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Proélogo

EUROsociAL es un programa de cooperacion de la Unidn Europea con América Latina.
Su objetivo es contribuir a cambios en politicas publicas que mejoren la cohesién so-
cial a través del intercambio de experiencias entre instituciones homologas de ambas
regiones. Uno de los pilares de su trabajo se centra en el fortalecimiento de la colabo-
racion social e institucional en la lucha contra la corrupcion

En el marco de colaboracion entre EUROsociAL y la Contraloria General de la Unién
(CGU) de la Republica Federal de Brasil, se definié que uno de los ambitos esenciales
para avanzar en la transparencia en Brasil era el de mejorar los sistemas de participa-
cién y democratizacién a través de las nuevas tecnologias en el Sistema Federal de
Ouvidorias (Defensores del Pueblo en el dmbito de los Estados). Para ello, se plantea-
ron una serie de trabajos analiticos realizados por expertos internacionales. El trabajo
que aqui se presenta es uno de ellos.

El“Estudio comparado de democracia y participacién digital en América Latina y Euro-
pa”fue elaborado por Federico Ricciardi, conforme a las necesidades de la CGU.

Se trata de un trabajo analitico que trata de realizar una diagndstico de situacion sobre
las nuevas tecnologias en los dos continentes, con hallazgos sorprendentes. La prime-
ra parte del estudio realiza una descripcion de estos resultados y establece algunas de
las similitudes y diferencias entre regiones y paises. Finalmente, mediante un enfoque
mas cualitativo aporta algunos estudios de caso destacados en paises como Chile,
Ecuador, Reino Unido y Espafa. A lo largo de este repaso el estudio consigue aportar
una panoramica de la situacién que resulta del mayor interés de cara a generar pro-
puestas para el avance en la digitalizacién de la participacién democratica.

Desde EUROsociAL esperamos que esta serie de estudios contribuyan a los esfuer-
zos de la CGU por mejorar la trasparencia, la democratizaciéon y la eficacia de sus
Ouvidorias.

Programa EURosociAL
Institucionalidad democratica






I. Introduccion

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TICs) han cambiado para siempre
la forma en que nos relacionamos, conocemos, trabajamos y nos comunicamos, de-
mostrando un impacto notable en los diferentes ambitos de la vida cotidiana y la vida
politica, especialmente durante los Ultimos veinte o treinta anos.

Tanto en América Latina como en Europa este proceso tuvo lugar en un contexto de
consolidacion de los valores democréticos que, tras la caida de la Unién Soviética y el
paulatino final de los regimenes autoritarios del Hemisferio Occidental, dieron paso a
nuevos conceptos de participacion ciudadana.

El presente documento explora la relacion entre las TICs y la participacion ciudadana
en democracia. Particularmente, identifica experiencias que han contribuido a gene-
rar puentes digitales entre los ciudadanos y los gobiernos, detectando herramientas
exitosas de participacion ciudadana mediada por entornos informaticos en ambos
continentes,.

El trabajo cuenta con cuatro secciones principales. La primera seccién elabora una re-
flexion tedrica sobre la definicion y las implicaciones del concepto de “democracia’; sus
desafios y, por ultimo, su relacion con las nuevas tecnologias.

La segunda seccién describe la metodologia utilizada para comparar las diferentes ex-
periencias en ambas regiones. En la misma, se describen los elementos que fueron
tenidos en consideracién a fin de establecer criterios validos para determinar la exis-
tencia de practicas mas o menos exitosas.

En una tercera seccién se presentan los hallazgos generales de un estudio de 115 sitios
web en 48 paises de América Latina y Europa, mostrandose un panorama general de
ambas regiones y avanzandose hacia una comparacién de estadisticas descriptivas
que permiten interpretaciones generales’.

1. Elalcance de este proyecto esta delimitado a los gobiernos de América Latina (Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Haiti, Honduras, México, Nicaragua, Panam4, Para-
guay, Pert, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela) y a aquellos paises pertenecientes a la Union Europea
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Sin embargo, el estudio de 115 casos poco puede contribuir a un andlisis pormenori-
zado de las experiencias relevantes. Por ello, una cuarta y Ultima seccién se encuentra
enfocada en una seleccién de 4 casos a fin de poder sefalar qué aspectos pueden re-
sultar interesantes para futuros desarrollos. Cada uno fue elegido por diversos motivos
que se explican en cada caso particular, pero no representan necesariamente casos de
éxito, sino casos atractivos para la ejemplificacion de caracteristicas de interés elabo-
radas a lo largo de las secciones anteriores.

Las conclusiones cierran el documento. Las mismas pretenden no solo resumir los ha-
llazgos sino también inspirar futuros desarrollos tecnoldgicos que colaboren con la
vital tarea de posicionar al ciudadano como un actor principal en los sistemas demo-
craticos de ambas regiones.

(Alemania, Austria, Bélgica, Bulgaria, Chipre, Croacia, Dinamarca, Eslovaquia, Eslovenia, Espaiia, Estonia, Finlandia,
Francia, Grecia, Hungria, Irlanda, Italia, Letonia, Lituania, Luxemburgo, Malta, Paises Bajos, Polonia, Portugal, Reino
Unido, Republica Checa, Rumania y Suecia)..
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I1. Marco teorico

II.1. La democracia y sus descontentos

Alo largo de los Ultimos 40 afos se ha producido una notable expansion de la democra-
cia en el mundo. Histéricamente confinada a Occidente, la asi llamada Tercera Ola de
Democratizacion (Huntington, 1991) trajo aparejada la expansion de la democracia ha-
cia América Latina, hacia los paises de Europa Oriental y las ex Republicas Soviéticas.

El optimismo que las transiciones democraticas desataron en los afios 80 y 90 fue sucedi-
do, sin embargo, por preocupaciones acerca del estado de la democracia que abarcaron
tanto a las democracias de viejo cufio como a los paises de democratizacién reciente.

En las nuevas democracias las elecciones —particularmente en América Latina- se con-
virtieron en la Unica via legitima de acceso al poder dejando atras la era de los golpes
de estado. Sin embargo, muchos paises se vieron afectados por una elevada inestabi-
lidad politica. A diferencia del periodo anterior a la tercera ola de Democratizacion, la
inestabilidad result6é en la salida anticipada de jefes de estado democraticamente
electos sin que ello llevara a una quiebra del orden democratico (Pérez LiRan, 2009;
Valenzuela, 2004; Llanos, 2010).

Un segundo problema de las nuevas democracias estuvo dado por la elevada concentra-
cién de poder en la rama ejecutiva a expensas de los otros poderes. Este fendémeno dio
lugar a que diversos estudiosos alertaran sobre el surgimiento de un nuevo tipo de régi-
men democratico caracterizado por la coexistencia de elecciones libres con ausencia o
debilidad de frenos y contrapesos (O'Donnell, 1994; Zakaria, 1996). En muchas de las
nuevas democracias hay accountability vertical: los funcionarios electos deben respon-
der de manera periddica ante la ciudadania a través de procesos electorales libres. Pero
junto a ella coexiste débil o inexistente accountability horizontal® Esto significa la ausen-
cia de los frenos y contrapesos propios de la tradicion del constitucionalismo liberal.

2. Accountability es un vocablo que no cuenta con traduccion al espaiol pero que fundamentalmente se refiere
al hecho de que los gobernantes y los funcionarios son responsables ante la ciudadania (accountability vertical) asi
como ante los otros poderes del Estado y ante agencias de control (accountability horizontal). Para mayor detalle
ver O'Donnell (1994)
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Algunos autores incluso han ido mas alla indicando que la concentracién de poder en la
rama ejecutiva ha llevado a la aparicién de un nuevo tipo de régimen al que denominan
autoritarismo competitivo. Estos regimenes cuentan con elecciones libres, pero el terre-
no de juego se encuentra fuertemente sesgado a favor del oficialismo impidiendo cual-
quier oportunidad efectiva de alternancia democrética (Levitsky y Way, 2010).

Grafico 1. La Democracia es preferible a cualquier otra forma de gobierno
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Fuente: Latinobarémetro (2013)

Grafico 2. Satisfaccion con la democracia en América Latina
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Fuente: Latinobarometro (2013)

A la par de estas preocupaciones, tanto las democracias jévenes como aquellas ya con-
solidadas exhiben otros problemas. Entre estos problemas cabe destacar la insatisfac-
cién con el funcionamiento de la democracia, la crisis de confianza en las instituciones
democraticas y la desafeccién ciudadana.
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En América Latina la opinién publica apoya la democracia por encima de otras formas
de gobierno, pero se muestra relativamente insatisfecha con el funcionamiento de la
misma. De acuerdo con el informe Latinobarémetro (2013), un 56 % de los latinoame-
ricanos prefiere la democracia por encima de cualquier otra forma de gobierno, pero
de media solo un 39 % se muestra satisfecho con la democracia.

En los paises de la Unién Europea hay una mayor satisfaccién con el funcionamiento de
la democracia que en América Latina, pero a la vez se observa una gran dispersién. Los
datos del Eurobarémetro (2013) muestran que hay mayores niveles de insatisfaccién en
a) aquellos estados que se han visto mas golpeados por la crisis econémica global des-
atada en 2008 y b) paises de democratizacion reciente. En el caso de la democracia a ni-
vel comunitario se advierte un menor grado de satisfaccion y un patrén menos claro en
comparacion con el grado de satisfaccion con la democracia a nivel nacional.

Grafico 3. Satisfaccion con la democracia en su propio pais (Unién Europea)
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Fuente: Eurobarémetro: 2013

Detrés de los problemas de insatisfaccién con la democracia yace la percepcién de que los
gobiernos democréticos no responden de manera eficiente y eficaz a las principales de-
mandas de la sociedad. La persistencia en el tiempo de estas percepciones, como bien ha
sefalado Linz (1987), contribuye a socavar la legitimidad democrética, algo que afortuna-
damente no ha ocurrido ni en América Latina ni en los paises de la Unién Europea. En am-
bas regiones, como se ha visto, la opinién publica apoya de manera mayoritaria a los regi-
menes democraticos, pero tiende a encontrarse descontenta con su funcionamiento.

La falta de satisfaccion con el funcionamiento del sistema democratico, incluso si no
trae aparejada una erosion de la legitimidad democratica, no esta exenta de proble-
mas. Una manifestacién del descontento con el funcionamiento efectivo de un régi-
men democratico es la llamada ‘desafeccién democratica’ La misma se define como:
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“una sensacion subjetiva de impotencia, cinismo, falta de confianza en el proceso po-
litico, los politicos y las instituciones democréticas, pero sin cuestionar el régimen” (Di
Palma, citado en Torcal, 2003: 3).

Grafico 4. Satisfaccion con la democracia a nivel comunitario
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Fuente: Eurobarémetro (2014)

Tanto en la Unién Europea como en América Latina, hay sintomas de desafecciéon de-
mocratica: de media, un 28 % de los latinoamericanos se interesa por la politica (Latin-
obarémetro, 2013). En los paises de la Unidn Europea un 44 % de los europeos esta
moderadamente interesado en la politica y un 23 % algo interesado, mientras que solo
aun 17 % no le interesa para nada la politica. Una proporcion similar se encuentra muy
interesada en politica (Eurobarémetro, 2013).

La falta de confianza en las instituciones democréticas es una segunda manifestacion
evidente de desafeccién democratica. De media, solo un 30 % de los europeos confia
en su gobierno nacional, mientras que un 29 % y un 19 % respectivamente tiende a
confiar en el parlamento y en los partidos politicos (Eurobarémetro, 2013). En América
Latina solo un 31 % tiene mucha/algo de confianza en las instituciones legislativas en
tanto que un 22 % tiene mucha o algo de confianza en los partidos politicos.

Los déficits en materia de resultados no son la Unica fuente de la desafeccion demo-
cratica. La opacidad de las instituciones politicas ha contribuido sin duda a esta para-
ddjica situaciéon en la que la mayoria de la ciudadania apoya a la democracia pero se
encuentra descontenta con su funcionamiento y desconfia de sus instituciones.
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Grafico: 5 Confianza en las instituciones en miembros de la Union Europea: “tiende a confiar
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Gréfico 6: Confianza en las instituciones en América Latina: “tiene mucha/algo de confianza en...”
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La desafeccion democrdtica y la insatisfaccion con el funcionamiento de las democra-
cias tienen diversas manifestaciones. En América Latina, el desencanto con el funcio-
namiento de las instituciones democraticas ha resultado en no pocas oportunidades
para el surgimiento de liderazgos fuertemente personalistas que gobiernan de mane-
ra plebiscitaria, socavando alin mas Isistemas de partidos débilmente institucionaliza-
dos y debilitando las instancias de control. Los movimientos de descontento ciudada-
no como los ‘indignados” en Espaia, o el avance de partidos anti-sistema son ambos,
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mas alla de sus diferencias, sintomas del descontento ciudadano con el funcionamien-
to de la democracia.

I1.2. ;Qué democracia?

El progreso alcanzado por las TICs ofrece una oportunidad tanto para resolver los déficits
de participacién como para incrementar la capacidad de las democracias de atender las
demandas de la ciudadania, y de este modo contribuir al fortalecimiento de la legitimi-
dad democrética. El rol de las TICs en el proceso democrdtico estd intimamente ligado al
modo en que se conciba la democracia (Barber, 1999; Zambrano, 2011; Araya, 2007).

A pesar de la profunda aceptacion de la democracia producida tras la Tercera Ola de De-
mocratizacién, la democracia, como muchos otros términos propios del lenguaje politico,
admite diversos significados (Sartori, 1987; Held, 1990). A la vez, se trata de un concepto
que conlleva una carga valorativa positiva. No es de extraiar asi que gobiernos indefecti-
blemente autocraticos reclamen para si el titulo de democraticos (Schmiter y Karl, 1991).
La extension de la democracia a cada vez mas paises ha anadido mas confusion al dar lu-
gar a una proliferacion de adjetivos que califican ciertos rasgos discordantes con lo que
tradicionalmente los estudiosos habian entendido por democracia (O’'Donnell, 2000).

Etimolégicamente, democracia significa “gobierno del pueblo”. El significado de “el go-
bierno del pueblo, por el puebloy para el pueblo”tal como definié Lincoln la democra-
cia varia de acuerdo a qué se entienda por “pueblo”y por “gobierno’, es decir, quiénes
gozan de derechos politicos, de qué modo ejercen los mismos y sobre qué cuestiones
(Held, 1990).2

El modo particular en el que estas cuestiones han sido respondidas ha dado lugar a
distintas variantes de democracia. En la Atenas de Pericles solo una pequefa parte de
la poblacién participaba en la adopcién de decisiones colectivas, que eran tomadas de
manera directa por quienes revestian el caracter de ciudadanos. Se trataba de un régi-
men por otro lado confinado a espacios reducidos. Esto cambio en el siglo XVIIl con el
surgimiento de la democracia representativa y la extension hacia espacios geograficos
extensos a partir de la independencia de los Estados Unidos.

De modo anadlogo, la nocién de ciudadania, entendida como titularidad de derechos
politicos, también evoluciond a lo largo de la historia. En los dos ultimos siglos se pro-
dujo una extension en la titularidad y goce efectivo de derechos politicos eliminando

3. Held (1990: 16) sostiene al respecto: “Los problemas de definicién surgen con cada elemento de la frase: ;gobi-
erno? - ;gobierno del? - el pueblo? Empecemos con ‘el pueblo”: ;Quiénes forman parte del ‘pueblo’? ;Qué tipo de
participacion se presupone para ellos? ;Qué condiciones se supone que conducen a la participacién? El concepto
de‘gobierno’ evoca una plétora de cuestiones: ;Como debe ser de amplio o reducido el ambito del gobierno? Si el
gobierno incluye ‘lo politico; ;qué se entiende por lo politico?”
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las limitaciones impuestas en virtud de la riqueza, el género o la educacién de los indi-
viduos. Una tendencia propia de las ultimas tres décadas ha sido el mayor nimero de
reclamos en pos la democracia directa, tendencia facilitada por los avances tecnolégi-
cos, y sustentada en el descontento con la representacion.

La democracia moderna se asocia con un conjunto de procedimientos que como mi-
nimo incluye: 1) la toma de decisiones colectivas por parte de funcionarios elegidos a
través de 2) elecciones libres, periddicas, limpias y transparentes; y 3) el derecho al
voto de practicamente toda la poblacion adulta y 4) el goce por parte de la ciudadania
de un conjunto de derechos y libertades civiles y politicas (Dahl, 1989; Bobbio, 1991).

