on the efforts made by these countries, to find
findings that guide a route for countries that
wish to venture into this topic. The information
collected shows the importance of using
technology in public management as a means
and not an end, as well as the value of having
a focus on users of public services, as a
crosscutting axis of work in public services.
public management. The public policy actions
generated seek to use technology to provide
greater accessibility, transparency, and
efficiency to public services, a unit of daily
activities of the public administration.

Keywords: Digital governance; Electronic
government; User-centered design;
Innovation.

Introduccion

La digitalizacion de los servicios publicos
0 bien la incorporacion de las tecnologias
al quehacer de los gobiernos, ha sido un
punto de trabajo impulsado por el cambio
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del entorno que rodea la relacion entre las
personas habitantes de un pais y su
gobierno, espacio donde el uso de la
tecnologia en la gestion de lo publico
comienza a ser un tema para analizar.

La Carta Iberoamericana del Gobierno
Electronico, acuerdo internacional
orientador de las  acciones de
digitalizacion., busca promover el uso de
Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) con el fin de mejorar
la informacion y los servicios ofrecidos a
los ciudadanos, orientar la eficacia y la
eficiencia de la gestion publica. Para ello,
define cuatro objetivos dentro de los
cuales destacan, determinar las bases
conceptuales 'y  componentes  que
constituyen el Gobierno Electrénico para
Iberoameérica, y servir como orientacion
para el disefio, regulacién, implantacion,
desarrollo, mejora y consolidaciéon de
modelos  nacionales de  Gobierno
Electronico en la gestion publica. Esta
Carta posiciona como condicién para el
establecimiento y desarrollo del Gobierno
Electronico, la usabilidad de sistemas y
programas, la usabilidad es entendida
como “la naturaleza de un0s programas
que tienen que ser disponibles, accesibles
y manejables intuitivamente por el
ciudadano”(p.19).

Para la Organizacion para la Cooperacion
y Desarrollo Econémicos (OCDE) la
modernizacion de los gobiernos se basa en
alcanzar un Gobierno Digital, entendido
como:

El uso de las tecnologias digitales
como parte integral de las
estrategias de modernizacion de
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los gobiernos con el fin de crear
valor publico. Esto se basa en un
ecosistema de gobierno digital
constituido por los actores
estatales,  organizaciones  no
gubernamentales, empresas,
asociaciones de ciudadanos y
personas encargadas de la
produccién y acceso a los datos,
servicios y contenidos a través de
interacciones con el gobierno
(OCDE, 2016).

Considerando que, para alcanzar un
gobierno digital, donde se contiene la
digitalizacion de los servicios publicos se
requieren acciones de politica publica
dirigidas hacia este fin, se define como
objetivo general de investigacion analizar
buenas practicas en materia de
digitalizacion de servicios publicos. Y
como objetivos especificos:

1. Analizar el indice de Gobierno
Digital generado por la OCDE.

2. Enlistar los principales
hallazgos de buenas practicas
sobre la digitalizacion de
servicios publicos en México y
Chile, paises OCDE.

Para fines del presente analisis es
importante destacar el papel de los
servicios publicos, considerados como una
forma de entrega de valor publico a la
ciudadania, es por ello por lo que, resulta
necesario ser definidos para su
entendimiento en adelante como:

Toda aquella actividad realizada
por el Estado y sus instituciones o
regulada por estas, que tiene como

1 UNIVERSIDAD De COSTARICA

fin resolver una serie de
problematicas sociales,
econdmicas o culturales, ya sea
con actividades y servicios
materiales especificos
(telecomunicaciones, transportes,
electricidad, agua potable, entre
otros) o servicios de interés
econémico general (educacion,
salud, pobreza, etc.), por medio de
su adaptacion a las condiciones
contextuales (Mora, 2017).

