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SUB-TEMA 2: IMPACTO DE LOS AVANCES TECNOLOGICOS EN LOS
CIUDADANOS

RESUMEN

Los cambios tecnolégicos de las Ultimas décadas, particularmente en relacion con la Tecnologia
de la Informacion y la Comunicacion, han provocado cambios en toda la sociedad. No ajenos a
estos cambios, la Administracion Pablica ha encontrado en los medios electronicos alternativas
para mejorar la eficiencia en su propia gestion y prestacién de servicios a los ciudadanos. El
gobierno electronico tiene como objetivo democratizar el acceso de la informacion a los
ciudadanos y ofrecer servicios que proporcionen una mayor eficiencia y transparencia. En ese
sentido, este trabajo ha tenido como objetivo verificar la eficacia de los servicios prestados a los
ciudadanos, a través del portal de uno de los 27 estados brasilefios, Parana. Esta investigacion, de
tipo cualitativa, revela que el gobierno electrénico es una de las mejores herramientas de gestion
publica y su practica debe ser obligatoria. En el estado de Parana, el gobierno electrénico es una
realidad, sin embargo, existe mucho camino por recorrer en relacion con la disponibilidad de
informacién y oferta de servicio a los ciudadanos. En todos los paises el gobierno electrénico
necesita evolucionar para ser una realidad. Existen limitaciones en relacion al gobierno vy al
ciudadano, ya que la tecnologia existe, es accesible, pero la voluntad politica y el interés de los
ciudadanos deben ser aspectos fundamentales a considerar en esta realidad.

Palabras Claves: Gestién Pablica. Eficiencia. Gobierno Electrénico.
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SUB-TEMA 2: IMPACTO DE LOS AVANCES TECNOLOGICOS EN LOS
CIUDADANOS

1. INTRODUCCION

A lo largo de la historia, varios cambios y transformaciones impuestas por la sociedad
impulsaron diferentes y significativas formas de administracién, que comparadas a tiempos
remotos y también a tiempos no tan distantes, muestran claramente su desenvolvimiento.

La evolucion méas importante en los tiempos actuales esta relacionada al desarrollo de
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), que se convirtieron en el gran icono
de las Gltimas décadas. Asi como en los sectores privados, el sector publico descubrid, en estas
tecnologias, alternativas para hacer sus servicios mas eficientes y dindmicos en favor de la
propia institucién y los ciudadanos. El propio sistema de gobierno se beneficia de los cambios
en sus métodos y procesos, reduciendo el tiempo empleado en la prestacion de servicios,
reduciendo la burocracia, mejorando la estructura de gestion y la rendicion de cuentas
(accountabilty®) de toda la administracion publica.

Por otro lado, hoy en dia cada vez mas la sociedad presiona y demanda de los
gobiernos una mayor eficiencia en sus acciones, con un mejor uso de los recursos publicos y la
prestacion de servicios de calidad y accesibilidad para todos.

Una gestion eficiente y eficaz de los recursos publicos y del cumplimiento de las
necesidades esenciales de la sociedad, representa un importante mecanismo de cambio social y
constituyen la base de las economias exitosas. Contribuye al desarrollo de mejores politicas y
estrategias publicas, desempefiando un papel importante para el desarrollo economico y social,
convierte al sector publico méas confiable y contribuye a un mejor desempefio de sus
organizaciones (BOGONI et al., 2010; SCHWELLA, 2005; STREIT; KLERING, 2004, apud
SARTORI, 2011).

En este contexto, entra en escena el gobierno electronico, que tiene como objetivo
democratizar el acceso a la informacidn a los ciudadanos y prestar servicios a traves de canales
electronicos que proporcionan una mayor eficiencia y transparencia.

1 El concepto de accountability, relacionado a los recursos gubernamentales, se refiere al anhelo de la sociedad
en tomar conocimiento sobre el alcance de los objetivos y resultados de los programas de gobierno y de la
adecuada utilizacién de los recursos publicos (OCDE, 2005).



Para las Naciones Unidas (2002, p.1), el gobierno electronico se define como el "uso
de la Internet y la web para ofrecer servicios de informacion y gobierno a los ciudadanos" y
tiene entre otros objetivos, de acuerdo con Vieira (2008), la inclusion social y el acceso a la
informacion a los ciudadanos, contribuyendo al aumento de la transparencia, la eficiencia de
los servicios y la construccion de la democracia.

Por lo tanto, este estudio tuvo como objetivo verificar la eficiencia de los servicios
prestados a los ciudadanos a través de sitios web del gobierno, particularmente en relacion con
uno de los 27 estados brasilefios, Parana.