La principal ventaja de definir la democracia a partir de sus procedimientos y reglas es
que permite distinguir facilmente un régimen democratico de uno autoritario®. La
principal desventaja radica en que pueden dar origen a una concepcién elitista en la
que la democracia se transforma en una competencia entre elites (Schumpeter, 1984;
Held, 1990) en la que la participacién ciudadana se limita al voto y en el que hay poco
espacio para la deliberacion ciudadana y para otras formas de participacion.

Precisamente, los problemas de insatisfaccion con el funcionamiento de la democracia, la
falta de confianza en las instituciones democréticas y la desafeccién democrética han dado
lugar a reclamos de mayor participacién en la toma de decisiones colectivas que usual-
mente han estado asociados a la idea de democracia directa (Bobbio, 1991; Subirats, 2002).

La contraposiciéon entre democracia representativa y democracia directa supone, sin
embargo, una disyuntiva que no es necesariamente cierta. La representacién no debe
significar un limite a una mayor participacion de la ciudadania. La democracia repre-
sentativa cldsica no es un punto de llegada o un techo para la participacién ciudadana,
sino que mas bien es necesario pensarla como un limite minimo o punto de partida.
Dificilmente podria concebirse una ampliacion de la participacion politica en ausencia
de gobiernos surgidos a través de elecciones libres y que garanticen condiciones para
el ejercicio de derechos politicos y civiles®.

Esta postura es congruente justamente con lo sefialado por el PNUD (2004) acerca de
la necesidad de transformar la democracia de electores en una democracia de ciuda-
danos. El PNUD define la democracia de la siguiente forma:

4. En contraposicion a las definiciones asi llamadas minimalistas, las definiciones prescriptivas identifican la de-
mocracia a partir de lo que deberia ser, esto es, a través del ideal. Asi, Benhabib sefiala que la democracia “es un
modelo para organizar el ejercicio publico y colectivo del poder en las principales instituciones de una sociedad
sobre la base del principio de que las decisiones que afectan al bienestar de la colectividad pueden considerarse el
resultado de un procedimiento de deliberacion libre y racional entre individuos considerados moral y politicamen-
te iguales entre si” (citado en O’Donnell, 2000: 174-175)

5. Las reivindicaciones de mayor participacion suelen estar asociadas a una mayor democracia directa. Sin em-
bargo, en no pocas oportunidades, los plebiscitos y consultas populares han sido instrumentos ampliamente uti-
lizados por regimenes autocraticos para dotarse de un baro de legitimidad.
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“Gobierno del pueblo significa entonces un Estado de ciudadanos y ciudadanas plenos. Una for-
ma, si, de elegir a las autoridades, pero ademds una forma de organizacién que garantice los dere-
chos de todos: los derechos civiles (garantias contra la opresion), los derechos politicos (ser parte de
las decisiones publicas o colectivas) y los derechos sociales (acceso al bienestar) (PNUD, 2004: 16)”

La perspectiva de democracia de ciudadanos no minimiza la relevancia de la democra-
Cia representativa y el sufragio, sino que mas bien los considera como la base a partir
de la cual se debe profundizar la capacidad del ciudadano de participar en la toma de
decisiones que afectan al colectivo politico:

“Hay, pues, que celebrar la existencia de gobiernos elegidos por el voto populary los avances
de representacion y participacion de la esfera politica de las ultimas décadas. Pero subsiste el
desafio de agrandar la politica, es decir, someter a debate y decision colectiva todas las ma-
terias que afectan el destino colectivo” (PNUD, 2004: 16)

En sintesis, al hablar de democracia, pensamos (como minimo comun denominador)
en regimenes que incluyen las instituciones, procedimientos y reglas tipicas de la mo-
derna democracia representativa, pero que no excluyen sino que mas bien permiten
nuevas formas de participacion politica en las decisiones colectivas y modos de inter-
pelar a los gobernantes que van mas alla del sufragio.

I1.3. Democracia y tecnologias de informacion y de la comunicacion

El notable progreso de las TICs ha dado lugar a un profundo debate acerca de su im-
pacto sobre la democracia (Harrison et al, 2013). Las posturas varian desde el mas pro-
fundo optimismo hasta una fuerte suspicacia a respecto de los supuestos beneficios
que el avance tecnoldgico reportaria a la democracia (Barber, 1999)¢.

Quienes tienen reparos hacia el impacto de las nuevas tecnologias sobre la democracia
suelen apuntar a cuestiones tales como la rapidez de la comunicacion a través de Inter-
net, que contrasta con la necesidad de debate reflexivo propio de la democracia; el con-
trol de los puntos de acceso por parte de grandes empresas, el riesgo de ‘estandarizacion’
de la cultura como consecuencia de un proceso enteramente librado al mercado; la su-
perabundancia de informacién no debidamente comprobada que permite la red; el
ensanchamiento de la brecha digital entre pobres y ricos, y la posibilidad de un mayor

6. Previo a la revolucion de Internet ya Bobbio mantenia sus reservas hacia una visiéon ingenua y optimista res-
pecto del impacto de la tecnologia sobre la democracia. Al reflexionar sobre la posibilidad que la tecnologia ofrecia
para pasar de la democracia representativa a la democracia directa, Bobbio afirmaba: “es pueril la hipétesis de que
la futura computocracia, como ha sido llamada, permita el ejercicio de la democracia directa, es decir, que dé a cada
ciudadano la posibilidad de transmitir su voto a un cerebro electrénico. A juzgar por las leyes que son promulgadas
cada afno en Italia, el buen ciudadano deberia ser llamado a manifestar su voto por lo menos una vez al dia. El exce-
so de participacion, que produce el fendmeno que Dahrendorf llamo, desaprobandolo, del ciudadano total, puede
tener como efecto la saturacion de la politica y el aumento de la apatia electoral” (Bobbio, 1991: 33)
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conocimiento y control por parte del gobierno o el mercado sobre las preferencias de la
ciudadania (Barber, 1999 y 2006).

En este sentido, las TICs, en tanto herramientas, pueden ser utilizadas tanto en benefi-
cio como en detrimento de la democracia. Ello dependerd de los valores predominan-
tes de la sociedad, la concepcion de democracia, asi como también de la utilizacién
que el gobierno efectie de la tecnologia (Barber, 1999; Zambrano, 2011; Araya, 2007).

Desde una mirada mas optimista, una adecuada aplicacion de las TICs al proceso demo-
crético abre toda una serie de potencialidades, permitiendo un mayor control sobre los
gobernantes, mayor transparencia y mayor participacion ciudadana (Welp, 2008).

El surgimiento de conceptos tales como “gobierno electrénico”y “democracia digital’, justa-
mente se vincula al notable progreso registrado en las TICs a lo largo de las Gltimas décadas,
y a la aplicacion de las mismas a la gestién de gobierno y a los procesos democraticos.

Si bien ambos se encuentran emparentados, no son idénticos. El gobierno electrénico
se refiere a la utilizacion de las TICs para procedimientos administrativos con el objeto
de mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios que presta la administracion publi-
ca al ciudadano (Calderén, 2012). Aunque una mejora en la prestacion de servicios,
una mayor rapidez en la realizacion de tramites o gestiones ante el estado puede re-
dundar en una mayor satisfaccion con la democracia, la democracia digital va mas alla
del gobierno electrénico, que se centra mas bien en la faz administrativa. Cuando ha-
blamos de democracia digital, fundamentalmente nos referimos:

“Al uso de medios electrénicos de comunicacién que dan poder a los ciudadanos para con-
trolar la responsabilidad de legisladores y politicos sobre sus acciones en el dmbito publico,
ya sea mediante el fortalecimiento de la transparencia del proceso politico, el mejoramiento
de la calidad de las instancias de formacion de opinidn, o el incremento de la participacion
de los ciudadanos en el proceso de toma de decisiones” (Treschelet al, 2003)

Aunque se la suele asociar a la aplicacién de modernas tecnologias para todo aquello vin-
culado a la emisién del sufragio, la democracia digital va mas alla del voto electrénico,
abarcando también la aplicacion de las TICs a otros aspectos del proceso democratico. La
democracia digital involucra un conjunto amplio de herramientas tecnoldgicas (principal-
mente ligadas a Internet), que permiten interacciones entre actores de naturaleza radical-
mente diversa. Las posibilidades que la democracia digital brinda a la democracia son de
indole variada: 1) mayor acceso a la informacién para la ciudadania; 2) posibilidad de con-
sulta a la ciudadania; 3) retroalimentacion fluida entre gobernantes y ciudadanos y 4) ma-
yor accountability (Araya, 2007).

La democracia digital potencia el paradigma de gobierno abierto que tanta popularidad
ha cobrado a partir de la publicaciéon del “Memorando sobre transparencia y gobierno
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abierto” por parte del gobierno de Barack Obama en 2009. El mismo involucra tres pila-
res: una mejora en los niveles de transparencia y acceso a la informacién, una mayor
participacién ciudadana en el disefio e implementacion de politicas publicas y la colabo-
racién entre la administracion publica, la sociedad civil y el sector privado para crear va-
lores publicos (Ramirez Alujas y Dasen, 2012).

El gobierno abierto reconcilia los caminos divergentes de la democracia digital y el
gobierno electrénico al mejorar el rendimiento del gobierno (el objetivo de la aplica-
cién de las TICs a la gestion administrativa) por medio de la transparencia, la participa-
ciény la colaboracién (Harrison et al, 2011).

Las TICs abren asi un amplio abanico de posibilidades para fortalecer la transparencia
y ampliar la participaciéon ciudadana. La transparencia es esencial para la democracia.
La publicidad de los actos de gobierno y la posibilidad de la ciudadania de vigilar a las
autoridades son inherentes al concepto democratico de “gobierno responsable” ante
la ciudadania (Cfr. Mendel, 2009: 1).

La sancion de leyes de acceso a la informacion sin duda ha ampliado la capacidad de
la ciudadania de monitorear la gestion de los asuntos publicos. En los Ultimos afos, ha
crecido significativamente el nUmero de paises que han aprobado este tipo de instru-
mentos legales’. En la actualidad, en América Latina 14 paises ya cuentan con leyes de
acceso a la informacion (Fumega, 2014)8. La aprobacion de leyes es desde ya un pro-
greso notable en una region caracterizada por una débil accountability. Sin embargo,
la tecnologia potencia significativamente la capacidad de monitorizacion de la ciuda-
dania desde el momento en que la tramitacion de la solicitud de informacién no nece-
sariamente debe realizarse personalmente en una dependencia publica y en soporte
papel sino que puede efectuarse desde un ordenador en formato digital (Fumega,
2014; Fumega y Scrollini, 2013).

Ala par de una mayor transparencia, la participacién es fundamental para la democracia
(Zambrano, 2011)°. La desafeccién democrética radica justamente en el desinterés ciu-
dadano en participar en la toma de decisiones que hacen a la comunidad. La democracia
requiere una ciudadania activa y ello implica participacion. Las TICs pueden ampliar las
posibilidades reales de participacion a través de herramientas tales como foros virtuales,
chats con servidores publicos, comentarios a regulaciones (Conchay Naser, 2012).

7. Para mas detalles ver Guichot Reina (2012).

8. Los paises de la region que cuentan con leyes de acceso a la informacion son -entre paréntesis el afio de
aprobacién de la ley-: Brasil (2011); Colombia (2014); Chile (2008); Republica Dominicana (2004); Ecuador (2004);
El Salvador (2011); Guatemala (2008); Honduras (2006); México (2002); Nicaragua (2007); Panama (2002); Paraguay
(2014); Peru (2002) y Uruguay (2008) (Pichén Riviere y Elena, 2014; Fumega, 2014).

9. De acuerdo con Zambrano: “La participacién no es solo un componente critico de la gobernabilidad democra-
tica. Es también un derecho humano fundamental, y por lo mismo, tiene claros lazos con la agenda de los derechos
humanos (...). La participacion es esencial para superar la exclusién social y la marginacion. La experiencia practica
ha demostrado que las politicas son mas legitimas y mds propensas a tener un mayor impacto cuando se realizan
consultas abiertas y transparentes” (Zambrano, 2011: 147)
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La aplicacion de las TICs, en sintesis, puede redundar en amplios beneficios para la
democracia al 1) incrementar la capacidad de la ciudadania de controlar la gestién de
gobierno, favorecer la transparencia y brindar al ciudadano una mayor cantidad y cali-
dad de informacion publica, todo lo cual incrementa la confianza en el sistema politico
y administrativo; 2) mejorar la calidad de la prestacion de servicios publicos y la efi-
ciencia de la organizacién estatal, lo cual no solo elimina la desconfianza ciudadana
hacia la burocracia, reduce las sospechas de discrecionalidad. Esto también contribuye
a incrementar la legitimidad del sistema. 3) Permitir un mayor nivel de participacién
ciudadana (Welp, 2008).

De este modo, las TICs se muestran como una valiosa herramienta para responder a los
problemas de insatisfaccion ciudadana, accountability y desafeccién civica que aque-
jan a las democracias, y para fortalecerlas permitiendo ir mas alla de la falsa dicotomia
entre democracia representativa y democracia directa, para favorecer la construccién
de una democracia de ciudadanas y ciudadanos.
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II1. Metodologia

III.1. ;Qué se analizd?

Para analizar el uso de las nuevas TICs en paises de la Unién Europea y América Latina,
se siguieron dos estrategias de investigacion.

Por un lado se analizaron 115 sitios gubernamentales de ambas regiones. En base al
analisis de los mismos se construyd una base de datos con la informacion recopilada.
En todos los casos se trata de portales que se encuentran bajo la égida del gobierno
nacional. No se consideraron portales de gobiernos locales ni portales del poder legis-
lativo. Se consideraron tres tipos de sitios: a) sitios de gobierno o sitios oficiales de
paises; b) sitios del tipo “directorios” o “ventanillas Unicas”y c) sitios de defensorias del
pueblo.

El analisis estuvo orientado fundamentalmente a analizar a) el grado en que los porta-
les estdn o no abiertos al ciudadano; b) la variedad y sofisticacion tecnolégica que
presentan; c) la orientacion hacia grupos vulnerables o minorias y d) la oferta de herra-
mientas de interaccién o participacion para la ciudadania. La medicion de estos con-
ceptos se realizd a través de diversas variables (ver abajo).

Como segunda linea de investigacion, a partir de los hallazgos del estudio cuanti-
tativo, se realizé un estudio en profundidad de 4 casos seleccionados entre 22 si-
tios que corresponden a gobiernos locales, iniciativas privadas y paginas de la so-
ciedad civil. El analisis de estos 22 sitios fue de corte cualitativo y el objetivo
perseguido fue la deteccion y descripcién de practicas innovadoras en la promo-
cion de la participacion ciudadana. En concreto, se seleccionaron portales que: 1)
permitiesen una mayor capacidad de interaccién entre el ciudadano y el gobierno;
2) promoviesen usos innovadores de la tecnologia existente; 3) hiciesen foco en
poblaciones vulnerables y 4) contuviesen practicas novedosas en materia de par-
ticipacion.

El resto de esta seccion contiene una justificacion de las variables analizadas en el es-
tudio cuantitativo y una descripcién de la forma en que fueron operacionalizadas.
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II1.2. Nivel de Apertura

El uso de tecnologias para la construccion de vinculos entre el gobierno y la ciudada-
nia puede ser analizado de diversas maneras. En primer lugar, es posible mensurar el
grado de apertura que presentan los sitios web de las reparticiones publicas a partir de
variables tales como a) la arquitectura de la informacién y b) el nivel de participacion
ofrecido por las herramientas existentes.

Para determinar la arquitectura de la informacion es preciso recordar el adagio popu-
larizado durante los aflos 90 por el movimiento ciberpunk espanol que sostenia: “tras
toda arquitectura informacional se esconde una estructura de poder” (Ugarte, 2007).

Esto se puede ver claramente en los sitios oficiales mas enfocados en propaganda de
actos gubernamentales donde las posibilidades de interaccién son practicamente nu-
las y donde el flujo comunicativo refiere mas a los antiguos medios de comunicacion
masiva (un emisor / miles de receptores) que a los esquemas comunicativos que nos
proponen las nuevas tecnologias, donde se tiende a democratizar (distribuir) la fuente
emisora.

En este tipo de sitios, mas alla de elementos semanticos que de forma casi pintoresca
responden a otro tipo de medios (grandes fotos de representantes politicos, una can-
tidad desbordante de datos favorables a la gestion del gobierno, la existencia de ex-
clusivamente buenas noticias, etc.), es dificil encontrar una preocupaciéon genuina por
la participacion ciudadana.