El desarrollar campos de investigacion
vinculados a Gobierno Digital se
fundamenta en la importancia de promover
una accesibilidad a los servicios publicos y
continuar con la entrega de bienestar
general y valor puablico, sin que la
incorporacion de la tecnologia se convierta
en una barrera de acceso a las personas que
carecen de educacion tecnolégica o bien,
que no cuenta con la infraestructura,
computadora e internet, necesarios para
acceder a estos.

Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion, se
realiza una recopilacion bibliogréfica
sobre el indice de Gobierno Digital (IGD)
generado por la OCDE, y sobre buenas
précticas vinculadas a la digitalizacion de
servicios en los paises, México y Chile.
Para el andlisis de la informacion se
definieron como categorias de analisis las
seis dimensiones del IDG: Digital por
disefio, Impulsado por datos, Gobierno
como plataforma, Abierto por definicion,
Centrado en el usuario y Proactivo. Con
estas categorias de analisis definidas se
procedio a realizar una revision
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documental con el fin de encontrar
iniciativas desarrolladas por los gobiernos
de los paises, en mencion, buscando la
orientacion de estas con las dimensiones
del IDG.

La informacion es sistematizada por medio
de una tabla con el fin de facilitar la
comparacion de los casos de anélisis de
buenas practicas internacionales. (ver
Tabla 1)

Resultados

La OCDE (2020) cuenta con el indice de
Gobierno Digital (IGD), este mide los
niveles de adopcion de enfoques
estratégicos, herramientas de politica
publica, implementacion y supervision de
las politicas de gobierno digital en los
paises miembros de la OCDE y otros
paises asociados. Este indice se compone
de seis dimensiones:

1. Digital por disefio: en un gobierno
digital se reconoce que la
transformacion de los  servicios
mediante el uso de tecnologias y datos
digitales requiere una comprension de
todas las actividades asociadas a lo
largo del ciclo de vida de las politicas
publicas.

2. Impulsado por datos: esta dimension
se busca validar la existencia de un
sector publico que se basa en datos
para generar valor publico a través de
la reutilizacion de datos en la
planificacion, ejecucion y seguimiento
de politicas publicas; cuando adopta
reglas y principios éticos para una
reutilizacion confiable y segura.

3.

4.

1 UNIVERSIDAD De COSTARICA

Gobierno como plataforma: esta
dimension se da cuando un gobierno
proporciona pautas, herramientas,
datos y software claros y transparentes
que acuerpan a los equipos a centrarse
en las necesidades de las personas

usuarios para ofrecer soluciones
proactivas e intersectoriales,
coherentes e integradas, no solo

preocupandose por dar soluciones
tecnoldgicas.

Abierto por definicion: en esta
dimensién se define un gobierno es
abierto cuando pone a disposicion del
publico los datos del gobierno y los
procesos de formulacién de politicas.
Este enfoque permite promover la
colaboracion y la innovacién, el
respeto por los derechos digitales de
los ciudadanos, asi como, procesos de
apertura y el co-disefio de procesos
gubernamentales.

Centrado en el usuario: un gobierno
estd centrado en las personas usuarias
cuando otorga un papel central a las
necesidades y conveniencias de las
personas en el disefio de sus procesos,
servicios y politicas, y adoptando
mecanismos que las y los involucran
para tenerles cerca, generando un alto
nivel de sensibilidad y empatia.

Proactivo: un enfoque proactivo
representa la capacidad de los
gobiernos y las personas funcionarias
publicas para anticipar las necesidades
de las personas y responder a ellas
rapidamente, evitando la necesidad de
complicados procesos de entrega de
datos y servicios.
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Resaltar que este indice posiciona como
aspecto trascendental ver la tecnologia
como un medio y no como un fin del
gobierno digital y, por ende, esta debe ser
considerada dentro de las herramientas de
politica publica, algo que esta presente en
Costa Rica con las estrategias y directrices
gestadas para dar legitimidad y prioridad
de trabajo. Considerando  estas
dimensiones del IDG se procedera a
analizar dos paises miembros de la OCDE,
Mexico y Chile, esto con la finalidad de
analizar de forma practica las acciones e
iniciativa realizadas de gobierno digital,
con el objetivo de capturar elementos
necesarios a considerar por otros paises
para desarrollar una ruta de trabajo en este
tema.