Para ello, esta investigacion, es una evaluacion cualitativa, que aparece como
exploratoria y descriptiva, a la luz de sus objetivos. En relacion con los procedimientos
técnicos, clasificase como bibliografica, puesto que busca formar el marco tedrico necesario
para entender los conceptos y los objetivos del gobierno electronico, y estudio de caso, una
vez que analiza los datos disponibles en el Portal del Gobierno del Estado de Parana relativos
a la eficiencia de los servicios prestados a los ciudadanos.

Siguiendo esta orientacién, este articulo presenta la siguiente estructura, ademas de
esta introduccion y de las consideraciones finales: revision bibliografica, contemplando las
tematicas de eficiencia en el &mbito de la administracion publica y el gobierno electronico,
incluyendo los resultados del estudio de caso, en el que se buscé verificar la eficiencia de los
servicios prestados a los ciudadanos del Estado de Parana, a través de su Portal
gubernamental. Al final del texto, se muestran todas las referencias utilizadas.

2. EL DESAFIO DE LA EFICIENCIAEN LAADMINISTRACION PUBLICA

Toda organizacion debe considerar sus principios de trabajo fortalecidos por la
eficiencia, sin los cuales el logro de sus objetivos serian lejanos de la realidad. En este
pensamiento, la maquinaria pablica debe respaldar su gestion organizacional y los servicios
prestados a sus clientes, representados por personas fisicas y juridicas.

En esta direccidn es que la Constitucion de la Republica Federativa del Brasil, de 1988,
introdujo en su capitulo 37, el principio de la eficiencia como norma a seguir por la
administracion publica (BRASIL, 1988). El concepto de eficiencia se aproxima al concepto de
economia. Dirigido a la consecucién de los objetivos, traducidos por un buen servicio, de la
forma més simple, més répida y mas econdmica, elevando la relacion costo/beneficio del
trabajo publico (VASCONCELOS, 2009).

La nocion de eficiencia, de acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico (OCDE, 2005), esta relacionada con el control en el uso de recursos y
estrechamente ligada a su razén instrumental. Consiste en la conversion de los recursos o
insumos en resultados.

De acuerdo con el Manual de Orientaciones Funcionales del Gobierno del Estado de
Parana (BRASIL, 2009), la eficiencia significa "hacer mas y mejor con menos”, es decir,
proporcionar los servicios publicos necesarios a toda la poblacion, de una manera satisfactoria
y con calidad, con el minimo de apoyo financiero necesario.

Para Meirelles (1996, apud VASCONCELQS, 2009), la eficiencia es un principio de la
funcién administrativa que se requiere de todos los agentes publicos para llevar a cabo sus
funciones con prontitud, exhaustividad y desempefio funcional. Garantizar la eficiencia ha
sido el gran reto del gobierno brasilefio.

En la visidon de Vasconcelos (2009), se muestra la eficiencia como un principio de dos
aspectos fundamentales: el modo de actuacion del funcionario publico, del cual se espera el



mejor rendimiento posible de sus funciones, y el modo de organizar, estructurar y disciplinar
la administracion pablica, también con el mismo objetivo de lograr los mejores resultados en
la prestacion del servicio publico.

De este modo, se observa que el principio de eficiencia debe provenir del funcionario
publico, siendo él un simple servidor que tal vez no disponia de las competencias y recursos
necesarios para llevar a cabo su funcién, pero que se tenia incluido en su naturaleza un
referencial de integridad para alcanzar el objetivo de servir con eficiencia y equidad, asi
también como aquel que, en el desempefio de un cargo gerencial, debe valorarse por la
calificacion de sus subordinados y en la disponibilidad de recursos para la capacitacion y la
prestacion de los servicios publicos.

Un grande aliado del gobierno en relacion con la maximizacion de la eficiencia de la
gestion publica es el gobierno electronico, asunto de la siguiente seccién. Se trata de una
herramienta de desarrollo indiscutible que crea, de acuerdo con Gées y Damasceno (2004), no
solo la posibilidad de transparencia en la gestion fiscal del sector publico, sino que también
permite la expansion del control social de las acciones del gobierno, es decir, permite, a través
de un Udnico instrumento, la aproximacion del estado a la sociedad pudiendo contribuir
directamente a la mejora de la administracién pablica.

3. EL GOBIERNO ELECTRONICO

Con el avance de las TICs en los afios 70, el gobierno, asi como las empresas del sector
privado comenzaron a implementar esas tecnologias en sus procesos internos como
herramienta para el control y la mejora de su gestion. El gobierno fue capaz de automatizar
algunas tareas, como la creacién de una base de informacion que alimentaba el sistema
corporativo, atendiendo las demandas internas, como el seguimiento de los gastos en personal
y proveedores, la planificacion de otras actividades que antes realizaban con la ayuda de los
medios convencionales, tales como por ejemplo, papel y lapiz y enormes armarios de archivos.
Pero aun asi no hubo interaccion con los ciudadanos, para quienes los servicios publicos son
realizados.