Por supuesto, el avance de las nuevas tecnologias propuso nuevas posibilidades de inte-
raccién. En una primera instancia, permitié la posibilidad de opinar en entornos virtuales
y compartir opiniones frente a una comunidad de individuos, luego permiti6 la interac-
cién entre todos ellos y la generacion de comunidades virtuales, ademas de la posibili-
dad de transaccionar frente a plataformas informéticas. Por ultimo, la tecnologia nos
permite contar con una serie de herramientas para la toma de decision colectiva.

El grado de apertura siempre serd definido por el “propietario” o administrador de la
plataforma pero lo cierto es que, a pesar de no ser la tecnologia la Unica variable de
apertura, ya existen herramientas de facil implementacion a fin de permitirle al ciuda-
dano la posibilidad de participar en procesos de toma de decision. Esta claro que exis-
ten otras condiciones para que esto suceda: marcos legales adecuados, informacién
publica y confiable, etc. aunque lo cierto es que la voluntad politica de brindar instan-
cias de participacion resulta determinante en estos procesos.

La direccién de los flujos informativos podra determinar el tipo de sitio o portal que se

pretende construir: hay sitios que solo informan y el flujo informativo va exclusivamente
del estado al ciudadano; hay sitios que ofician como una suerte de indices de la adminis-
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tracién publica (conocidos también como “ventanillas Unicas”) desde donde se guia al
ciudadano para que este pueda transaccionar con distintos organismos publicos y, por
ultimo, también hay sitios que proponen la creacion de politicas publicas y la democra-
tizacion del proceso de toma de decisiones a partir de una plataforma virtual.

En este sentido, se tiende a creer que las herramientas mas innovadoras estan ligadas a
la mayor provision de servicios a través de plataformas electrénicas (la capacidad de ha-
cer tramites online, la posibilidad de enviar solicitudes de informacién, etc.), cuando en
realidad, la verdadera innovacion tecnolégica pondera las herramientas que permiten a
los ciudadanos tener una participacion activa y vinculante con la toma de decisiones.

A partir de cuantificar estas variables podemos ver que existen una serie de portales
enfocados en la interaccion administrativa con el ciudadano pero con escasas posibili-
dades de influir en las decisiones del gobierno a través de nuevos medios de comuni-
cacion. Por esto, fue importante para este informe desdoblar la habitualmente Unica
categoria de “participacion ciudadana” que involucra tramites online e instancias de
consultas y demandas, en dos categorias de analisis distintas.

II1.3. Tipo de tecnologia

La tecnologia utilizada en cada sitio o portal puede determinar, en muchos casos, el
nivel de acceso que los ciudadanos pueden llegar a obtener. Existen factores vincula-
dos a la capacidad de conexioén, el acceso a banda ancha, la penetracién de tecnolo-
gias moviles en poblaciones rurales o de bajos recursos, etc. que hacen mas sencilla o
mas complicada la interaccién con un sitio.

Este estudio se enfocd en cinco grandes grupos de herramientas: a) la existencia de
aplicaciones para teléfonos moviles, b) la liberaciéon de datos publicos y gobierno
abierto, c) la presencia de herramientas de construccion de contenido y/o toma de
decisiones colaborativa (crowdsourcing), d) la posibilidad de interaccion a través de
redes sociales (Facebook, Twitter, blogs, etc.) y e) la existencia de material multimedia,
muy valioso en algunos casos en poblaciones con alto nivel de analfabetismo.

Uso de teléfono movil y aplicaciones

En lo que se refiere a las tecnologias basadas en teléfonos moviles, es posible identifi-
car algunas caracteristicas criticas para alcanzar un alto grado de participacion ciuda-
dana: por un lado permiten que el ciudadano interactie con el sector publico desde
cualquier ubicacion y en cualquier momento. Esto permite que automaticamente un
ciudadano pueda elevar una queja, realizar una consulta o tramite y/o peticionar a las
autoridades. Esta cobertura es aln mas ubicua que la lograda por las primeras co-
nexiones a Internet.
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Por otra parte, la penetracion de los teléfonos moviles en los sectores mas desfavore-
cidos (ya sean poblaciones rurales o pertenecientes a sectores socioeconémicos ba-
jos) es mucho mas grande que la penetracién que logro Internet: mientras que la pe-
netracién de internet en hogares alcanza a 750 millones (41 % mundial), la telefonia
movil llega al 6.800 millones de abonados (96 % de la poblacion mundial y 89 % en los
paises en desarrollo). Por otro lado, las conexiones a internet de velocidad rapida des-
de un ordenador llegan al 10 % de la poblacién mundial, mientras que en el caso de los
teléfonos moviles ascienden a mas del 32 % (ITU, 2014).

Existen otros factores vinculados a la brecha digital que hacen atractivo el uso del te-
[éfono movil sobre las plataformas web. La llamada Krevolucion digitalX, si bien causé
un gran impacto en nuestro sistema productivo y social, no llegé a cubrir la totalidad
de la poblacion, persistiendo grandes diferencias entre territorios, géneros y niveles
socioecondmicos. A pesar de los planes nacionales que lograron una cobertura del
100 % del territorio en la gran mayoria de los paises europeos y aquellos lanzados en
los paises de mayor desarrollo en América Latina, esta brecha no puede reducirse ex-
clusivamente a través del acceso a la infraestructura tecnoldgica, sino que involucra
multiples factores (acceso a la educacion, apropiacion tecnoldgica, etc.).

Los teléfonos moéviles demostraron tener una gran facilidad de uso. Su asequibilidad y las
nuevas posibilidades de comunicacién que estos equipos poseen hacen que el creci-
miento del nimero de abonados sea vertiginoso. En Brasil, por ejemplo, vemos que solo
22 habitantes de cada 100 poseen teléfono de linea pero existen 135 suscripciones a telé-
fonos méviles por cada 100 habitantes. En cuanto a las conexiones de banda, ancha solo
el 10 % de la poblacién posee acceso de alta velocidad desde sus ordenadores y mas del
50 % de la poblacién posee acceso de alta velocidad desde su teléfono movil. (ITU, 2013)

Gobierno abierto, datos libres

Una de las tendencias mas importantes de los ultimos afos en el marco del gobierno
electrénico es la apertura de datos: una forma de gestionar la informacién que apunta
alograr lo que se ha dado en llamar “gobierno abierto”.

Podriamos decir que el Gobierno Abierto:

“Es aquel que entabla una constante conversacién con los ciudadanos con el fin de escuchar
lo que ellos dicen y solicitan, que toma decisiones basadas en sus necesidades y teniendo en
cuenta sus preferencias, que facilita la colaboracién de los ciudadanos y funcionarios en el
desarrollo de los servicios que presta, y que comunica todo lo que decide y hace de forma
abierta y transparente” (Calderdén y Lorenzo, 2001).

Es decir que, ademas de aumentar la transparencia del gobierno y la conciencia publi-
ca de los programas y actividades gubernamentales, la apertura de los datos también
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puede ayudar a generar ideas sobre cdmo mejorar el desempeno del gobierno. El au-
mento de la transparencia de datos proporciona la base para la participacién ciudada-
nay la colaboracion en la creacion de servicios innovadores y de valor afadido (Ubaldi,
2013).

Como toda nueva tendencia, el gobierno abierto supone una gran cantidad de mira-
dasy perspectivas en cuanto a su definicion y alcance. Lo cierto es que para que actua-
lice el paradigma del acceso a la informacion, los datos no deben encontrarse disper-
sos, inaccesibles o en formatos poco amigables. Para que la interaccién con el
ciudadano sea real y permita la participacién activa, se debera disponer toda la infor-
macién en un determinado formato que permita su (re) utilizacion:

En el aflo 2007, un equipo de trabajo denominado Open Government Working Group
reunido en Sebastopol (EE. UU.), redacté ocho principios para la liberaciéon del acceso
a datos gubernamentales':

“1. Completos: Todos los datos publicos estdn disponibles. Los datos publicos son aquellos
que no estdn sujetos a restricciones de privacidad, seguridad o privilegio.

2. Primarios: Los datos son obtenidos en la fuente, con el mayor nivel posible de granulari-
dad, sin ser modificados ni agrupados.

3. Periddicos: Los datos quedan disponibles tan pronto como sea necesario para preservar
su valor.

4. Accesibles: Los datos quedan disponibles para la mayor cantidad posible de usuarios y
propaositos.

5. Procesables: Los datos estdn razonablemente estructurados, de forma de permitir su
procesamiento automatico.

6. Nodiscriminatorios: Los datos estdn disponibles para todos, sin requisitos de registro.
No propietarios: Los datos estdn disponibles en un formato sobre el que ninguna entidad
tiene control exclusivo.

8. Sinlicencia: Los datos no estdn sujetos a ningun tipo de regulacidén de derechos, patentes
o registros de marca. Se podrdn permitir restricciones razonables de privacidad, seguri-
dad o privilegio”

Por otra parte, vemos como la liberacidon de datos es un fenémeno creciente y tiene
impacto en muchos sectores de nuestra sociedad, incluso en el sector productivo. El
informe Open data: Unlocking innovation and performance with liquid information des-
cribe un panorama muy alentador: mas de 40 paises poseen plataformas de datos,
solo en el sitio de Estados Unidos existen mas de 90.000 datasets, 1.400.000 paginas la
pagina de datos del Reino Unido fueron consultadas durante el verano del 2013. Se
estima que los datos abiertos tienen el potencial de permitir mas de 3 billones de d6-
lares en valor adicional al ano (Manyika, 2013).

10. Puede consultarse en: https://public.resource.org/8_principles.html
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El “acceso a informacién, la consulta, el involucramiento y la colaboracion se conside-
ran como fases sucesivas, recurrentes e interdependientes en los procesos de involu-
cramiento y empoderamiento civico” (Kaufman, 2013). Resulta vital lograr altos estan-
dares de acceso a la informacion publica para obtener altos niveles de participacién
ciudadana que impacten positivamente en la calidad de nuestras democracias.

Crowdsourcing

El término fue utilizado por primera vez por Jeff Howe, que lo definié como “el acto
de externalizacién por parte de una empresa o institucion de una funcion realizada
normalmente por un empleado, a un grupo indefinido (y habitualmente grande) de
personas mediante una convocatoria abierta. Esta externalizacién puede tomar la
forma de produccién-de-iguales (peer-production) cuando el trabajo se realiza de
forma colaborativa, pero también puede llevarse a cabo de forma individual” (Howe,
2006).

A primera vista, esta herramienta podria ser muy Util para la construccion colectiva de
alguna iniciativa o actividad gubernamental como también para derivar informacién
y/o canalizar demandas a los estados. La posibilidad de detectar un problema, denun-
ciarloy proponer una solucién entre muchas personas delata una evidente posibilidad
de participacion ciudadana.

A pesar del creciente uso de este tipo de plataformas por parte de emprendedores,
artistas y organizaciones de la sociedad civil, lo cierto es que la enorme mayoria de los
gobiernos todavia no adoptaron esta forma de construccion ciudadana.

Redes sociales

Los servicios de redes sociales son plataformas electronicas para la comunicacién en-
tre personas e instituciones. Han sido de enorme utilidad para analizar la interaccién a
través de internet, dando cuenta del uso especifico, topografia, flujos de informacién,
coeficientes de agrupamiento y nivel de cohesidn, entre otros datos. Sin embargo, al
no ser este un estudio centralizado especificamente en este tipo de plataformas, no se
elabora aqui un examen exhaustivo sobre la utilizaciéon de las mismas. Este trabajo
analiza simplemente si se utiliza algun tipo de servicio de red social en los sitios anali-
zados y cudles son los servicios de redes sociales mas usados.

Si bien las distintas plataformas poseen distintas caracteristicas y funcionalidades, la
sola existencia de las mismas puede evidenciar una actitud positiva en cuanto a la
apertura de nuevos canales de comunicacién con el ciudadano. Plataformas de creci-
miento explosivo como Facebook, Twitter, Google+, Linkedin, Flickr, canales de video,
comunidades de blogs, etc. demuestran laimportancia que tienen en la comunicacién
electrénica.

30



Estudio comparado de democracia y participacion digital en América Latina y Europa

Durante los ultimos afos, estas herramientas fueron cruciales para poder organizar y
canalizar demandas de ciudadanos a distintos gobiernos. La primavera arabe, el movi-
miento de indignados en Espaifa o las ultimas manifestaciones ocurridas en Hong
Kong, dan cuenta del poder que estos medios tienen a la hora de comunicar a los ciu-
dadanos, especialmente en paises donde el control de los medios masivos de comuni-
cacion se encuentra en manos del gobierno. En Egipto, esto se evidencié cuando el
entonces gobierno del presidente Hosni Mubarak ordené el corte total de los servicios
de Internety los mensajes de texto (SMS) de todos los teléfonos méviles, convirtiéndo-
se en el primer “apagdn informatico” de semejante magnitud.

Mucho se discutié sobre la verdadera importancia de estos medios electrénicos y su
impacto real. Varios estudios intentaron minimizar el papel de las tecnologias apoyan-
dose en su baja penetracion. Sin embargo, a la luz de los hechos, vemos que estas
manifestaciones resultaron ser, ademas de multicausales, un movimiento que fue des-
de la esfera virtual a la esfera fisica:

“Si bien estos movimientos suelen comenzar en las redes sociales de Internet, se convierten
en movimientos a la hora de ocupar el espacio urbano, ya sea mediante la ocupacion per-
manente de plazas publicas o por manifestaciones continuadas. El espacio del movimiento
se hace mediante interacciones entre el espacio de los flujos informativos de Internet y las
redes inaldmbricas, y el espacio de los lugares ocupados y de los edificios simbdlicos objeti-
vos de las acciones de una protesta. A este hibrido de ciberespacio y espacio humano yo lo
llamo el espacio de autonomia.” (Castells, 2012)

Multimedia

Una de las principales caracteristicas de los entornos virtuales es su natural capacidad
de poder utilizar y combinar distintos recursos como pueden ser video, textos, image-
nes, audios, animaciones, etc. Multimedia significa, justamente, el uso de multiples
medios para comunicar un mensaje.

Como en toda expresion tecnoldgica, tiene varias implicaciones a la hora de utilizarse.
Los contenidos multimedia han tenido un fuerte impacto en areas especificas de nues-
tra sociedad por dos razones principales: a) su mayor capacidad didactica para explicar
problemas complejos (esta es la razén por la cual se utiliza tanto en trayectos formati-
vos) y b) la posibilidad de interactividad que ofrece.

I11.4. Foco en poblaciones vulnerables
Existen diversos motivos por los cuales una poblacién con determinadas caracteris-

ticas puede estar en desventaja con respecto a otro colectivo. El presente informe
pretende reflejar en qué medida los sitios relevados demuestran un especial foco en
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personas discapacitadas, analfabetas y en minorias étnicas. Ademas, se agregé un
cuarto grupo que agrupa otros colectivos vulnerables (nifos, victimas de violencia,
etc.).

Para establecer el grado de consideracién hacia estos grupos se tuvo en cuenta: a) el
nivel de accesibilidad web de los sitios y b) la presencia de herramientas especificas
para distintos colectivos de discapacitados. La accesibilidad web se refiere al acondi-
cionamiento del disefio de una pagina a fin de poder ser consultada mas alla de algu-
na barrera fisica. Segun la Encuesta Mundial de Salud, cerca de 785 millones de perso-
nas (15,6 %) de 15 afos y mas conviven con alguna discapacidad, mientras que el
proyecto sobre la Carga Mundial de Morbilidad estima una cifra cercana a los 975 mi-
llones (19,4 %) (OMS, 2011).

Para las personas con discapacidad, la web constituye una oportunidad sin preceden-
tes para participar cdmoda y plenamente en la sociedad. Con ella desaparecen todos
los inconvenientes fisicos y por primera vez en la historia pueden ejercer las mismas
tareas en condiciones muy parecidas a las personas sin discapacidad. Asi, se crean nue-
vas opciones de comunicacion, interaccién y trabajo, que de otra manera serian muy
dificiles o imposibles de realizar (Ramdn Voces Merayo, 2007).

Para detectar el foco en minorias étnicas solo se tuvo en cuenta la presencia del conte-
nido traducido en los lenguajes y/o dialectos que estas culturas utilizan. Existen diver-
sas estimaciones sobre la cantidad de aborigenes que pueblan el continente latino-
americano, pero todas ellas concuerdan en que aproximadamente el 10 % de la
poblacién total de la regién pertenece a comunidades indigenas.