México
La Digitalizacion del Gobierno de México
ha concentrado en la basqueda de tramites

1 UNIVERSIDAD De COSTARICA

simples, predecibles y eficientes, desde un
enfoque siempre en las necesidades de las
personas ciudadanas. En 2011 se realiz0 la
“Guia para mejorar la calidad regulatoria
de trdmites estatales y municipales e
impulsar la competitividad de México”
(OCDE, 2010). Otro esfuerzo desarrollado
fue la Estrategia Digital Nacional 2018,
donde se define la digitalizacion como un
proceso que se construye tomando en
cuenta dos variables: la incorporacion de
componentes de gobierno electrénico al
proceso de  tramitacion 'y la
interoperabilidad entre tramites.

México realiza un diagndéstico del nivel de
maduracion tecnoldgica de los tramites
utilizando un cuestionario, el cual,
contiene cinco areas de analisis (Figura 1),
para cada area se plantea una lista de
comprobacion de elementos donde se
valida su presencia o ausencia:

Figura 1. Areas de analisis de maduracion tecnoldgica de los tramites

Procesos: definicion y optimizacién de procesos

o=
D@;% involucrados en el tramite.

Organizacidn y personas: capacitacion y comunicacion,
espacio fisico, equipo de trabajo, conexién con proyectos
existentes.

interno.

==| Normativa: existencia de manuales de procedimiento

Tecnologia: validacion de infraestructura que da soporte

al servicio o trdmite y componentes del gobierno

== electrénico presentes.

interconexiones.

Interoperabilidad: relaciones del tramite o servicio en
materia de procesos internos, uso tecnologia e
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Chile

Para el caso de Chile, este cuenta con una
estrategia denominada “Estrategia de
Transformacion digital Chile Digital
20357, esta indica que actualmente este
pais cuenta con un 86% de tramites
digitalizados. Chile desarrollo un servicio
centralizado de autenticacion digital, a
disposicion de las instituciones publicas
para facilitar el acceso de la ciudadania a
sus servicios y plataformas digitales de
manera segura, que es la “Clave Unica”, la
estrategia indica que, a principios de 2022,
existian 1.598 tramites que usan la clave
Unica para autentificacion. Este pais
ademas cuenta con la Ley N°21.180 del
2019, “Ley de Transformacion Digital del
Estado™ que establece una hoja de ruta
sobre el proceso de transformacion digital
para un Estado moderno, eficiente y
eficaz.

La “Estrategia de Transformacion Digital
Chile Digital 2035”, cuenta con un eje de
accion denominado “Digitalizacion del
Estado”, este indica tiene como fin trabajar
por una gestién y uso estratégico de los
datos y aumentar la transparencia
institucional. En este eje, se establecen los
siguientes objetivos:

e Objetivo 1. Desarrollar un modelo
de administracion centrado en el
ciudadano, a través de un Estado
abierto. Esta opcion contribuye a la

UNIVERSIDAD DE COSTARICA

promocion de una cultura de
creacion de soluciones mediante la
institucionalizacion de acciones
que faciliten el acceso a la
informacion, integracion,
rendicion de cuentas publicas, y la
generacion de espacios de
colaboracion e innovacion.

e Objetivo 2. Fortalecimiento de los
mecanismos de gobernanza en
materia de gobierno digital. El
desarrollo de un modelo de
gobernanza efectivo, con roles y
responsabilidades frente a estas
materias es necesario y adecuado
para promover el avance de la
transformacion del Estado.

e Objetivo 3. Mejorar la
interoperabilidad del Estado. Este
concepto es la base de una
transformacion  digital, donde
deben tomarse decisiones
estratégicas para facilitar la
integracion 'y  prestacion  de
servicios.