En las Gltimas décadas, las TICs vienen siendo utilizadas de manera primordial como
herramienta de promocion de la interaccién con el ciudadano, reflejando en forma eficiente,
no solo la prestacion del servicio que la sociedad necesita, sino también siendo una
herramienta para la democratizacién y la rendicion de cuentas (accountability).

Los gobiernos de diversas esferas de la administracion publica, federal, estatal y
municipal, estan en el proceso de transformacion hacia el e-gobierno, porque saben que esta
herramienta se traducira en mejores servicios a costos mas bajos. Esta creencia se basa en
estadisticas que muestran que el acceso a los sitios web de los oOrganos publicos es
significativo.

Gobierno Electronico, en la vision de Ferrer (2004), es el conjunto de servicios y
acceso a la informacion que el gobierno ofrece a los diferentes actores de la sociedad civil por
medios electronicos. Es una herramienta indiscutible para la promocion de la ciudadania y una
mayor eficiencia en la administracion publica siendo una herramienta de desarrollo
indiscutible.

El gobierno electronico no sélo esta vinculado a la utilizacion de las TIC. Segin Prado
(2009, p.32), "los gobiernos siempre hicieron uso en mayor o menor medida, de las
tecnologias disponibles en sus procesos internos o en la interaccién con la sociedad."

El concepto de gobierno electrénico es mas amplio, implicando una mayor eficiencia,



seguimiento de las politicas publicas, transparencia, bldsqueda de la mejor gobernanza,
aplicacion de las TIC para mejorar los procesos de la administracion publica, entre otros
(VIEIRA; SANTOS, 2010).

Las Naciones Unidas (2002, p.1) definen el gobierno electronico como "la utilizacion
de la Internet y de la web para ofrecer informacién y servicios gubernamentales a los
ciudadanos”. Del mismo modo, la Secretaria para Asuntos Fiscales del Banco Nacional de
Desarrollo Econémico y Social de Brasil (SF/BNDES, 2011) conceptualiza el gobierno
electrénico como "la utilizaciéon por los gobiernos de las nuevas tecnologias en la prestacion
de servicios e informaciones a los ciudadanos, los proveedores y servidores™.

Entre los objetivos del gobierno electronico tiene una importancia especial la inclusion
social y el acceso a las informaciones a los ciudadanos, contribuyendo asi a aumentar la
transparencia, la eficiencia de los servicios y la construccién de la democracia (VIEIRA,
2008), haciendo que sus actividades, segun lo informado por Coutinho (2005), vayan desde la
simple prestacion de servicios a la comunidad, la democracia digital, permeando las acciones
de regulacién del funcionamiento de la sociedad, compras gubernamentales y la
reestructuracion de la administracion publica.

Un estudio realizado por SF/BNDES, titulado "e-gobierno en Brasil”, sefiala que los
principios generales que orientan el gobierno electronico en la mayoria de los paises estan
democratizando el acceso a la informacion, el acceso universal a los servicios publicos, la
proteccion de la privacidad individual y la reduccion de desigualdades regionales (SF/BNDES,
2011).

También de acuerdo con este estudio, el e-gobierno atiende principalmente a las
siguientes necesidades:

e Prestacion electrénica de informaciones y servicios.

e Reglamentacién de las redes de informacién, incluyendo principalmente la

gobernanza, certificacion y tributacion.

e Rendicion de cuentas publicas, transparencia y supervision de la ejecucion del

presupuesto.

o El aprendizaje a distancia, alfabetizacién digital y mantenimiento de bibliotecas

virtuales.

e Difusion cultural con énfasis en las identidades locales.

e E-procurement, es decir, adquisicién de bienes y servicios por medio de la Internet.

e Estimulo a los e-business.

En la vision de Ferreira y Araujo (2000), las funciones que los gobiernos estan
explorando con el fin de lograr una gestién publica mas participativa y eficiente, a través del
gobierno electrdnico son:

0] Proporcionar una mayor transparencia en el modus operandis de la
administracion publica, facilitando la rendicion de cuentas (accountability), que
comprende en gran medida la responsabilidad del gestor de mostrar las cuentas
al ciudadano.

(i) Para permitir el intercambio rapido de informacion entre los miembros del
gobierno, como por ejemplo, los precios establecidos en las licitaciones,
difusion de las experiencias exitosas de gestion, entre otras actividades que
intensifiquen el aumento de la eficiencia en la administracion publica.

Para Ferrer (2001), hay tres consecuencias provocadas en el sistema publico debido a

la utilizacion del gobierno electronico:



Q) Disminucion de los costos operativos mediante la mejora de su gestion interna y

la integracion con socios y proveedores.

(i) Aumento significativo de la transparencia en las acciones.