Se calcula que hay aproximadamente 370 millones de personas dentro de las 5.000
culturas indigenas existentes, es decir, un 5 % de la poblacién mundial. Los indices de
pobreza entre los indigenas son mucho mas altos que entre el resto de la poblacién en
varios paises de América Latina: Paraguay, 7,9 veces; Panamg, 5,9 veces; México, 3,3
veces; y Guatemala, 2,8 veces y su esperanza de vida es hasta 20 afos inferior a la de
las personas no indigenas (ONU, 2010).

Dentro de Latinoamérica, los paises con mayor proporcién de poblacién indigena son:
México 14 %, Peru 47 %, Guatemala 66 %, Bolivia 71 %, Ecuador 43 % y Honduras 15 %
(Roldén, 2002).

En la Union Europea, mas alla de existir 24 lenguas oficiales (aleman, bulgaro, che-
co, croata, danés, eslovaco, esloveno, espanol, estonio, finés, francés, griego, hun-
garo, inglés, irlandés, italiano, letdn, lituano, maltés, neerlandés, polaco, portugués,
rumano y sueco), muchos de los paises miembros poseen lenguas regionales, las
cuales suman mas de 60 en toda la unién y son habladas por mas de 40 millones de
personas.
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IIL.5. Tramites y consultas

Durante el proceso de disefio de la matriz metodoldgica y los instrumentos de medi-
cién, se advirtid, luego de un intercambio con profesionales expertos en la materia, la
necesidad de tomar por separado las variables, trdmites y consultas.

Por un lado, el tramite es el resultado de un procedimiento normado y regulado a tra-
vés de un instrumento legal que posee consecuencias juridicas, es decir, que, dentro
de un estado de derecho, el ciudadano tiene el derecho de reclamar a las autoridades
la ejecucion de un procedimiento y una gestién a fin de obtener un resultado especi-
fico (un beneficio social, un certificado determinado, etc.).

La consulta, por otro lado, esta fuera de la esfera juridica claramente regulada que rige
los tramites. La simple existencia de procesos informales para realizar consultar se ve
usualmente como una accion de una reparticién publica para satisfacer peticiones de
los usuarios, pero no como una obligacién de la administracién publica que tenga
como fin especifico declarar, establecer o reconocer un derecho. La consulta es asi el
derecho genérico del administrado y ciudadano a dirigirse a la autoridad para solicitar
respuesta de ésta a una peticién en principio indeterminada.

Durante los afios 90, la amplia mayoria de los paises aqui analizados pasaron por un
proceso llamado de “modernizacién de estado”. Estos procesos, en general, incluian
mecanismos frecuentemente englobados en un paquete de medidas llamada “carta
de compromiso con el ciudadano” que buscaban elevar el indice de satisfaccion con
la administracion publica. En estos compromisos, con distinto grado dependiendo el
pais, se podia notar una verdadera intencién de mejorar las consultas ciudadanas,
aunqgue nunca se promovieron normativas que entendieran la consulta como un tra-
mite que se traduce en un derecho especifico. De hecho, la consulta o peticién ha
sido la manera que tradicionalmente se ha utilizado en muchos paises para solicitar
informacion en poder del Estado, cuando no ha existido un derecho de acceso a la
informacion legalmente establecido que regulara y facilitara la obtencién de infor-
macion.

En los ultimos aios, varios paises reglamentaron el acceso a este tipo de informacion
a partir de leyes de informacion publica. En las mismas se exige a las dependencias del
estado brindar informacion requerida por un ciudadano o una organizacion de la so-
ciedad civil, bajo ciertos procedimientos y de acuerdo a plazos legales.

El impulso de estas leyes resulta crucial en paises con bajos niveles de accountability
porque enmarca juridicamente la consulta y la convierte en un derecho. Es por esto
que a partir de la existencia de estas leyes, el ciudadano resulta empoderado, pudien-
do exigir determinada clase de informacion, ya sea esta util para el beneficio personal
o bien para realizar controles sobre la administracién publica.
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Para dimensionar el desarrollo del derecho a solicitar informacion por medios elec-
tronicos, fueron enviados a modo de experimento mas de 70 correos a distintas
instituciones publicas solicitando una informaciéon especifica sobre los planes de
gobierno electrénico nacionales o de un ministerio especifico. La informacién soli-
citada no revestia ningin compromiso ni deberia ser dificil de conseguir ya que en
su mayoria se encontraba en Internet y era facilmente detectada por la mayoria de
los buscadores mas utilizados. Solo 4 consultas fueron respondidas, de las cuales 3
fueron respuestas automadticas notificando que la consulta habia sido realizada con
éxito.

Los gobiernos suelen atender al ciudadano en circunstancias especificas. Por ejemplo,
si en Argentina se quisiese obtener un certificado de residencia fiscal, la agencia impo-
sitiva exige una serie de documentos que el mismo estado ha provisto al solicitante
(declaracién patrimonial realizada y entregada, copia de un pasaporte que el estado
concedid, registro de ingresos y salidas del pais que ellos controlaron, etc.). La carga
siempre estd en el ciudadano, nunca en la maquinaria burocratica. Imagine por un
segundo que va a un bar y pide una bebida de cola y el mozo contesta que para eso
debe entregarle agua carbonatada, jarabe y un vaso. La situacion resultaria absurda,
sin embargo esta situacién se da en ciertas instituciones publicas permanentemente
cuando el ciudadano se dispone a realizar una gestion.

Esto se debe a dos razones. La primera se relaciona con la competencia: nadie puede
ocupar el lugar del estado en ciertas gestiones. La segunda se refiere a la légica con
la que operan cierto tipo de organizaciones: algunas administraciones publicas sim-
plemente se preocupan por cumplir ciertas reglamentaciones y olvidan el rol central
del ciudadano en estos procesos. Resulta imperioso comenzar a pensar al ciudadano
como protagonista. Si bien esto hubiese resultado muy complicado de realizar algu-
nos afos atras, lo cierto es que, a partir de los nuevos avances de la tecnologia (cloud
computing, interfaces mas eficientes, desarrollos de middleware mas sofisticados,
etc.), esto requeriria una cuota mas grande de voluntad politica que de capacidad
tecnoldgica.

Por ultimo, muchos paises generaron normativas para inhibir a las entidades publi-
cas de la facultad de exigir documentos que ya estan en manos publicas. Chile, por
ejemplo, mediante la Ley 19.880 sobre procedimientos administrativos, en su arti-
culo 17, exime al ciudadano de presentar documentos que no correspondan al pro-
cedimiento o que ya se encuentren en poder de la Administracién, donde se efec-
tua el trdmite. Del mismo modo, facilita la obtencion de multiples documentos por
la Internet.

En un préximo paso se deberia desarrollar la interoperabilidad de los organismos esta-

tales, posibilitando la construccién de estructuras de datos, protocolos y herramientas
capaces de operar de forma conjunta, organizada y sistematica.
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IT1.6. Medicion de las variables
Tipo de portal: los sitios fueron clasificados en tres categorias:

- Gobierno: se incluyeron bajo esta categoria los sitios web oficiales de cada pais. En al-
gunos casos puede tratarse del sitio de la presidencia o el portal oficial del estado.

- Ciudadania: aqui se incluyen los portales desarrollados para los ciudadanos o para
departamentos de la administracion publica. Este tipo de portales son aquellos que
se conocen habitualmente como ventanillas Unicas de informacién o como directo-
rios de la administracion publica.

- Defensorias: esta categoria designa sitios web de defensorias del pueblo u ombuds-
man. Las mismas tienen como finalidad brindar informacion al ciudadano en lo rela-
tivo a los procedimientos para efectuar distintos tipos de reclamos al gobierno y la
administracion publica.

Tipo de informacion: evalua la informacion que el sitio brinda al ciudadano. Los por-
tales se clasificaron en tres categorias:

« Informacién no comparable: la pagina comunica solo noticias. La informacién que
se brinda no se encuentra organizada en archivos ni bibliotecas teméticas.

« Archivos: estos portales permiten la consulta y descarga de archivos, organizados en
diversos formatos. Los archivos son de facil localizacion, pero no permiten una sen-
cilla comparacidn de la informacion.

- Bases de datos e informacion sistematizada: la pagina ofrece bases de datos con in-
formacion comparable y sistematizada.

Flujo de la informacioén: esta variable evalua la direccion de la informacion de la pa-
gina. Los portales se clasificaron en tres categorias:

- Unidireccional: cuando la pdgina solo permite un flujo unidireccional de informa-
cidén, es decir, Unicamente se puede obtener informacion. Cualquier tipo de consulta
solo puede dirigirse hacia a una casilla de correo electrénico colectiva.

- Bidireccional: si el sitio permite al ciudadano comunicarse con funcionarios publicos
a través de correos electronicos personalizados. También permite formular quejas,
hacer tramites, efectuar peticiones y realizar sugerencias.

- Participativo: cuando el portal permite una participacion activa del ciudadano en el
diseno e implementacion de la politica publica a través de discusiones, foros, vota-
ciones, audiencias publicas y realizar propuestas.

Tramites y solicitudes: se utilizaron dos variables dicotémicas para verificar si los por-
tales analizados permiten la realizacion de trdmites o gestiones administrativas y/o
solicitudes, peticiones, elevacién de quejas. Una tercera variable dicotémica analiza si
es posible hacer un seguimiento de los tramites por via online.
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Tipo de tecnologia: a través de cuatro variables dicotémicas se analizé el tipo de tec-
nologia disponible en los portales analizados:

- Aplicativos para teléfonos moviles: si permiten la utilizacion de aplicaciones para
teléfonos moviles.

- Redes sociales: si los portales ofrecen algun tipo de plataforma de red social (Face-
book, Twitter, blogs).

- Datos abiertos: cuando la pagina brinda informacién en bases de datos descarga-
bles, abiertas y multiformato.

- Multimedia: el sitio permite incluir varios formatos para un mismo contenido (audio,
video, texto, etc.).

Crowdsourcing: la pagina tiene herramientas informaticas para el disefio o produc-
cién colaborativa de politicas publicas o decisiones que afectan al colectivo de la ciu-
dadania.

Se utilizaron cuatro variables dicotémicas en vez de incluir los distintos tipos de tecno-
logia como categorias de una sola variable bajo el supuesto (verificado luego en el
andlisis) de que podrian existir sitios que brindaran mas de un tipo de aplicacién tec-
noldgica.

Poblaciones vulnerables: se utilizd una variable dicotémica para analizar si el sitio
analizado se encontraba enfocado en poblaciones vulnerables. Esto se refiere a si el
portal cuenta con herramientas informaticas destinadas a permitir el acceso de pobla-
ciones vulnerables o minorias. Por ejemplo, si cuenta con mas de un idioma en aque-
llos estados multiétnicos; si cuenta con un disefo accesible para diversos grupos dis-
capacitados, etc. Andlogamente, a través de cuatro variables dicotémicas se buscé
determinar en qué tipo de poblacién vulnerable se hacia foco. Para ello, se consideré
si el portal incluia funciones directamente vinculadas a algun tipo de poblacién vulne-
rable o al menos un vinculo dirigido al grupo en cuestion. Las cuatro variables dicoté-
micas fueron:

Discapacidad
Analfabetismo
- Minoria étnica
» Otros

Tal como en el caso de la tecnologia disponible, se optd por usar variables dicotdémicas
para el caso que hubieran sitios con foco en mas de un grupo vulnerable.
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IV. ;Qué nos dicen los datos?

IV.1. Hallazgos generales

De los 115 sitios web analizados, un 38,1 % corresponde a portales del gobierno, un 20,4 %
a sitios orientados a la ciudadania o ventanillas Gnicas y un 38,1 % a defensorias del pueblo.

Grafico 7: Tipo de Portal Analizado
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Fuente: elaboracion propia

En relacion a la informacion provista por los sitios relevados, casi dos tercios de los
mismos (61,4 %) comunican noticias o informaciéon no organizada, que no resulta
comparable. Se trata mayoritariamente de informacion relativa a actividades guberna-
mentales. Un 28,1 % brinda acceso a archivos en formatos diversos, pero que no resul-
tan de facil comprensidn para el ciudadano. Es decir, se trata de paginas en las que es
posible descargar leyes, informacién estadistica, etc., pero que no facilitan trabajar so-
bre la informacion provista. Menos del 10 % de los portales dan acceso a datos organi-
zados que permitan una facil comparacion. Es decir que solo una pequena parte de los
sitios gubernamentales responde al paradigma de datos abiertos.

El 53 % de los sitios tienen un flujo de informacién unidireccional, es decir, la comuni-
cacion tiene una direccion descendente del gobierno a la ciudadania. Estos sitios solo
permiten acceder a informacién y no permiten ningun tipo de interaccion entre el
gobierno y los ciudadanos. El 41,7 % de los portales tiene un flujo bidireccional, esto
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es, permite a los ciudadanos participar de forma consultiva a través del envio de de-
mandas, opiniones por medio de formularios online, correo electrénico, mensajes de
texto, etc. Solo un 4,3 % posibilita la participacion ciudadana en el disefio y formula-
cién de politicas publicas y en el proceso de toma de decisiones.

Grafico 8: Tipo de informacion disponible en el sitio web
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Grafico 9: Flujo de informacion
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Menos de una cuarta parte de los portales gubernamentales analizados (21,7 %) per-
mite la iniciacién y seguimiento de trdmites, en tanto que cerca de un tercio (32,2 %)
habilita al ciudadano para realizar consultas, quejas y denuncias. Entre los portales
correspondientes a defensorias del pueblo, en dos tercios de los mismos (65,1 %) es
factible realizar consultas, presentar quejas o efectuar denuncias.

Un 41 % de los portales hace foco en poblaciones vulnerables. Se analizaron distintas
categorias de grupos vulnerables o minorias, a saber: discapacitados, analfabetos y
pueblos originarios o minorias étnicas, a fin de conocer hacia qué tipo de poblacién
vulnerable se encontraban orientados los portales. Una cuarta categoria, “Otros”, inclu-
ye victimas de delitos, menores de edad, etc. Entre los portales enfocados a grupos
vulnerables se advierte que un 44,7 % se orienta a discapacitados; un 48,9 % se centra
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en minorias étnicas y un 12,8 % lo hace en poblacién analfabeta. Estas categorias no
son excluyentes entre si dado algunos de los sitios analizados a mas de un grupo vul-
nerable. En virtud de ello, se construyd un Indice de orientacién a Poblaciones Vulne-
rables (IPV), que mide la cantidad de grupos vulnerables hacia los cuales se orienta el
portal. Este indice, que solo contempla aquellos sitios orientados a grupos desfavore-
cidos, va de 1 a 4, siendo 4 el valor mas elevado al abarcar una mayor cantidad de
grupos. El indice de apertura a poblaciones vulnerables muestra que un 52 % de los
sitios se enfocan en un solo grupo vulnerable, un 22,9 % en dos grupos, un 18,7 % en
tres grupos y un 6,25 % en cuatro grupos.

Una variable relevante a la hora de analizar la capacidad de la ciudadania de informar-
se, interactuar con las autoridades o participar en la formulacién de politicas publicas
y la adopcién de decisiones colectivas, es la tecnologia disponible en los portales gu-
bernamentales. El andlisis de los sitios observados muestra que: solo un 7 % permite la
utilizacién de aplicaciones para teléfonos moviles; una amplia mayoria (50,4 %) se co-
munica con el ciudadano a través de las redes sociales (Facebook, Twitter, etc.); un 43,5
% tiene contenido multimedia. Dentro de los portales relevados, solo un 5,3 % tiene
datos abiertos. Es posible que esta cifra tan baja se explique por el hecho de que varios
de los paises analizados cuentan con portales exclusivamente dedicados a datos abier-
tos. Es de destacar el hecho de que pocos sitios permitan el uso de aplicaciones para
teléfonos moviles dado que como se ha sefalado en la seccion previa, la penetracién
de la telefonia movil en los paises en vias de desarrollo es mucho mas amplia que la de
Internet.

En base a esta variable se construyé el indice de Herramientas Tecnoldgicas (IHT)".
Los valores del mismo van desde el 0 hasta el 6. El cero marca que el portal no cuen-
ta con ninguna de las mencionadas herramientas tecnolégicas. El valor maximo co-
rresponde a aquellos sitios con mayor cantidad de herramientas. Un 35,7 % de los
portales no cuenta con ninguna herramienta que permita interaccién entre el fun-
cionario y el ciudadano. La mayor cantidad de portales cuentan con entre 1y 3 he-
rramientas a disposicién del ciudadano. Estas categorias concentran cerca del 60 %
de los casos.