A continuacion, se ofrece una
sistematizacion de la informacién
analizada buscando transmitir de forma
comparativa la aplicacion de las 6
dimensiones establecidas en el indice de
Gobierno Digital de OCDE, a los paises
indicados.
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Tabla 1. Comparacion del indice de Gobierno Digital de OCDE, con las experiencias

practicas de México y Chile

Indice de Gobierno Digital de OCDE Meéxico Chile
Digital por disefio Si Si
Impulsado por datos No se observa evidencia En desarrollo
Gobierno como plataforma Si Si
Abierto por definicion Si En desarrollo
Centrado en el usuario Si Si

Proactivo

No se observa evidencia

En desarrollo

Discusion

El IDG posiciona como seis dimensiones
de anélisis para contar con un Gobierno
Digital, en el caso de México y Chile se
observa que como medidas iniciales se
encuentra con una legitimizacion del tema
por medio de instrumentos de politica
publica como Estrategias Nacionales,
estas contienen una definicion de un marco
tedrico sobre como debe comprender la
digitalizacion de los servicios publicos.
Asi como, estos instrumentos posicionan
la participacion ciudadana en los procesos
de digitalizacion, considerandose a estos
como los beneficiarios centrales del
quehacer de la administracion publica.

El enfoque de disefiar servicios publicos
digitales centrados en las personas
usuarias plantea una Administracién
Plblica que cuente con espacios de
escucha activa, colaborativos, abiertos y
transparentes. Por ello, los proceso de
digitalizacion contemplan también pensar
en temas accesibilidad a plataformas de
gubernamentales, ejemplo de ello Chile
con la iniciativa “Clave tnica”. Por otra
parte, en ambos paises también se observa
el trabajo interno entre espacios de la
Administracion ~ Publica  para la

digitalizacion de servicios donde surge el
concepto de interoperabilidad, la conexién
entre sistemas y las plataformas publicas.
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Componentes esenciales para la digitalizacion de
un servicio publico

Autora: Allison Quesada Aguero.

Resumen: El presente articulo profundiza en el tema de la digitalizacién de servicios
publicos, su objetivo es analizar las buenas practicas generadas desde la
Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE) y la experiencia de
paises como México y Chile.

Palabras clave: gobernanza digital, gobierno electronico, enfoque en el usuario,
innovacion.

La presente investigacion analiza las buenas practicas en materia de digitalizacion de
servicios publicos, desde una recopilacién bibliografica sobre indice de Gobierno Digital
(IGD) generado por la OCDE, y sobre buenas practicas vinculadas a la digitalizacion de
servicios publicos en los paises, México y Chile.

Para la Organizacion para la indice de Gobierno Digital (IGD), de la OCDE
Cooperacion y Desarrollo Econdmicos

(OCDE) la modernizacion de los
gobierno se basa en alcanzar un
Gobierno Digital, entendido como "el
uso de las tecnologias digitales como
parte integral de las estrategias de
modernizacion de los gobiernos con el
fin de crear valor publico" (OCDE, 2016).

6 dimensiones de medicién

Tabla comparativa presencia °

dimensiones indice de Gobierno Digital ’Il r - -@-
de OCDE, en servicios publicos digitales ©
de México y Chile
En los casos de México y Chile se observa
Indice de_ . . hitos alcanzados como:
Gobierno Digital México Chile - L e
de OCDE . medidas iniciales para legitimizar el
tema por medio de instrumentos de
Si Si politica publica como Estrategias
Nacionales
No se . una definicion de un marco teorico
observa En desarrollo sobre como debe comprender la
evidencia T . . (el
digitalizacion de los servicios publicos.
- S ° instrumentos de participacion
| |

ciudadana en los procesos de
digitalizacion, considerandose a estos
Si Endesarrollo como los beneficiarios centrales del
quehacer de la administraciéon publica.

Si Si
El enfoque de disefar servicios publicos
No se digitales centrados en las personas usuarias
observa En desarrollo plantea una Administracion Publica que
evidencia

cuenta con espacios de escucha activa,
colaborativos, abiertos y transparentes.
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