(ili)  Cambios en la forma de como las personas veran el gobierno por el cambio en

la interaccion con el ciudadano.

Goes y Damasceno (2004, p.3) informan que para entender mejor la dindmica del
gobierno electronico, tres formas de gestion electronica en la administracion publica, que
influyen directamente en la prestacion de servicios, aumentando su eficiencia de manera
significativa, son consideradas: la relacion del e-gobierno con la estructura gubernamental,
con los proveedores y con el ciudadano.

En cuanto a la gestién de la estructura gubernamental, los autores informan que
involucra a los servicios de gobierno en su administracion horizontal, es decir, su relacion con
sus propios 6rganos (departamentos, sectores, empresas publicas etc.), y en su relacién
vertical, entre otros gobiernos de esferas diferentes (estatales, municipales y Unidn).

Los actos administrativos de gobierno, por regla general, siguen normas disciplinadas,
que consumen tiempo, recursos humanos y materiales para que lleguen a su objetivo final,
generando retrasos en sus procesos y corriendo riesgos de desvio (VIEIRA; SANTOS, 2010).

La estructura interna de gobierno, es decir, sus procesos administrativos, que a pesar de
gue aun no han alcanzado la etapa obtenida por las empresas con la introduccion de los
Sistemas Integrados de Gestion (Enterprise Resource Planning - ERP), se puede optimizar
mediante el uso de herramientas como intranets, reuniones virtuales, comunicacion en linea
etc. (COUTINHO, 2005).

Vale informar en este tema la gestion de los recursos humanos, que es uno de los
grandes obstaculos de la administracion publica en todo momento. La ineficiencia se relaciona
con la forma de cumplimiento de sus recursos humanos, es decir, aquellos que son el enlace
entre el gobierno y la sociedad, que llevan a cabo sus funciones y tareas a fin de demostrar la
agilidad, a veces por la falta de habilidades, a veces por falta de la motivacion, ya sea por falta
de compromiso con la naturaleza de su trabajo, que incluso de forma empirica, deberia ser
desempefiada con la nobleza a la que esta ligada (VIEIRA; SANTQOS, 2010).

Por lo tanto, la gestion de los recursos humanos en la administracion publica se
convierte en fundamental cuando se trata de eficiencia, y para eso las TICs son herramientas
fundamentales en el desarrollo y la capacitacion del personal. Las escuelas del gobierno para
capacitar a sus servidores es determinacidén impuesta por la Constitucion Federal todas las
esferas de gobierno (Unién, Estados y el Distrito Federal), conforme lo que rige su Capitulo
VII, articulo 39, parrafo 2: "La unién, los Estados y el Distrito Federal mantendran escuelas de
gobierno para la formacién y el perfeccionamiento de los funcionarios publicos” (BRASIL,
1988, p. 45).

Sin embargo, implementar y mantener una escuela de gobierno para la formacion de
los funcionarios se convierte en una tarea dificil para los gestores publicos, ya que en Brasil se
distribuyen en un area geografica muy extensa. Por lo tanto, es necesario utilizar los recursos
ofrecidos por las TICs ya que hacen esta tarea mas simple.

En cuanto a la relacion con los proveedores, corresponde a la relacién que el gobierno
tiene con las empresas de bienes y servicios que muchas veces, ocurre por medios
electronicos, tales como las llamadas subastas electronicas (VIEIRA; SANTOS, 2010). Por lo
tanto, es muy importante este tipo de interfaz digital, ya que hay una reduccién de tiempo en
las negociaciones, una mayor transparencia en las acciones tomadas y reduccién de las
posibilidades de fraudes y corrupcion.



Segun Ferrer (2001), el sector privado en los Estados Unidos ha logrado una reduccion
de hasta un 20% de los gastos en suministros al colocar sus necesidades de compra en la
internet. Esta reduccion de costes, en el sector publico, podria revertirse en beneficios para la
sociedad, mejorando la eficiencia en otras areas de la administracion pablica. También vale
considerar la agilidad y la reduccion de los procesos administrativos, es decir, haciendo que la
burocracia sea dindmica y simplificada.

La adquisicion de bienes y servicios por parte de la gestion publica, de acuerdo con
este autor, es uno de los engranajes que hace que la economia del pais pueda funcionar de
forma constante. El gobierno desempefia la tarea de impulsar la economia, no sélo
reglamentando o fomentando todo el proceso, sino haciendo parte del proceso de adquisicién
de bienes y servicios, empleando un enorme volumen de capital.