Cruzando las variables de tipo de informacion disponible y flujo de informacién, se
puede observar el grado de apertura que poseen los portales analizados. Ambas varia-
bles cuentan con tres categorias, lo que arroja 9 tipos posibles. En la tabla siguiente se
presentan los resultados (en nimero de casos). El extremo inferior derecho de la tabla
contiene los casos con mayor grado de apertura es decir aquellos portales que pro-
veen bases de datos e informacion comprable y que a la vez permiten la participacién
ciudadana. La celda superior izquierda incluye aquellos casos de menor apertura, esto

11. Las herramientas metodolégicas: Indice de Herramientas Tecnoldgicas (IHT) e indice de orientacién a Pobla-
ciones Vulnerables (IPV) fueron desarrollados por los autores de este documento ad hoc, con la intencién de crear
instrumentos de medicion objetivos en cuanto a los tema que cada uno aborda.
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es, portales que brindan noticias e informacién no comparable y un flujo de direccién
descendente, esto es desde el gobierno hacia la ciudadania.

Cuadro 1: Apertura a la ciudadania

., Bases de
Informacién
. datos e ota
no Archivos . -
informacion
Comparable
comparable
Flujo de la Unidireccional 44 13 4 61
comunicacion | gidireccional 24 19 4 47
Participativo 2 0 3 5
Total 70 32 11 113

Fuente: elaboracién propia

Como se observa en la tabla precedente, una gran mayoria de los portales (44 de ellos
oun 38,9 % de los casos validos) tienen una escasa apertura a la ciudadania: se limitan
a informar sobre actos de gobierno o comunican noticias sobre la gestién. En el extre-
mo opuesto, solo 3 portales permiten la participacién ciudadana y a la vez proveen
informacion comparable. El hallazgo mas notable de esta tabla es la escasa cantidad
de sitios con un alto nivel de apertura hacia la ciudadania.

IV.2. Comparacion de los distintos tipos de portales
Defensorias

- Dos terceras partes de los portales correspondientes a defensorias (65,1 %) permiten un
flujo de comunicacion bidireccional. El 34,9 % restante tiene un flujo unidireccional.

- En cuanto al tipo de informacion que proporcionan las defensorias, poco mas de la
mitad de los portales (53,5 %) permite la descarga de archivos en tanto que un 44,2
% brinda informacién no comparable. Los portales correspondientes a defensorias
que dan acceso a bases de datos e informacién sistematizada constituyen una pe-
quena porcién (2,3 %).

- Los sitios web de las defensorias no contemplan la iniciacion de tramites a la vez lo
mismos. Sin embargo, cerca de dos tercios (65,1 %) de los portales de defensorias
investigados otorgan al ciudadano la posibilidad de realizar quejas o denuncias.

- En cuanto a las aplicaciones tecnoldgicas cabe destacar que ninguna de las paginas
de defensorias analizadas cuenta con aplicaciones para teléfonos moviles. Un 41,9 %
si cuenta con aplicaciones vinculadas a redes sociales.

« Un 56 % de los sitios de defensorias tiene orientacién hacia grupos o poblaciones
vulnerables. Cerca de la mitad de las paginas con este tipo de orientacién (45 %), se
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focaliza en un solo grupo vulnerable. Entre el tipo de poblacion vulnerable al que se
encuentran orientadas las defensorias, se destacan las minorias étnicas (30 %) y los
discapacitados (25,6 %).

+ Agrandes rasgos, se observa que las defensorias no se encuentran entre los portales
con mayor apertura al ciudadano, en la medida en que son escasos los casos que
permiten acceso a informacién no comparable y no hay casos que brinden este tipo
de informacién y aparte tengan un flujo de comunicacion participativo. En principio
resulta l6gico que el grueso de los casos se concentre en el centro de la tabla (flujo
bidireccional con informacién no comparable y flujo bidireccional con informacién
sistematizada en archivos), dado que no es el rol de las defensorias formular politicas
publicas.

Cuadro 2: Apertura a la ciudadania de las Defensorias

., Bases de
Informacién
. datos e ota
no Archivos . -,
informacion
Comparable
comparable
Flujo dela Unidireccional 8 7 0 15
comunicacion | gigireccional 11 16 1 28
Participativo 0 0 0 0
Total 19 23 1 43

Fuente: elaboracién propia

Portales de gobiernos

+ El flujo de comunicacién de los sitios gubernamentales analizados es mayoritaria-
mente unidireccional (78,3 %). Un 19,6 % permite el intercambio entre ciudadanos y
funcionarios, en tanto que solo un 2,2 % de estos portales permiten algun grado de
participacién en el disefio e implementacion de politicas publicas.

« En una amplia mayoria estos sitios no brindan la posibilidad ni de efectuar tramites
ni de realizar solicitudes. Solo una quinta parte de los portales de gobierno (21,7 %)
permite iniciar tramites online, en tanto que un 10,9 % de estos sitios facilita la reali-
zacion de solicitudes o quejas.

- Los portales gubernamentales muestran una amplia dispersiéon en cuanto a las apli-
caciones tecnoldgicas que ofrecen a la ciudadania. Solo un 4,3 % de estos sitios con-
tiene aplicaciones para teléfonos méviles o blogs. Casi una cuarta parte (23,9 %)
cuenta con sindicacién de contenido, en tanto que cerca de dos tercios (63 %) con-
tiene aplicaciones de multimedia y redes sociales. Solo un pequeno porcentaje (6,7
%) contiene datos abiertos.

«+ De los sitios web de gobierno evaluados en el presente estudio algo menos de un
tercio (30,9 %) se orienta a poblaciones vulnerables.
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Cuadro 3: Apertura a la ciudadania de los portales de gobierno

., Bases de
Informacién
. datos e 0
no Archivos . .,
informacion
Comparable
comparable
Flujo dela Unidireccional 26 6 4 36
comunicacion | g;ireccional 4 2 2 8
Participativo 1 0 0 1
Total 31 8 6 45

Fuente: elaboracién propia

«+ Los portales de gobierno muestran un bajo nivel de apertura al ciudadano en su
gran mayoria. Mas de la mitad de los casos investigados se encuentran en la celda
superior izquierda, es decir, sitios web que solo comunican actos de gobierno y no-
ticias relativas a la gestién y que a la vez solo permiten un flujo de comunicacién
unidireccional. Solo hay dos casos de sitios que provean informacion sistematizada
y comparabley a la vez permitan la interaccién entre gobierno y ciudadania.

Portales orientados a la ciudadania

- Los portales enfocados en el ciudadano exhiben un panorama variado en cuanto al
flujo de la comunicacién: un tercio de los mismos (34,8 %) se limita a brindar infor-
macién al ciudadano, en tanto cerca de la mitad (47,8 %) permite la interaccion entre
ciudadanos y funcionarios. Un 17,4 % de estos portales dan al ciudadano la posibili-
dad de participar en el disefio de politicas publicas y/o la adopcién de decisiones
colectivas.

« Como resulta l6gico, casi dos terceras partes de estos portales (60,9 %) permiten
iniciar tramites, aunque solo un tercio (34,8 %) ofrece la posibilidad de hacer un se-
guimiento online de los tramites. La amplia mayoria de estos sitios (82,6 %) no admi-
te la posibilidad de presentar solicitudes.

- En cuanto a las aplicaciones tecnoldégicas disponibles: cerca de un cuarto (26,1 %)
tiene aplicaciones para teléfonos méviles; un 39,6 % cuenta con contenido multime-
dia y un 13 % ofrece al ciudadano datos abiertos.

+ Un 40 % de estos sitios hace foco en grupos vulnerables. Dentro de ellos, los disca-
pacitados y las minorias étnicas son las poblaciones vulnerables a las que se encuen-
tran enfocados principalmente este tipo de portales.

- En materia de apertura observamos que hay 3 sitios orientados al ciudadano que
muestran un nivel elevado de apertura al ciudadano (extremo inferior derecho de la
tabla), aunque estos son la excepcién antes que la regla. En su gran mayoria, estos
sitios muestran niveles bajos de apertura a la ciudadania concentrandose en el ex-
tremo superior izquierdo de la tabla. De los 23 portales de este tipo incluidos en el
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estudio, 8 brindan informaciéon no comparable y tienen un flujo comunicacional
unidireccional, mientras que otros 9 ofrecen informacién no comparable pero per-
miten la interaccion entre el ciudadano y los funcionarios.

Cuadro 4: Apertura de los portales orientados a la ciudadania

.. Bases de
Informacion
. datos e 0
no Archivos . -
informacion
Comparable
comparable
Flujo de la Unidireccional 8 0 0 8
comunicacion | gigireccional 9 1 1 11
Participativo 1 0 3 4
Total 18 1 4 23

Fuente: elaboracion propia

Como ya lo hemos aclarado por el momento, enfocados al ciudadano significa la pre-
sencia de instancias de interaccion, opinién y altos niveles de usabilidad.

sA qué deberiamos referirnos cuando hablamos de servicios orientados
al ciudadano?

Desde que los gobiernos comenzaron a utilizar las herramientas informaticas mas alla
del simple computo, es decir, desde la aparicién de las nuevas TICs, siempre se hablé
de orientar las herramientas tecnolégicas al ciudadano. A partir de la personalizacién
de los datos almacenados, las personas comenzaron, légicamente, a ser un eslabén
importante en la construccién de plataformas informaticas.

Ahora, bien, es importante distinguir entre cliente, usuario y ciudadano, pues a pesar
de ser conceptos andlogos en lo que respecta a la utilizaciéon de un sitio de Internet, las
implicaciones de cada uno de ellos son completamente distintas.

El ciudadano no expresa preferencia inmediata ya que el estado no admite competi-
dores, aunque cuenta con canales para validar o modificar su preferencia politica (voto,
procesos de participacion ciudadana, etc.). De todas formas, siempre va a actuar colec-
tivamente, por lo tanto, su preferencia podra no ser la dominante o mayoritaria. En el
caso del cliente esto es distinto por su légica individual al poder decidir entre determi-
nados bienes y servicios en un mercado competitivo. Podra tomar decisiones aparta-
das o no de la mayoria.

Al mismo tiempo, el estado no selecciona sus clientes, es decir, todos los ciudadanos
son sujetos de derecho. Esto obliga a garantizar marcos de inclusién para toda la
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poblaciéon y esta es una de las razones por las cuales resulta tan importante proveer
servicios informéticos enfocados a las minorias étnicas, discapacitados y otros grupos
vulnerables. Si bien la definicién de ciudadano engloba necesariamente la de cliente,
por ser este un consumidor de servicios estatales, esta Ultima no satisface a la primera
por completo.

En general, cuando se habla de servicios enfocados al ciudadano, se hace referencia a
aquellos servicios de facil utilizacion, comprensibles, que resuelven tramites engorro-
sos, que ahorran tiempo y dinero, que son eficientes, etc. Sin embargo, que los servi-
cios presenten estas caracteristicas no asegura que estén orientados al ciudadano.
Una herramienta con altos estandares de usabilidad y acceso puede satisfacer al usua-
rio, pero no necesariamente al ciudadano.

También se percibe un cambio gradual en el significado de “cliente” desde la revolu-
cion industrial hasta nuestros dias. Nuevos enfoques, estrategias de venta y produc-
cion fueron modelando la palabra “cliente” de tal modo que satisfaga a las personas
no solo en cuanto a individuos sino también en un cierto sentido colectivo. Pertene-
cer a una moda o tendencia permite al cliente lograr algun grado de satisfaccion
adicional.

Seria incorrecto decir que los estados y el concepto de ciudadania no se han modifica-
do después de la tercera ola de democratizacién. Las democracias mas desarrolladas
ampliaron los derechos de los ciudadanos, incluso los de las minorias anteriormente
excluidas. Pero es notable que en lo que a la provisidn de servicios al ciudadano res-
pecta, los cambios no han sido tan radicales como los que ha efectuado el mercado en
relacion con el cliente. Es posible que el caracter mas precavido de esta adaptacion se
deba a que las redes tienden a limitar la capacidad coercitiva del estado y para conser-
var su poder los estados buscan intervenir activamente en las redes antes que utilizar-
las en favor de la ciudadania.

Las tecnologias mutan y avanzan rapidamente, por lo tanto las posibilidades de ofre-
cer nuevos servicios y desafios se multiplican. Durante los ultimos afos, se han creado
herramientas de enorme complejidad informatica, pero se sigue pensando en el usua-
rio mas que en el ciudadano.

Asi como cambi6 el paradigma de cliente, evolucion6 el concepto de ciudadano y se
desarrolld la infraestructura tecnoldgica, también podemos decir que los usuarios
cambiaron. Las nuevas generaciones nacidas a partir de los avances tecnolégicos con-
ciben estos adelantos como naturales. No hay formato, soporte o plataforma que sea
ajena a su forma de pensar, vivir y consumir. También las generaciones que precedie-
ron a estos cambios interpretan los adelantos, en general, con mayor naturalidad. Las
nuevas plataformas proponen entornos mas claros, herramientas mas intuitivas, sitios
preocupados por la usabilidad y el acceso.
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Aun resulta complejo discernir qué tipo de tecnologia resulta mas familiar a las gene-
raciones mas jovenes. En los oficios tradicionales los jovenes eran aprendices y para
conseguir el rango de maestro eran necesarios muchos afios hasta que aprendian a
dominar herramientas tales como el martillo, el cincel, el arado, etc. Este paradigma se
modifica con las nuevas tecnologias, los llamados “nativos digitales” poseen una com-
prension natural de las nuevas herramientas y demandaran servicios adaptados a su
modo de comunicarse.

También es dificil pensar en algiin momento histérico con cambios tan vertiginosos:
cuando muchos usuarios apenas comienzan a utilizar las redes sociales y las tecnolo-
gias de la llamada Web 2.0, ya surgieron nuevas teorias y herramientas de la Web 3.0,
laWeb 3Dy la Web semantica. Este cambio de paradigma sobre las nuevas tecnologias
obliga a actualizar el significado de la expresion “orientado al ciudadano” que suele
utilizarse al desarrollarse herramientas o plataformas informaticas, sin perder, por su-
puesto, la mirada en el usuario.

EnlaWeb 1.0 la prioridad era divulgativa, el hipertexto parecia ser la mayor novedad y
los contenidos brindados estaban determinados por un administrador. Luego, a partir
de una serie de avances tecnoldgicos (mejor infraestructura tecnoldgica, mayor capa-
citacién de usuarios, mayor cantidad de internautas, mejores conexiones a la red, etc.)
la web toma un caracter mas social y comienzan a aparecer las primeras plataformas
colaborativas: los wikis, los blogs, las redes sociales, etc. La red habia dejado para siem-
pre su caracter unidireccional.

La Web 3.0 como la Web semdntica, nos llevan un paso mas adelante. Proponen un
nuevo tipo de relacionamiento entre los contenidos. Privilegia la adicién de valor a la
tradicional cadena: dato, informacién, conocimiento. La infraestructura y los datos es-
tan ubicados en“la nube”y son actualizados, utilizados y reutilizados desde una vario-
pinta gama de dispositivos: ordenadores, tabletas, teléfonos méviles, etc. Son muchas
las caracteristicas de esta “nueva internet” en cuanto a sus nuevos protocolos, estruc-
turas de datos, modalidades de programacién, etc. pero la principal caracteristica en
relacién a la participacion ciudadana es que, mediante un sistema de etiquetado y
procesamiento de datos que nos permite procesar automaticamente un volumen muy
grande de informacion, facilita la generacién de conocimiento util. En otros términos,
estos nuevos sistemas pretenden darle a la red una mayor capacidad de interoperabi-
lidad, permitiendo generar protocolos para que dispositivos de todo tipo puedan (in-
ter)operar de forma conjunta y con mayor inteligencia.

Esto podria ser crucial para la aparicién de nuevas aplicaciones y herramientas que
acerquen al ciudadano a la administracién publica y que le permitan un rol protagéni-
co alahora de tomar decisiones. Para que esto suceda, sera necesario que los adminis-
tradores publicos y autoridades gubernamentales se despojen de la vieja nocién de
ciudadano como cliente y/o usuario. Asimismo, resulta de vital importancia intensificar
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los programas que buscan brindar mayor nivel de apertura a los datos publicos. Facili-
tar la realizacion de un tramite mediante el uso de las TICs, abrir espacios de opinién
en las redes sociales, formalizar canales de quejas y reclamos, etc. representan grandes
avances para una mejor relacion del ciudadano con el estado, pero la verdadera revo-
lucién se encuentra en brindar servicios orientados al ciudadano.