Ante este hecho, la realizacion de compras gubernamentales por procesos electronicos
trae muchas mejoras. Coutinho (2005) pone en relieve algunos de estos beneficios:
planificacion, desarrollo y organizacion del mercado, expansion y aumento de la liquidez del
mercado fisico, negociacion con sectores de la iniciativa privada, ejercicio del poder de
compra del Estado en la practica, planeamiento de las adquisiciones, fomento de la
desburocratizacion, establecimiento de bases para reformas en la legislacion, racionalizacién
de las compras, definicion de las politicas de compras, definicion de politicas de mayor
eficiencia administrativa, reduccién de los precios pagados por el Gobierno, agilidad, mejora
de la calidad de los productos y servicios, mayor seguridad, divulgacion diaria de los precios
pagados y volumenes negociados, y generacién de informaciones.

La cuestion mas importante de la eficiencia publica a través de medios electronicos se
relaciona a la forma como el gobierno proporciona los servicios a los ciudadanos, antes
desempefiada por los servidores de forma directa, es decir, "en el mostrador".

Uno de los grandes problemas para los trabajadores sociales cuando tienen que
relacionarse con el gobierno es la complejidad de la administracion publica. Encontrar el lugar
exacto en busca de un servicio es a menudo un proceso complejo.

Por otra parte, es importante tener en cuenta que, como se describi6 anteriormente, el
objetivo final del gobierno electronico es la prestacion de servicios directos a los ciudadanos,
y como cualquier organizacién, la administracion publica debe cumplir con sus clientes,
proporcionando, a través de las TIC, los servicios de deseados por el ciudadano, sin la
necesidad de el mismo de cambiar hasta la sede del gobierno (COUTINHO, 2005).

Silva y Lima (2007) afirman que "hay un gran movimiento de los gobiernos de todo el
mundo para el e-Gov", la cual esta centrada en la busqueda de mecanismos que generen una
mayor eficiencia y racionalizacién de los servicios publicos e informacion del sector publico
para la sociedad.

Es esta concepcion que se puede percibir que en la Gltima década, grupos de discusion,
vuelcan sus esfuerzos en mostrar y dirigir las politicas publicas de gobierno electrénico en
beneficio del ciudadano. El estado es sin duda un gran proveedor de informaciones, que son
cada vez mas disponibles en medios digitales, principalmente a través de la Internet - y "la
informacién publica, gratuita, abundante y asequible, es uno de los activos mas importantes
que el Estado debe proporcionar a sus ciudadanos"(GOVERNO, 2000).

Con el uso de las TICs en la construccion de gobiernos mas eficientes, es posible
percibir la contribucién del gobierno electrénico para mejorar la gestion publica. Con esta
herramienta, el gobierno se fortalece de manera eficiente y participativa, lo que contribuye a la
transparencia, la difusion de informacion, control social y la democracia, foco de la relacién
con los ciudadanos.



La transparencia y la informacion son mecanismos importantes para mejorar la
implementacion de politicas publicas, asi como para mitigar y limitar los problemas causados
por la corrupcion. La transparencia permite una relacion de confianza entre el gobierno y los
ciudadanos, que converge a una politica participativa en la que el control social aumenta,
trayendo mayor responsabilidad de quien ejerce autoridad y autonomia sobre los recursos y
politicas sociales y mayor credibilidad de aquellos que necesitan de politicas sociales
favorables (FERREIRA; ARAUJO, 2000).

Otro beneficio alcanzado en funcién de la transparencia de los gobiernos es el acceso a
las lineas de crédito internacional. Las instituciones internacionales, publicas o no
gubernamentales, tienen como requisitos el grado de transparencia de los paises para la
liberacion de créditos.

Vieira y Santos (2010) informan que el gobierno brasilefio federal cre6 el Portal de
Transparencia (www.portaldatransparencia.gov.br), que difunde informaciones sobre la
ejecucion presupuestaria y financiera de los programas de gobierno, fomentando la gestion
responsable de los recursos publicos. Informacion disponible en el propio portal en noviembre
de 2011 muestran que hubo un total de 314,689 accesos de los usuarios. Y esa cantidad viene
creciendo cada mes. La media mensual de visitas en 2011 llegé a 277,920 accesos (BRASIL,
2012).

Sobre la difusion de la informacion como un instrumento de eficiencia pablica, hay que
destacar que es vital en ese proceso de gestiobn a traves del gobierno electrénico, su
actualizacién constante y disponibilidad para el ciudadano.

El flujo continuo de informacion se convierte en el vector del proceso de
transformacién de la sociedad, de caracteristicas industriales para una
sociedad del conocimiento, que tiene la informacion como insumo basico y
un mayor acceso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(SILVA; LIMA, 2007, p.1).

Una de las grandes ventajas del gobierno electrénico es que la informacion asi como
los demés servicios, estan disponibles en tiempo integral, posibilitando que el ciudadano
pueda hacer uso en el momento en que le fuera adecuado. Los servicios de gobierno
electronico, no se restringen al horario de atencion de los 6rganos y departamentos del
gobierno cuando la atencion es hecho por los medio convencionales. Es a través de la
informacién que el gobierno puede causar grandes transformaciones en el modo como se
relaciona con el publico para el cual presta los servicios.

El control social permite la participacion, la fiscalizacién y la valoracion de los actos y
gastos de los gobiernos por la sociedad, sugiriendo y direccionando las politicas publicas en
favor de los ciudadanos. “La efectividad de los mecanismos de control social, depende
esencialmente de la capacidad de movilizacion de la sociedad y de su deseo de contribuir, lo
que permitira una utilizacion mas adecuada de los recursos financieros disponibles” (BRASIL,
2008, p.56).

Vieira y Santos (2010) consideran que para el control social es necesario que la
transparencia y la diseminacion de la informacidn sean practicas comunes. El gobierno debe
dar disponibilidad a las informaciones al ciudadano y este, de forma consciente, debe buscar
estas informaciones para ayudar en los procesos decisorios con responsabilidad.

Al conceptualizar democracia con la autonomia de los individuos en expresar
libremente sus opiniones, se entiende que por medio de canales electronicos ellos podran
ejercerla con més libertad (VIEIRA; SANTOS, 2010, p. 23).



La aproximacion entre el ciudadano y la administracion pablica es fundamental para el
ejercicio de la ciudadania y para el fortalecimiento del Estado Democratico de Derecho
(RAMOS JUNIOR, 2009). La democracia puede ser entonces ejercida por todo ciudadano,
una vez que el gobierno electronico posibilita esa aproximacion entre sus administrados,
poniendo disponible canales de informacion, de comunicacion y de fiscalizacion de sus actos.

Asi mismo, el gobierno electronico favorece la democracia, pues permite la
transparencia y el acceso a la informacion, facilitando el control social y la participacion
ciudadana en la gestion publica.

En ese contexto, se observa que el gobierno electronico surge como un importante
instrumento de gestion publica, creando canales electronicos continuos de informaciones y
dando disponibilidad de servicios a la sociedad, posibilitando también la transparencia y el
control social.

4. El PORTAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE PARANA Y LOS SERVICIOS
PRESTADOS A LOS CIUDADANOS

Con el fin de verificar la eficiencia de los servicios prestados a los ciudadanos del
Estado de Parand, a través de su Portal de Gobierno (www.pr.gov.br), la atencién establecida
fue en relacion directa entre gobierno y ciudadano.

En primer lugar, un andlisis visual inicial mostr6 que este portal tiene una
configuracién adecuada, su disefio es atractivo, con la definicién del color y los movimientos
leves que causan un buen efecto visual. Hay un equilibrio de los espacios vacios con el texto y
las imagenes que se mueven. Ofrece noticias actualizadas acerca de las acciones de gobierno,
tiene un mapa de orientacion para facilitar la navegacion del usuario y los menus de pantallas
en la parte superior tiene seis divisiones de area de interés: ciudadano, empresas, turismo,
gobierno, servidor y noticias, que permite al usuario dirigir su investigacion (Figura 1).
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Figura 1. Imagen visual del Portal del Gobierno del Estado de Parana.
Fuente: Parana (2012).



Al accesar al menu ciudadano (cidadao) (ver Figura 2), se observo que esta pagina esta
compuesta por 16 asuntos considerados de interés del ciudadano: 1) Casa, 2) Documentos, 3)
Trabajo, 4) Receta, 5) Derechos, 6) Relaciones Internacionales, 7) Educacion y Ciencia, 8)
Comunicacion y Accion Social, 9) Salud, 10) Transporte, 11) Seguridad, 12) Tecnologia y
Comunicacion, 13) Medio Ambiente, 14) Recursos Naturales, 15) Copa del Mundo y 16)
Ocio. Existen también mecanismos de busqueda tanto por palabras claves como por asunto,
como también informaciones al respecto de los servicios mas accesados por los usuarios.
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Figura 2. Imagen visual de la pagina servicios para el ciudadano del Portal de Gobierno del Estado de Parana.
Fuente: Parand (2012).

Al dar clic en cada uno de estos asuntos, el usuario encuentra un conjunto de links, que
al accesarlos el usuario tiene opcion de solicitar servicios que al accionarlos es direccionado
para otros portales de acuerdo con el asunto escogido. Generalmente son portales de otros
organos publicos, estatales, federales, archivos y asociaciones.

Vale destacar que a pesar de existir el link para solicitar servicios normalmente se
encuentra mucho mas informaciones de la que efectivamente es la prestacion de servicios. En
algunas situaciones es posible encontrar formularios de la emision de certificados de pago,
consultas de débitos en algunos departamentos y empresas del gobierno. Es posible también
hacer una cita para la atencion en algunos organismos publicos del gobierno de Parana, por
ejemplo, en las agencias de trabajo, donde el ciudadano puede agendar el horario para ser
atendido, siendo este servicio disponible solamente para la ciudad de Curitiba, sede del
gobierno.