IV.3. Similitudes y diferencias regionales

Como se ha sefalado, este trabajo analizé 115 portales pertenecientes a tres catego-
rias: portales de gobierno, defensorias y portales para el ciudadano. El grafico siguien-
te muestra la distribucion de los casos por regidn y por tipo de portal. Se analizaron asi
19 portales gubernamentales latinoamericanos y 27 de la Unidn Europea; 14 portales
ciudadanos de América Latina y 9 de la Unién Europea, y 49 defensorias de América
Latina y 64 de los paises de la Unién Europea.

Grafico 10: Tipo de portal por regiéon (nimero de casos)
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Fuente: elaboracion propia
La comparacion inter-regional muestra los siguientes resultados:

- En cuanto al flujo de la comunicacion, las paginas de América Latina permiten una
mayor interaccién entre el ciudadano y los decisores que los portales de los paises
de la Unién Europea. Los sitios latinoamericanos relevados que solo permiten un
flujo de comunicacidn bidireccional se encuentran bien por debajo de la media de la
totalidad de sitios analizados, representando menos de la mitad de los portales de la
region relevados. A la inversa, un 57,6 % de los portales europeos solo permiten una
comunicacion unidireccional. Tanto entre aquellos sitios con flujo de comunicacion
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bidireccional como participativo, los valores de América Latina son superiores a los
de los paises de la Unién Europea.

Cuadro 5: Flujo de la comunicacion por regién

América Latina | Union Europea

Flujo dela Unidireccional 47,9% 57,6% 53,5%

Comunicacion Bidireccional 45,8% 39,4% 42,1%
Participativo 6,2% 3,0% 4,4%
Total 100 100 100

Fuente: elaboracién propia

« En cuanto al tipo de informacién que brindan, en ambas regiones practicamente
dos tercios de los sitios proveen informacién no comparable, es decir, se limitan a
comunicar noticias o publicitar actos de gestion. Los paises de la Unidén Europea se
encuentran ligeramente por debajo de la media y los de América Latina algo por
encima, pero no se trata de diferencias relevantes. Si hay una diferencia en los sitios
que permiten la descarga de archivos de diverso formato. Aqui, un tercio de los por-
tales europeos analizados (33,8 %) ofrece esta posibilidad, contra un quinto de las
paginas de América Latina (20,8 %). Dentro de la muestra considerada, sin embargo,
en América Latina son mas los sitios que brindan al ciudadano la posibilidad de des-
cargar bases de datos e informacion sistematizada: 14,6 % de los portales de paises
de América Latina y 6,2 % de estados miembros de la Unién Europea.

Cuadro 6: Tipo de informacién por region

U
América Latina | Unién Europea
Tipo de No comparable 64,6% 60,0% 61,9%
informacion Archivos 20,8% 33,8% 28,3%
Bases de datos e 14,6% 6,2% 9,7%
informacién
sistematizada
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

- La capacidad de iniciar tramites a través de sitios de internet es algo mayor en Amé-
rica Latina (26,5 %) que en los portales de miembros de la Unién Europea, si bien en
ambas regiones, la posibilidad de iniciar tramites es baja: un 73,5 % de los portales
latinoamericanos analizados en este estudio no brinda esta posibilidad, en tanto
que un 81,8 % de las paginas europeas analizadas tampoco permite hacerlo.
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Cuadro 7: Permite iniciar tramites por region

América Latina Union Europea °
No permite iniciar tramites 73,5% 81,8% 78,3%
Permite iniciar tramites 26,5% 19,2% 21,7%
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

« Andlogamente, solo un tercio de los sitios de ambas regiones permite realizar solici-
tudes o peticiones online. En este punto, no se advierten diferencias regionales dig-

nas de mencién.

Cuadro 8: Permite realizar solicitudes por region

D
América Latina Unién Europea
No permite realizar solicitudes/ 65,3% 69,7% 67,8%
peticiones
Permite realizar solicitudes/ 34,7% 30,3% 32,2%
peticiones
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

- Enrelacién al foco en poblaciones vulnerables, algo menos de la mitad de los porta-
les de la Unién Europea (45,5 %) tienen aplicaciones que facilitan el acceso de pobla-
ciones vulnerables, en tanto que solo un tercio de las paginas de paises de América
Latina (34,8 %) cuenta con este tipo de aplicativos.

Cuadro 9: Foco en poblaciones vulnerables por region

D
América Latina Union Europea
No enfocado a poblaciones 65,3% 54,5% 59,1%
vulnerables
Se enfoca en poblaciones 34,8% 45,5% 40,9%
vulnerables
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

- Dentro de aquellas paginas que si cuentan con orientacion a distintos tipos de po-
blaciones vulnerables, se observa que en ambas regiones los portales cuentan con
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porcentajes similares en lo referido a aplicaciones que facilitan el uso de los portales
por parte de discapacitados. Las otras diferencias regionales notables pasan por las
aplicaciones para minorias étnicas, donde se nota una clara superioridad de los por-
tales de paises miembros de la Unién Europea, y en las aplicaciones para analfabe-
tos, donde puede apreciarse el fendmeno opuesto.

Gréfico 11: Foco en poblaciones vulnerables por region (%)

60
50

53,3
AT, —
40
30 23,5
20
0 I 6,7
0 BE

Discapacitados Minorias étnicas Analfabetos

mAmérica Latina mUnién Europea

Fuente: elaboracién propia

* Las categorias no son excluyentes entre si. Solo paginas que cuentan con alguna aplicacion que facilite el acceso
a poblaciones vulnerables

Vemos que existe en los paises miembros de la Unién Europea un gran respeto por las lenguas regionales y
dialectos locales que permite la interaccion de ciudadanos con el estado. Esto no resulta tan facil de encontrar
en Latinoamérica. Solo a modo de ejemplo, podemos decir que en la constitucién del Estado Plurinacional de
Bolivia se reconocen los siguientes idiomas oficiales: aymara, araona, baure, bésiro, canichana, castellano, cavi-
nefo, cayubaba, chacobo, chiman, ese ejja, guarani, guarasu’we, guarayu, itonama, leco, machajuyai-kallawaya,
machineri, maropa, mojefio-trinitario, mojefio-ignaciano, moré, mosetén, movima, pacawara, puquina, quechua,
siriond, tacana, tapiete, toromona, uru-chipaya, weenhayek, yaminawa, yuki, yuracaré y zamuco, sin embargo,
realizando una rapida visita entre mas de 50 sitios oficiales (incluyendo los portales de la presidencia, la vice-
presidencia, las prefecturas y los ministerios de desarrollo rural y tierras, de cultura y de autonomias) vemos que
solo un sitio, el de la defensoria del pueblo, posibilita su lectura en otro idioma que no sea el castellano. Bolivia,
ademas, posee un alto porcentaje de poblacion indigena en su territorio. En el Censo Nacional de Poblacion
de 2001, el 62 % de los individuos de mas de 15 afios se identificaron como pertenecientes a algunos de los 50
pueblos indigenas (IWGIA, 2006).

- A grandesrasgos puede observarse que los sitios de ambas regiones suelen contar
con herramientas informaticas tales como vinculos a redes sociales y contenido
multimedia, aunque en el caso de este, América Latina muestra un mayor porcen-
taje que los paises de la Unién Europea (49 % vs. 39 %). Sin embargo, es llamativo
el bajo porcentaje de portales que cuentan con aplicaciones para teléfonos moévi-
les y los que ofrecen datos abiertos, punto en el que no se aprecian diferencias
interregionales. Ni en Europa ni en América Latina hay portales con aplicaciones
para crowdsourcing.

49



Federico Ricciardi, Ignacio Labaqui y Luis L. Schenoni

Grafico 12: Herramientas informaticas disponibles por region (%)
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Resulta curioso no haber encontrado ni una experiencia de metodologia colaborativa
y distribuida (habitualmente alguna plataforma de crowdsourcing) en los portales y
sitios visitados. Por definicion, serian las herramientas que mas podrian empoderar a
los ciudadanos por varias razones:

a) Permite contar con un canal “sociabilizable” de deteccion de problemas, es decir,
que no se remite Unicamente a un buzén de consultas, quejas y/o sugerencias. Este
tipo de plataformas permiten describir una situacién determinada y comunicarla a
las autoridades pertinentes, permitiendo que el resto de la ciudadania opine sobre
la queja o consulta de otro ciudadano. Es decir, que transparenta los canales y los
flujos de demandas hacia el estado.

b) Admite la toma de decisiones colectiva frente a un problema especifico al evi-
denciar un problemay obtener la opinion de todos los afectados. Al mismo tiem-
po, estimula la generacion de ideas creativas y la confluencia de conocimiento
especifico.

¢ Posibilita la jerarquizacion de los problemas de una comunidad. Como sucede
en algunas experiencias de presupuesto participativo, es interesante someter a
la ciudadania a la multiplicidad de problemas o conflictos y la finitud de los re-
Cursos.

d) Ahorra tiempo y recursos utilizados en procesos burocraticos. La generacién de
canales de demandas para el ciudadano requiere la creaciéon no solo de una herra-
mienta informatica apropiada sino que, ademas, exige la existencia de un proceso
administrativo por el cual una queja sea trasladada a quien corresponda recorrien-
do, en el algunos casos, largas rutas burocraticas.

e) Contribuye a mitigar la desafeccion ciudadana, poniendo al ciudadano como pro-
tagonista y acercandolo al estado.
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Por otra parte, estas herramientas han sido largamente probadas en el sector privado
y la sociedad civil. Existen cientos de iniciativas de empresas grandes y pequefas para
convocar a los que quieran sumarse para la soluciéon de un problema especifico. Inclu-
so grandes empresas decidieron sociabilizar sus procesos creativos abriendo el cam-
po de la innovacién hacia cualquier persona que pueda demostrar tener una buena
idea. Organizaciones como Dell, Lego, Netflix, Coca-Cola, etc. modelizaron convoca-
torias para poder recibir el aporte de millones de personas ofreciendo generosas re-
compensas.

Por el lado de las organizaciones sociales, este tipo de plataformas opera de varias
maneras. Una de ellas puede ser recolectar adhesiones para una causa puntual y otra
puede ser la captacion de recursos para una causa especifica, también llamado
crowdfunding. Existen cientos de estas plataformas con diferentes niveles de éxito:
Kickstarter, una de las mas exitosas, ha logrado recaudar 480 millones de délares du-
rante el 2013 a través del aporte de 3 millones de personas. Existen similares iniciativas
dirigidas a causas artisticas o sociales como Verkami, Ideame, Goteo y change.org.

La inclusién de este tipo de herramientas por parte de los gobiernos se encuentra tan
demorada que en la actualidad podemos encontrar cientos de aplicaciones de organi-
zaciones sociales o empresas privadas dispuestas a ocupar el espacio que el estado
deja vacante. Una de ellas es la ONG britdnica MySociety, que enfoca su trabajo en
generar plataformas de demandas especificas para la participacion ciudadana. Dentro
de su portfolio de productos posee herramientas como Fixmystreet, la cual permite
reclamar por defectos en la via publica, WriteToThem, que permite escribirle a alguna
autoridad sin necesidad de tener que conocer su direccién de correo, Alaveteli, pensa-
da para el pedido de informacion publica, etc. El modelo siempre es el mismo, utilizan
un software abierto y gratuito para que cualquier organizacién pueda instalarlo y usar-
lo en su ciudad o pais.

Existe otro modelo de negocio que resulta mds interesante aln: empresas privadas
que mediante plataformas de crowdsourcing recopilan las reivindicaciones de los ciu-
dadanosy luego las venden a los gobiernos locales. Su modelo de negocios esté basa-
do en la necesidad de los gobiernos por generar canales para escuchar a la ciudadania
y resolver sus problemas. Un ejemplo de este caso es la plataforma Colab.re, la cual
tiene acuerdos con los gobiernos locales de Curitiba, Teresina, Rondonépolis y Foz do
Iguagu para transmitir demandas ciudadanas. El sistema es simple: cualquier ciudada-
no mediante su teléfono mévil y la aplicacién de Colab.re puede informar sobre un
problema, opinar sobre un servicio o sugerir algin cambio; luego, la empresa comuni-
ca las demandas al respectivo gobierno.

Otro modelo es el de SeeClickFix, una empresa de desarrollo estadounidense que en

lugar de dirigir su modelo de negocios a partir de la demanda, prefiere vender la pla-
taforma a gobiernos locales. El coste varia mucho dependiendo de los servicios de
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customizacién e integracion que la misma ofrezca. En su sitio de Internet (www.see-
clickfix.com) anuncian haber sobrepasado el millén de problemas resueltos entre to-
dos los gobiernos que poseen su plataforma.

Ambos sistemas buscan desarrollar un mecanismo del tipo “CRM (Customer Relations-
hip Management) ciudadano’; es decir, un sistema de gestién de demandas ciudada-
nas. El sistema, a priori, podria verse como una privatizacién o terciarizacién del servi-
cio de demanda ciudadana. Pero la necesidad de utilizar este tipo de herramientas es
evidente. Colab.re, una empresa de dimensiones incomparables con un gobierno lo-
cal, fue capaz de unir a 50.000 personas interesadas en demandar mejores servicios.

Quizas la colaboracién publico-privada (PPP private-public partnership) sea un cami-
no a explorar por los gobiernos, entendiendo esta relacién como un vinculo a largo o
medio plazo y con implicaciones diferentes de las de la tradicional forma de provee-
dor.
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V. Estudio de casos

V.1. CASO 1: Chile Atiende (http://www.chileatiende.cl)

= Chile
Atiende™

Personas a tu servicio

Seleccion

El sitio Chile Atiende es uno de los tres con mayor nivel de apertura al ciudadano entre
los 115 casos anteriores. Las causas por las cuales fue seleccionado para un estudio de
€aso son varias:

- No es solo un portal que atiende demandas y simplifica la interaccion con el ciudada-
no. La herramienta es parte de un sistema integral para la atencién al ciudadano que
no solo implica una instancia electrénica, sino que se complementa con atencion tele-
fénicay presencial.

- Dispone la informacion pensando en distintos tipos de ciudadano. Por un lado, tiene en
cuenta a ciudadanos acostumbrados a interactuar con la administracion publica. Por
otro lado, guia al usuario para que encuentre la informacién requerida sin tener ningun
tipo de conocimiento administrativo.

« Esaudaz en cuanto al uso de las redes sociales. Propone diversos canales como Facebook y
Twitter para responder a las consultas del ciudadano. Para la utilizacion de estos canales
ofrece condiciones claras con los usuarios: horarios de atencién y una sola regla clara: el ciu-
dadano puede manifestar disgusto pero no puede insultar ni utilizar un lenguaje indebido.

- Propone novedosas herramientas tecnoldgicas: bases de datos abiertos, uso de teléfo-
nos méviles, sistemas de georeferencia, etc.

Descripcion
Chile Atiende es una herramienta multicanal para la provisién de servicios al ciudada-

no. La misma cuenta con una plataforma compuesta por: un sitio de Internet, mas de
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200 puntos de atencion personalizada y un centro de atencién telefénica. Por ultimo,
también cuenta con 5 oficinas méviles con un cronograma de recorrido definido y
publicado en su sitio web.

En susitio de Internet se podran encontrar cientos de tramites para completar en linea
ademas de un reservorio de fichas explicativas que involucran a mas de 2.000 tramites,
de 25 reparticiones publicas.

La informacioén estd estructurada de dos formas distintas para mayor comodidad del
ciudadano: la primera responde a la“etapas de la vida” de una persona. De tal forma, se
supone mas facil encontrar un tramite especifico. Esta es una vieja estrategia para
mostrar la informacion, comenzada por el portal oficial de Singapur y Canada a finales
de los afos 90. Si bien todavia algunos sitios mantienen esta estructura, lo cierto es
que es cada vez menos utilizada.

También se puede buscar la informacién por temas. Esta seccidn ofrece una importan-
te variedad de temas, cruzados por sexo y edad para adecuar un poco mas la consulta.
El sitio también cuenta con un buscador donde el ciudadano puede escribir el nombre
del tramite en caso de conocerlo.

La participacién del sitio en las redes sociales es activa: tiene mas de 36.000 sequidores
en Twitter y 12.000 en Facebook. También posee una cuenta de Pinterest que, aunque
no resulta de gran uso para el ciudadano, es utilizada para integrar las piezas graficas
de gran calidad que el portal ofrece. Resulta sencillo constatar que el uso de las redes
sociales es apropiado. Las preguntas son respondidas a la brevedad, y los horarios de
atencion, incluso por via de las redes sociales, estan claramente especificados.