Al ser direccionado para otros organismos el ciudadano tiene que buscar en el portal
servicio que necesita, es decir, hay un nuevo comienzo en la busqueda del servicio que le
interesa. De este modo, se asemeja a la forma de servicio en el mostrador, donde el ciudadano
muchas veces requiere ir de un departamento a otro, para encontrar definitivamente el servicio
que busca.

Un aspecto que se destaca en la oferta de servicios via web es el Departamento de
Transito (DETRAN), donde el ciudadano encuentra facilmente informaciones sobre la
regularidad de vehiculos, licencias de conducir y las deudas fiscales. También cabe destacar la



eleccion de los servicios en la Copa del Mundo, con un enlace a la Contraloria General de la
Unién.

Es importante destacar que, en relacion con su estructura interna, el Gobierno del
Estado de Parand busca capacitar a su personal y mantiene una Escuela de Gobierno en su
sede y una distribucion de tele-pantallas en lugares estratégicos del estado, permitiendo a sus
servidores puedan participar de los cursos de calificacion sin desplazamiento.

En Parana, el Centro de Capacitacion ofrece un programa anual de educacion continua
en forma de cursos, seminarios y conferencias. Las informaciones disponibles en el propio site
de la Escuela de Gobierno muestran los programas que son realizados con el uso dinamico de
las TICs, los cuales son:

e Programa de Desarrollo de Competencias - Promueve eventos, presenciales y/o a
distancia, cuyo eje principal es el desarrollo de competencias gerenciales,
comportamientos y técnicas que se centran en la capacitacion y desenvolvimiento
continuo del servidor estatal.

e Programa de Capacitacion para la Educacion a Distancia - La educacién a distancia
requiere una combinacién de tecnologias tradicionales y modernas que permiten la
instruccion individual o en grupo en el lugar de trabajo o en otros lugares (Parana,
2012).

Ademas de las actividades de formacion de profesionales o uso de las TICs y sistemas
hibridos de ensefianza aprendizaje (presenciales y a distancia) permiten descentralizar y
mejorar la calidad de las acciones de la Escuela de Gobierno, optimizando recursos,
posibilitando compartir proyectos y experiencias (trabajo en red interinstitucional) y la
educacion permanente del servidor pablico en su entorno profesional y familiar (BRASIL,
2011).

Por lo tanto, existe la preocupacion del Gobierno del Estado de Parana en la
calificacion de los recursos humanos con miras a su trabajo de manera eficiente.

En cuanto a la eficiencia del servicio publico, foco de la relacién con el ciudadano y
objeto de este estudio, se analiz6 el Portal en cuatro aspectos del gobierno electrénico:
transparencia, informacion, control social y la democratizacion.

Existe en la primera pagina del Gobierno un enlace que direcciona al usuario a un
portal llamado transparencia, donde el ciudadano puede tener acceso a los actos de gobierno,
sin embargo, no toda la informaciones previstas en la Ley de Transparencia (Ley N ° 16.595
del 26 de abril 2010) son encontradas.

[..} 8 7. El Portal de Transparencia agrupard las informaciones en orden
cronoldgico, divididas por mes y afio a partir de las siguientes categorias: | -
Miembros de los poderes ejecutivo, legislativo y judicial, del Ministerio
Publico y del Tribunal de Cuentas, servidores y funcionarios, inclusive los
comisionados, empleados publicos, y prestadores de servicios; Il - Los pagos
diarios; Il - Los valores referentes a las tasas de representacion, tasas de
gabinete y fondos reembolsables de cualquier tipo; IV - Gastos con tarjetas
corporativas; V - Las transacciones financieras de cualquier naturaleza; VI -
Extracto de cuenta Unica de cada poder o entidad; VII - Licitaciones en curso;
VIII - Control de inventario: listas de productos entrantes y salientes; IX -
Los contratos de obras, servicios, rentas y similares; X-Transferencias,
intercambios y donaciones de bienes; XI - El perdon de deudas, moratorias
concede concesion de beneficios fiscales y subvenciones; XIlI - El



presupuesto de cada poder del Estado, del Ministerio Piblico y del Tribunal
de Cuentas; XIII - La publicacion extemporanea (PARANA, 2010).

Para acceder a la informacion sobre licitaciones y otros actos del gobierno, aparece un
mensaje informando que el usuario debera entrar en la pagina electrénica cada secretaria, el
que se torna atn mas dificil pues no existen links que direccionan para tales y también existen
secretarias que no divulgan las informaciones impuestas por la ley.