Por otro lado, la accesibilidad del sitio es muy aceptable (6,7 puntos seguin Examinator'?).

—
[ Chl_le (@) Horaros
Atiende™ @) s s
Etapas devida  Temas © Puntes de atencien (D Oficinas maviies (@101
icios a tu disp o
Nuevos Més visitados Q) ]
e e . el
Gémo se tramita una icencia Subsidio de arriendo de vivienda Devolucion de excesos por
médica y como apelar un rechazo el g Vivienca y Urbanismo @ (@)% SOUZICIONes en ISAPRES
Chipaenge Superintancencia de Said
Becas y créditos para estudiantes:
Quedé cesante: derechos y de eaucacisn superior (2018) Consulta cludadana sobre el U
beneficios PR e biclclatas
Chilersende Subsecretaria de Transportes

Crédito con Garania Estas)
Liamados al Servicio Miltar 2015 (postulacion) Getificado de afliacion a
Direccion Gensrai ds Comisién g

12. EXAMINATOR (http://examinator.ws) es una herramienta que mide automaticamente la accesibilidad de una
pagina web, puntudndola de 1 a 10.
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Los nimeros sobre el rendimiento de la iniciativa son contundentes: 202 sucursales de
atencion personalizada que cubre el 77 % de la poblacion. Esta presente en 198 muni-
cipios. Durante el aflo 2013 se atendieron 22.181.655 de preguntas y trdmites a ciuda-
danos, de las cuales mas de 14 millones fueron a través de un canal digital. Durante los
meses comprendidos entre enero y agosto de 2014, el sitio recibio casi 12 millones de
visitas. Actualmente se encuentran disponibles 197 tramites online y mas de 2.400 fi-
chas en el portal web.

Una de las verdaderas virtudes de este portal, mas alla de su solidez tecnolégica es su
modelo distributivo de trabajo, es decir: decenas de reparticiones publicas se agrupan
en la plataforma siendo ellas mismas las responsables de actualizacién y agregado de
nuevo contenido. Esta logica distributiva tiene mucho mas que ver con modelos tec-
nolégicos actuales como el “cloud computing”.

Llama la atencion que al lado del logotipo del sitio aparezca la palabra “beta”. Esto era
algo muy popular unos anos atras con el lanzamiento de las primeras plataformas co-
laborativas, pero sigue presente en muchas herramientas. Google, por ejemplo, tuvo
su plataforma de correo electrénico mas de cuatro afos en estado “beta”. Bing, el bus-
cador de Microsoft sigue declarandose en ese estado. Esta auto-definicion significa
que no es la primera version (esa es la version “alpha”) y que tampoco es la versién
definitiva pero que es una version que se encuentra en desarrollo y puede experimen-
tar alguna dificultad a la hora de usarla. Pero lo que verdaderamente mueve a un desa-
rrollador a definirse como “beta” no es tanto la necesidad de advertir posibles fallos
como la de mostrarse dispuesto a las mejoras y a la innovacién.

V.2. CASO 2: Tramiton (http://www.tramiton.to)

Seleccion

El sitio Tramiton.to es un caso particular dentro de las habituales experiencias que ve-
mos en la red. Las razones para su seleccién fueron las siguientes:

- Si bien se enfoca en la oferta (resolver cuestiones administrativas), pone al ciuda-
dano a interactuar con el estado de una forma directa y vinculante. A pesar de
buscar la agilizacién de cuestiones burocraticas, convierte al ciudadano en prota-
gonista.

- El lanzamiento del sitio contd con un amplio respaldo politico. Fue una decisién de
alto nivel anunciada por el mismo presidente de Ecuador, Rafael Correa. Ademas in-
volucrd a varios actores de reparticiones publicas muy dispares.
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- Tiene un agil manejo de las redes sociales, un lenguaje coloquial y una estética que
invita al ciudadano a reirse de la burocracia estatal.

Descripcion

Tramiton.to no podria definirse como una plataforma ni un sitio web, en realidad es
una iniciativa gubernamental para que el ciudadano participe de la simplificacion de
trdmites y, de esa forma, poder contar con mejores niveles de interaccién. La iniciativa
se presenta como un concurso donde se invita a cualquier ciudadano a denunciar un
tramite que resulte innecesariamente engorroso y proponer una forma de simplificar-
lo. Luego de recibir las propuestas, las mismas son evaluadas y se definen los ganado-
res del concurso, los cuales podran acceder a premios reales (billetes de tren gratis
para recorrer Ecuador).

Para garantizar la continuidad del programa, cada sadbado se anuncia la simplificacion

de un trdmite. El objetivo final es tener todos los trdmites optimizados y digitalizados
en el afo 2017.

N T —

iz Mejores soluciones para los peores tramites
T
‘ | PREMO ]

Primer Puesto Tour - Tren Crucero para 4 pasajeros

= (mejor solucion) Ruta: Quito — Guayaquil / Guayaquil - Quito
Segundo Puesto Tour - Tren Crucero para 4 pasajeros
™ (mejor solucion) Ruta: Quito — Alausi / Alausi - Quito
\ W Ter_cer Pues_tp Tour - Tren Crucero para 2 pasajeros
v (mejor solucién) Ruta: Quito — Alausi / Alausi - Quito

Iniciativas Tour - Tren Crucero para 2 pasajeros (5 paquetes)

(sorteo entre todos : Ay
los participantes) Rutas de dia completo (sorteo individual)

Si bien no puede definirse como un caso de crowdsourcing o inteligencia distribuida, la
iniciativa aprovecha la experiencia de todos los ciudadanos que quieran participar
para poder mejorar los servicios publicos. También se entregd a cada ministerio una
clave de acceso a la base de datos donde pueden consultar qué tramites dependientes
de su reparticién se pueden ir mejorando.

La estrategia de comunicacion involucra a diversas reparticiones publicas: ademas del
lanzamiento a cargo del presidente del pais, la iniciativa es sostenida por varios ministe-
rios, organismos descentralizados, la empresa nacional de trenes, etc. La estrategia de
comunicacion en redes sociales es muy activa, principalmente por el uso del hashtag
#tramiton y la pagina de Facebook de la Secretaria de Administracién Publica de Ecua-
dor. La primera campanfa finalizé el 31 de agosto de 2014 con un saldo de mas de 6.200
propuestas recibidas, que permitieron la mejora y simplificacion de mas de 40 tramites.

La seleccién del nombre de dominio (la direccién del sitio) presenta un detalle curioso:
para poder“jugar” con el nombre tramiton.to, el gobierno ecuatoriano utilizé un dominio
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asignado para los sitios de Tonga. Basicamente, un nombre de dominio posee tres com-
ponentes: el nombre que el cliente selecciona, luego y separado por un punto se coloca
el dominio de nivel superior genérico (.com, .org, .gov, etc.) y por Ultimo se designa el
dominio de nivel superior geografico (.ec para Ecuador, .br para Brasil, .ar para Argentina,
.es para Espana, .to para Tonga, etc.). Es muy inusual que un sitio perteneciente a la admi-
nistracion publica de un pais utilice uno asignado a otro.

El sitio resulta accesible desde teléfonos inteligentes, si bien no cuenta con ninguna
aplicacién nativa para este tipo de dispositivos y es ampliamente accesible para perso-
nas con discapacidad. Su navegacién es simple y muy intuitiva, lo que permite la inte-
raccion con personas no muy entrenadas en el mundo digital.

Si bien es cierto que la iniciativa no tiende a resolver el problema burocratico de fondo
y, también es cierto que las herramientas utilizadas no son un caso de innovacién muy
interesante, la forma propuesta para interactuar con el ciudadano y la intencién de
atender (y distribuir) la demanda al involucrar al ciudadano y a las reparticiones publi-
cas resulta muy interesante a la luz de las experiencias evaluadas.

V.3. Caso 3 gov.uk (http://www.gov.uk)

Seleccion

Este sitio es el portal del gobierno del Reino Unido. Para muchos es la mejor iniciativa
en su categoria por los siguientes motivos:

« Es uno de los poquisimos casos donde efectivamente se pensé en el ciudadano a la
hora de definir la arquitectura de la informacién, los contenidos y las herramientas
disponibles.

- Cuenta con herramientas informéticas de diversa complejidad tecnolégica pero de
enorme utilidad para el ciudadano

- Ubica a la iteracién como un principio esencial para la construcciéon de una herra-
mienta o la provisién de un servicio. Esto significa comenzar a trabajar con herra-
mientas simples y muy basicas, lanzarlas y repetir el desarrollo la cantidad de veces
que resulten necesarias para lograr el mejor resultado posible.

- Toda la informacién se encuentra en datos perfectamente administrables, reuti-
lizables y de libre acceso. El sitio también cuenta con una licencia llamada “Open
Government Licence” que libera el uso de la informacion, excepto cierta infor-
macion especifica (de personas, de terceros, informacion militar, entre otras)
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para que cualquier persona u organizacién la use para cualquier fin, incluso co-
mercial.

« Sudisefo sobrio, simple, intuitivo y claro hace que el ciudadano lo navegue sin dificul-
tades. Toda la complejidad tecnoldgica que posee la muestra con admirable despojo.

i GOV.UK

Welcome to GOV.UK

Universal Jobmatchiob search
Renew vehicle tax (tax disc)

Login to student finance

Book your theory test

Employment and Support Allowance

The best place to find government services and information
Simpler, clearer, faster

Services and information

Busness
iy

Benefits Disabled people Housingand local services
Includes tax credits,elighbiity and appeals  Includes carers, your rights, benefitsand  Owning or renting and council services
the Equality Act

Births, deaths. marriagesand care  Driving and transport Money and tax

Parenting, civil partnerships, divorce and  Includes vehicle tax, MOT and driving Includes debt and Self Assessment

Lasting Power of Attormey licences

loyed Educati i Passports, travel and living abroad

Tools and guidance for businesses d admissi dtravel
advice by country

Citizenship and living in the UK Employing people Visas and immigration

i leinthe  Incluk v fum and sponsorship
UK, international projects
Caracteristicas

El portal releva la informacién de 24 ministerios y 331 agencias gubernamentales. En
octubre de 2014 celebré las 1.000 millones de visitas, el 36 % de las cuales se realizé
desde dispositivos moviles (creciendo mas de un 15 % desde el afo anterior). Los tra-
mites mas utilizados son la renovacién del impuesto de automocion (67.000 por dia),
permisos de estacionamiento y obtencién de turnos para el examen de obtencién del
carnet de conducir.

En cuanto al mdvil, la aplicacién mas utilizada es la que desarrollaron para calcular el
costo de la manutencion de un hijo. Durante los ultimos 12 meses (septiembre 2013 /
septiembre 2014), la herramienta “Universal Jobmatch” para buscar empleo, procesé
mas de 80 millones de consultas.

Por parte de las redes sociales, su cuenta de Twitter (@GOVUK) tiene mas de 280.000
seguidores y mantiene mas de 60 blogs sobre determinados temas oficiales.

La informacién se presenta de una forma clara y sencilla. Posee una barra de busqueda
que a pesar de su simpleza facilita mucho la busqueda con funciones embebidas como
sugerencias, categorias mas buscadas, etc. Luego presenta la informacién agrupada
por categorias que al seleccionarlas llevan al visitante a otras sub-categorias haciendo
la visita al sitio una experiencia intuitiva. Sus niveles de usabilidad y accesibilidad son
sorprendentes, poseen fuertes politicas de disefo y programacion para garantizar la
perfecta navegabilidad de cualquier individuo.
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Poseen criterios definidos para la elaboracidon de nuevas aplicaciones y herramientas:
siempre pensando en las demandas del ciudadano y no en la posible oferta del estado.
Las fases de desarrollo van desde un nivel 0 que es solo la idea primaria hasta la fase 4
que es cuando la herramienta ya se encuentra en pleno funcionamiento. Las interme-
dias son la etapa “alfa” donde se disefia la herramienta y se programa y la etapa “beta”
que, como ya vimos en el caso de Chile Atiende, es un servicio que ya puede ser utili-
zado pero se encuentra en una etapa de ensayo o prueba.

o 3 15 7

User needs are researched A core service is built to The service is improved, The service is public and
and identified meet the main user needs then tested in public works well. It'llbe
Learn more about the Learn more about the alpha Learn more about the beta continually improved to
discovery phase phase phase meet user needs
Learn more about the live
phase

Poseen una politica de intentar hacer lo que solo el gobierno puede hacer. Comparten
sus desarrollos mediante la publicacion de sus Interfaces de programacion de aplica-
ciones (API). Los equipos de desarrollo poseen metas claras para enfocar sus esfuerzos
en aquellas cuestiones que son realmente esenciales.

V.4. Caso 4 Irekia (http://www.irekia.euskadi.net)"

"\ irekia

Cradierne Aderto
Seleccion

- Es un sitio transversal a la administracion. Posee datos en formatos idénticos para
todas las dependencias publicas de la region.

- Todos los contenidos estan libres de derechos, son comentables o comparti-
bles.

- Tiene una seccion especifica para la discusion de politicas publicas y la propuesta de
nuevas iniciativas.

« Es el primer portal espafiol en contar con una seccion de datos de facil acceso y de
libre uso.

13. Irekia, que significa abierto en euskera, es el portal de gobierno abierto del Pais Vasco, una comunidad auté-
noma espanola situada en el norte de Espania.
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fW siguenos - Quéesirekia  Ayuda  Bisqueda Q  Registrate +  Login

Participacién ~  Departamentos ~  Agenda ~  Noticias ~  Videosyfotos ~  Redes Sociales ~  Programa de Gobierno

3100 Octubre de 2014
11 El lehendakari inaugura la planta de matriceria de Gestamp en

Meéxico, la primera experiencia publico-privada vasca en el
exterior En estos momentos, No esta programada
ninguna emision

dco, junto con el Presidente:
STAMP MATRICERIA PUEBLA,

dakari Ifigo Urkullu, ha presidido hoy en
0 J. Riberas, la inauguracior
p en Mexico

A Ocultar

PETICIONES
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Descripcion

Existen dos caracteristicas que convierten a este portal en uno de los mas avanzados en
su categoria: a) un altisimo nivel de interoperabilidad, logrando que todos los departa-
mentos del Gobierno Vasco y otras agencias gubernamentales participen de la propues-
ta y b) un alto compromiso con la innovaciéon permanente en cuanto a la provision de
herramientas y contenidos para la promocién de la participacién ciudadana.

Durante todo el recorrido por el portal es facil notar que siempre existe alguna instan-
cia de participacién, ya sea comentando alguna noticia, discutiendo cierto contenido
en las redes sociales, compartiendo informacion, etc. Sin embargo, una de las herra-
mientas mas interesantes del portal es una que esta especialmente disefiada para la
participacion de los ciudadanos. La herramienta cuenta con 4 sub-secciones:

1) Propuestas de los ciudadanos: donde cualquier ciudadano (o grupo de personas)
puede subir una propuesta de politica publica que quiera que el gobierno imple-
mente. Podra explicar los fundamentos del proyecto, exhibir material multimedia,
enlazar otros sitios para una mejor comprension de los fundamentos, etc. Una vez
enviada la propuesta también se permite la participacion de otros ciudadanos de-
jando que todos opinen sobre la propuesta enviada, la compartan en sus redes
sociales, etc. Los ciudadanos que quieran expresar su opinién pueden hacerlo sim-
plemente con un botén de“a favor”o“en contra” pero también pueden argumentar
su voto. Los proyectos presentados por los ciudadanos se encuentran ordenados
cronolégicamente, aunque también se pueden buscar por otros criterios: departa-
mentos, palabras clave, etc.

2) Propuestas del gobierno: la modalidad de participacién es similar a la sub-seccién
anterior aunque este espacio esta reservado para la recoleccion de la opinién de
los ciudadanos de medidas impulsadas por el gobierno. El ciudadano no solo po-
dra manifestar estar a favor o en contra sino que, ademas, podra exponer sus argu-
mentos y proponer mejoras a la iniciativa.

3) Pregunta del gobierno: En esta secciodn, el gobierno tiene un espacio para respon-
der preguntas de ciudadanos preocupados por alguna temdtica en particular. En
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general no son respuestas del tipo administrativo sino que habitualmente son de-
finiciones politicas sobre temas especificos. Para las cuestiones mas administrati-
vas el gobierno vasco cuenta con un sitio especialmente disefiado llamado Zuze-
nean donde se puede ver que también privilegian una estrategia de servicios
enfocados al ciudadano.