La transparencia es entendida como la informacion que un 6rgano publico presenta con
respecto de sus propios actos. Aunque el link no esté en la pagina principal, y sea atrayente en
su presentacion, se puede encontrarlo con facilidad, pero en cuanto a su finalidad, es débil, ya
que no cumple con lo que determina la ley.

Existen dos péginas importantes del Poder Ejecutivo sobre la transparencia para la
consulta pablica, Gestion del Dinero Publico y Central de Viajes, pero sin énfasis en cuanto a
las informaciones no son presentadas de manera facil para el analisis de datos. "Es
impresionante coOmo no existen datos. Y cuando hay, existe una inmensa dificultad para
encontrarlos”, afirma el presidente del Instituto Parana, Pedro Cunha. Por otro lado, el
responsable del Portal de Transparencia alega dificultades de estructura y de personal para
adecuar el portal a las exigencias de la ley (OLINDA, 2012).

En relacion al control social, se verifica que portal no estd adecuado a las
recomendaciones. SAlo hay un canal para que el ciudadano pueda tener contacto para efectuar
reclamaciones, denuncias y sugerencias, lo que dificulta la posibilidad de contribuir a través
de su participacion directa.

Asi como hay dificultad en el proceso de control social, la democratizacién queda
suprimida una vez que el portal no ofrece de forma directa canales de dialogo, interaccion
entre el gobierno y el ciudadano, para que este pueda hace conocer y hacer valer las
necesidades de la comunidad.

Incluso con la accesibilidad de los canales de informacion existen dificultades del
ciudadano de enterarse y de fiscalizar los actos administrativos, lo que imposibilita que el
mismo pueda desemperiar su papel de ciudadano en el proceso de democracia.

5. CONSIDERACIONES FINALES

Se entiende que el gobierno electronico es una de las mejores herramientas de la
administracion publica heredados del siglo pasado y su préactica es irreversible. Pero lo que
tiene dificultado al gobierno en todos los procesos aqui relatados y que deben ser considerados
cuando se trata de TICs es lo que advierte Cunha (2000), al esclarecer que el uso de la red para
promover la préactica democratica depende mas de los mecanismos de participacion existentes
que de la Tecnologia. La tecnologia esta disponible, pero la viabilizacion necesita de voluntad
politica y compromiso del ciudadano. La web es una alternativa para gobiernos cuya agenda
de accion considera el incremento de la participacion democratica, pero el perfil de usuarios
actual no es representativo de la poblacion.

Dentro de una década, mucho ha evolucionado en términos de las TIC. Ellos han
provocado profundos cambios en la forma de gobierno de los diversos sectores de la
administracion puablica, dando lugar a una mayor velocidad en sus procesos, en la prestacion
de sus servicios para controlar el gasto, control de recaudacion y aplicacion de los recursos
provenientes de los impuestos de los ciudadanos y demas contribuyentes, que hacen que la
maquinaria publica pueda caminar a pasos firmes y constantes, reduciendo asi los principales



problemas de la evasion fiscal y corrupcion, dos barreras que dificultan la eficiencia de la
administracion publica.

Pero el gobierno no puede seguir en la evolucion tecnoldgica de sus servicios sin
repensar la disponibilidad de las tecnologias digitales para sus usuarios. La brecha digital es
uno de los problemas a superar por los gobiernos para que la eficiencia de sus servicios pueda
tener un significado més completo. Vencer las barreras de la miseria, de la desigualdad social,
del analfabetismo, sigue siendo una prioridad en Brasil para que se pueda avanzar en la
eficiencia publica, vertida en los canales tecnolégicos del Gobierno Electronico.

En el estado de Parand, el gobierno electronico es una realidad, sin embargo, mucho
camino por recorrer, particularmente en relacion a la disponibilidad de informaciones y oferta
de servicios a los ciudadanos. Al proporcionar informaciones confiables, actualizadas, el
Gobierno contribuye a la transparencia, la difusion de informacion, control social y
democracia, elementos fundamentales en la aproximacion del estado a la sociedad de modo
que se constituya instrumento de eficiencia publica. Por otra parte, la oferta de servicios al
ciudadano aun es limitada, necesita una atencion mas adecuada y de calidad, que lleva a no
alcanzar el objetivo final del gobierno electronico.

Hay mucho por evolucionar para que el Gobierno Electrénico, no sélo sea efectivo en
el estado de Parand y en Brasil, sino en todos los paises. Existen limitaciones tanto en relacion
al gobierno como el ciudadano, pues la tecnologia existe, esta accesible, pero la voluntad
politica y el interés del ciudadano son aspectos fundamentales en esta realidad.

El gobierno electronico Gnicamente no resolvera las cuestiones que se presentan en la
sociedad, pero usarlo como una herramienta de aproximacion entre el ciudadano y el area
publica, es avanzar en la mejora de la gestion publica eficiente.
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