4) Respuestas parlamentarias: En esta seccién se muestran las respuestas enviadas
por el Gobierno Vasco al Parlamento Vasco.

Por otro lado, las distintas secciones del portal y los contenidos publicados cuentan
con diversas opciones para compartir la informacidn y opinar sobre las cuestiones que
atafen a la administracion publica. Irekia cuenta con una activa participacién en las
redes sociales, las cuales se entienden como canal “en directo” con el ciudadano. El sitio
posee una amplia red de cuentas en diversos servicios sociales para optimizar la comu-
nicacién y direccionarla eficientemente. Incluso el propio sitio cuenta con una sub-
seccion especifica que resume la actividad en las redes dia a dia.

OPEN DATA
’r o EUSKADI N
TRANSPARENCIA APERTURA 40 DATOS PUBLICO: »
. EUSKADI -

Presupuestos del
Actividad en las redes Gobierno Vasco @ Q e
. argazki irekia

Ayldanos a mejorar Guia de comunicacion Actividad en las redes Transparencia Presupuestos del Argazki Irekia
abierta Gobierno Vasco

Por supuesto, el sitio no solo es completamente navegable tanto desde dispositivos
méviles como en teléfonos y tabletas, sino que ademas posee un desarrollo de aplica-
cién nativa tanto para sistemas operativos iOS como para Android.

Ademads de la aplicacion para moéviles, el sitio posee otras aplicaciones de gran interés:
su herramienta de manejo de datos, el “Open Data Euskadi’, ademds de ser pionera en
la materia, posee una filosofia de colaboracién muy manifiesta. En la portada del mis-
mo se puede leer: “El objetivo de Open Data Euskadi es que terceros creen servicios
derivados de los datos”. Podemos decir que ese objetivo se cumple al ver que distintas
organizaciones y ciudadanos ya desarrollaron més de 40 aplicaciones de interés publi-
co a partir de los datos ofrecidos en el sitio.

El presupuesto también tiene su aplicacidn propia, en la misma se puede encontrar toda
la informacion referida a los gastos e ingresos. Posee cuatro funciones principales: la
primera es la visién global del presupuesto que indica cdmo se generaron los ingresos,
como se distribuyen y cdmo se emplea cada euro ingresado. La segunda da cuenta de
cuanto gasta cada departamento, se puede consultar en tiempo real, pero también se
pueden seleccionar otros meses de afos anteriores, todo esto segmentado por departa-
mento. La tercera funcion es una interesante propuesta en la cual un contribuyente de-
clara su ingreso anual y una calculadora estima cuéntos euros fueron para cada servicio
publico. Por ultimo, la cuarta funcién intenta explicar cuestiones terminoldgicas que los
presupuestos poseen y no siempre son claras para el ciudadano.
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En el portal es todo libre, todo abierto, todo compartible y todo accesible. Ademas de
liberar todos los datos en formatos reutilizables, todas las secciones del sitio cuentan
con licencias de libre uso. Incluso poseen secciones donde invitan a participar apor-
tando material y contenido. Existe una seccion llamada Argazki (fotografia) que posee
un registro de mas de 10.000 imagenes de uso libre donde no solo el gobierno sube
material, sino que invita a cualquier persona a subir y compartir las propias mientras
acepte las condiciones de libre uso. El software desarrollado para el correcto funciona-
miento del sitio también estd a disposicién de cualquier persona que lo quiera reutili-
zar, es de cédigo abierto y con licencias publicas.

OPEN DATA 4
EUSKADI euskadiMnet

Contacto  Ayuda ~ Mapa | Accesbiidad  Sede electrénica

Qué es Open Data | Catalogo de datos =~ Como utilizar os datos | ldeas y ejemplos | Comunidad

Datos destacados
» Registro vasco de emisiones y fuentes contaminantes del 2013 (EPER Euskadi / E-PRTR)

B (827.95 KB) & (268.29 KB)

72051+

= b ‘]f{%’ 1 »Mediciones del polen en Euskadi durante el 2014
GONStUIN W2 (30.24 KB) (71.26 KB) (30.23KB) BB (71.72 KB) (30.16 KB)
a4 Tos datos piiblicos. B (71.41 KB)
HKGBbIermOMASCo =l

» Calidad de aguas de consumo de Euskadi durante el 2014

W& (80.05 KB) (201.5 KB) (1.91 MB) (5.35 MB) (3.92KB)
B (15.94 KB)

[ . Ver el catalogo de datos

El sitio es completamente bilinglie (euskera y castellano) y posee altisimos estandares
de accesibilidad para discapacitados, explicitados en sus lineamientos para el desarro-
llo del sitio y garantizados mediante diversas herramientas para todo tipo de discapa-
cidad.
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Para implementar herramientas que verdaderamente permitan y promuevan la parti-
cipacion ciudadana es preciso que se cumplan diversos factores: voluntad politica
para ubicar al ciudadano en un rol de protagonista en el proceso de toma de decisio-
nes, un marco juridico y/o administrativo que garantice el proceso y obligue a futuras
administraciones a respetar el acuerdo preestablecido, infraestructura tecnolégica
para que el ciudadano efectivamente pueda comunicarse con el gobierno y, por ulti-
mo, una plataforma tecnoldgica para que el intercambio finalmente se produzca.

Hay muchos indicadores que nos permiten ver con claridad un mayor uso de tecnolo-
gias en los paises miembros de la Unién Europea que en aquellos ubicados en Latino-
américa. Sin embargo, vemos que esta diferencia no estd traducida en las herramien-
tas que ofrecen a la hora de abrir sus sitios y portales a la ciudadania, no se detectan
herramientas mas innovadoras en una regién que en otra.

La irrupcién de determinadas tecnologias modificé para siempre ciertos sistemas de
produccion. Por ejemplo, la aparicion de una tecnologia capaz de grabar y reproducir
musica e imagenes cred una industria a partir de ese adelanto especifico. Sin embargo,
los gobiernos parecerian utilizar las herramientas Unicamente para mejorar, acelerar u
optimizar procesos existentes, sin preocuparse por generar nuevos procedimientos
y/o servicios a pesar del gran desarrollo tecnolégico y los altos indices de desafeccion
ciudadana. La sociedad de la informacion representa,

“..una economia en la que el incremento de la productividad no depende del incremento
cuantitativo de los factores de produccion (capital, trabajo, recursos naturales), sino de la
aplicacién de conocimientos e informacion a la gestion, produccién y distribucién, tanto en
los procesos como en los productos” (Castells 1998)

Uno de los mayores desafios del avance tecnolégico es comprender sus implicaciones
y su alcance para desarrollar nuevos bienes, procesos y servicios, no solo para hacer
mas eficientes los que ya existen. Cuando se analizan los cuadros comparativos entre
los sitios analizados y los indicadores de uso de herramientas tecnolégicas, se percibe
que, mas alla de los servicios que presentan los gobiernos de ambas regiones, su grado
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de apertura al ciudadano y la innovacién en cuanto a la presentacién de nuevas alter-
nativas de comunicacién no presentan diferencias sustanciales. Las causas del mayor
aprovechamiento de canales de comunicacion por parte de los ciudadanos europeos
son varias, pero principalmente estd determinada por una mayor infraestructura y ase-
quibilidad tecnoldgica para poder conectarse a Internet, la brecha digital entre los pai-
ses de cada una de las regiones, como ya lo hemos visto, tanto en conexiones desde
teléfonos inteligentes como de ordenadores, sigue siendo muy dispar. Por supuesto,
hay otras variables, como una mayor concienciacién en cuanto al desarrollo de tecno-
logia accesible para poblaciones vulnerables y minorias étnicas, programas educativos
actualizados, etc.

Pareceria razonable pensar que los nuevos canales de comunicacién con el ciudadano
deberian estar centrados en el uso intensivo de plataformas moviles. Anteriormente se
ha visto que la penetracién de los dispositivos moéviles y su conexién por banda ancha,
es notablemente més rapida e inclusiva que las tecnologias anteriores y especialmen-
te en paises en vias de desarrollo.

Por otra parte, es necesario pensar nuevas estrategias dirigidas al ciudadano. Las expe-
riencias analizadas demuestran que los gobiernos exhiben orgullosos modernas pla-
taformas para la sistematizacion de carga burocratica (como pueden ser las herra-
mientas de trdmites online), pero sus proyectos estan centrados en la administracion
publica y no en el ciudadano, aunque el mensaje y el objetivo sea facilitar la interac-
cién entre el ciudadano y el gobierno. Es necesario contar con plataformas donde el
ciudadano sea el centro. La construccion de un sistema donde la demanda esté distri-
buida, sociabilizada y monitoreada dependerd, en gran parte, del tipo de herramientas
ofrecidas y del tipo de comunicacién que un gobierno esté dispuesto a ofrecer.

Como se ha visto, las plataformas de construccion colectivas resultan tan necesarias
para la comunicaciéon con (y entre) ciudadanos, que el sector privado y las organizacio-
nes de la sociedad civil ya comenzaron a utilizarlas sin demora. Resultara vital com-
prender el movimiento de los ciudadanos a través de las redes sociales. Las platafor-
mas a desarrollarse no solo deberdn interactuar con las redes mas utilizadas, sino que
serd primordial medir la performance comunicativa para definir el impacto logrado a
partir de los puentes que pudieron construirse.

Las organizaciones de la sociedad civil juegan un papel central en la tarea de control y
monitoreo al sector publico. Mucho se habla de la necesidad de brindar mas y mejor in-
formacién, pero sabemos que para un ciudadano resulta muy complejo realizar analisis
de datos oficiales. Las organizaciones sociales resultardn determinantes para lograr me-
jorar la satisfaccion del ciudadano a partir de mejorar los indices de accountability,

Para que las nuevas tecnologias contribuyan efectivamente al proceso de participacién
ciudadana, las politicas de gobierno electrénico deberian dejar de ser herramientas
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estancas dentro de una reparticion publica. La interoperabilidad a través de flujos de
trabajos que comuniquen al estado para conectar mejor al ciudadano parece ser una
necesidad inmediata.

Entendiendo que la tecnologia mévil tendrd un importante impacto en los futuros
desarrollos tecnolégicos (solo el 7 % de los portales permiten el uso de la tecnologia
que utiliza el 98 % de la poblacién mundial y el 89 % de la poblacién de paises sin un
alto grado de desarrollo) se debera pensar en interfaces que conecten por un lado al
ciudadano rapidamente mediante sistemas de facil acceso y altos estandares de usa-
bilidad y, por otro lado, que presenten la informacién de una forma abierta y com-
prensible.

Por el nivel de avance tecnoldgico existente y articulando ciertas variables administra-
tivas y normativas, resulta posible actualizar el concepto de participacién, ubicando al
ciudadano mas cerca de la colaboracién en la toma de decisiones y en el centro de la
esfera publica.
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Anexo 1. Sitios y portales consultados para
el desarrollo de la matriz de datos

Alemania
Argentina
Argentina
Argentina
Austria
Austria
Bélgica
Bélgica
Bolivia
Bolivia
Bolivia
Bulgaria
Bulgaria
Chile
Chile
Chile
Chipre
Chipre
Colombia
Colombia
Colombia
Costa Rica
Costa Rica
Costa Rica
Croacia
Croacia
Croacia
Cuba
Dinamarca
Dinamarca
Ecuador

http://www.bundesregierung.de/
http://www.dpn.gob.ar/
http://www.argentina.gob.ar/
http://www.tramites.gob.ar/
http://www.austria.gv.at
http://volksanwaltschaft.gv.at/
http://www.belgium.be/
http://www.federalombudsman.be/
http://www.adsib.gob.bo/
http://www.bolivia.gob.bo/
http://www.defensoria.gob.bo/
http://www.government.bg/
http://www.ombudsman.bg/
http://www.ombudsman.cl/
http://www.gob.cl/
http://www.chileatiende.cl/
http://www.cyprus.gov.cy/
http://www.ombudsman.gov.cy/
http://wp.presidencia.gov.co/
http://www.defensoria.gov.co/
http://www.gobiernoenlinea.gov.co
http://www.tramites.go.cr/
http://www.dhr.go.cr/
http://www.gobiernofacil.go.cr/
https://vlada.gov.hr
http://www.ombudsman.hr/
https://gov.hr
http://www.cubagob.cu
http://denmark.dk/
http://www.ombudsmanden.dk
http://www.dpe.gob.ec/
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Ecuador
Ecuador

El Salvador
El Salvador
Eslovaquia
Eslovaquia
Eslovenia
Eslovenia
Espana
Espana
Espana
Estonia
Estonia
Finlandia
Finlandia
Francia
Francia
Francia
Francia
Grecia
Grecia
Grecia
Guatemala
Guatemala
Guatemala
Haiti
Honduras
Honduras
Hungria
Hungria
Hungria
Irlanda
Irlanda
Irlanda
Italia

Italia
Letonia
Letonia
Lituania
Lituania
Lituania
Luxemburgo
Luxemburgo
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http://www.presidencia.gob.ec/
http://www.tramitesciudadanos.gob.ec/
http://www.pddh.gob.sv/
http://www.presidencia.gob.sv/
http://www.government.gov.sk/
http://www.vop.gov.sk/
http://www.vlada.si/
http://www.varuh-rs.si/
http://www.la-moncloa.es
http://www.defensordelpueblo.es
http://www.060.es/
http://oiguskantsler.ee/
https://www.eesti.ee/
http://government.fi/
http://www.oikeusasiamies.fi/
http://www.gouvernement.fr/
http://www.elysee.fr/
http://www.defenseurdesdroits.fr/
http://www.service-public.fr/
http://www.primeminister.gov.gr/
http://www.e-gif.gov.gr/
http://www.synigoros.gr/
http://www.guatemala.gob.gt/
http://tutramiteenguatemala.com/
http://www.pdh.org.gt/
http://primature.gouv.ht/
http://www.presidencia.gob.hn/
http://www.conadeh.hn/
http://www.kormany.hu/
http://www.kim.gov.hu/
http://www.ajbh.hu/
http://www.citizensinformation.ie/en/
http://www.gov.ie/en/
http://www.ombudsman.gov.ie/
http://www.governo.it/
http://www.difensorecivicotoscana.it/
http://www.latvija.lv
http://www.tiesibsargs.Iv/
http://www.Irv.It/
http://www.Irski.lt/
https://www.epaslaugos.lt/portal/
http://www.gouvernement.lu/
http://www.ombudsman.lu/
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Malta

Malta
México
México
México
Nicaragua
Nicaragua
Nicaragua
Paises Bajos
Paises Bajos
Paises Bajos
Panama
Panama
Panama
Paraguay
Paraguay
Paraguay
Peru

Peru

Peru
Polonia
Polonia
Portugal
Portugal
Portugal
Reino Unido
Reino Unido

Republica Checa
Republica Checa
Republica Dominicana

Rumania
Rumania
Rumania
Suecia
Suecia
Uruguay
Uruguay
Uruguay
Venezuela
Venezuela
Venezuela

https://www.gov.mt
http://www.ombudsman.org.mt/
http://www.tramitefacil.gob.mx/
http://www.cndh.org.mx/
http://www.gob.mx
http://www.presidencia.gob.ni/
http://www.tramitesnicaragua.gob.ni/
http://www.pddh.gob.ni/
http://www.government.nl/
https://www.overheid.nl
https://www.nationaleombudsman.nl
http://www.presidencia.gob.pa/
http://www.defensoriadelpueblo.gob.pa/
http://www.panamatramita.gob.pa/
http://www.tramitesparaguay.gov.py/
http://www.defensoriadelpueblo.gov.py/
http://www.paraguay.gov.py/
http://www.serviciosalciudadano.gob.pe/
http://www.defensoria.gob.pe/
http://www.Perd.gob.pe/
https://www.premier.gov.pl
http://www.rpo.gov.pl/
http://www.portugal.gov.pt/pt.aspx
http://www.provedor-jus.pt/
http://www.portaldocidadao.pt/
https://www.gov.uk/
http://www.ombudsman.org.uk/
http://www.vlada.cz/
http://www.ochrance.cz/
http://www.presidencia.gov.do/
http://www.gov.ro/
http://www.avp.ro/
http://www.e-guvernare.ro/
http://www.government.se/
http://www.jo.se/
http://tramites.gub.uy/
http://inddhh.gub.uy/
http://portal.gub.uy/
http://www.presidencia.gob.ve/
http://www.defensoria.gob.ve/dp/
http://www.gobiernoenlinea.ve/
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