
20 

El gobierno electrónico. 
Una herramienta estratégica de 
toma de decisiones' 

Diego Fernando (ardono Madarioga MBA PhD (e)" ' 

Recibido: febrero de 2004 - Aprobado: marzo de 2004 

RESUMEN 
El gobicmo electrónico ha evolucionado desde la década de los novCnla como herramienta 
de apoyo cSliltal par¡) desarrollar su función de servicio a los ciudad:mos. Dentro de la 
creciente tendencia por aplicar CO!lCCplOS clásicos de la gest ión privalla en el ámbiTO públi­
co, es clave identificar las Tecnologins de )a Información y las Comunicaciones (TIC) como 
elemento de apoyo y no corno un fin. de tal rmlnen! que soporten el proceso de toma de 
decisiones cjcculado por los gestores públicos. Para justificar esta aseveración, se presen­
tan los conceptos básicos relacionados con gobicnlo eleclrónico y su rclevuncia internacio­
nal, pm11 tenninnr planteando un reto n nucstros dirigentes en el sentido de aprovechar csta 
herramienta para acercurse a la ciud~ldnllia. 
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(l/uf COlllllllllliealioll.\· Tech/l%gie.\" (JeT) (I.\" (1 SlIppOl"1 e/emell/ (/lid /101 as all ailll. ill order 
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CONCEPTOS BÁSICOS 

La sociedad del 
conocimiento 

Para comenzar esta di scusión es im­
p0l1ante aclarar que no nos encontra­
mos en un cambio de era sino en una 
era de c<lmbios denominada soc iedad 
del conocimiento,' que implica nuc­
vas oportunidades y desa fíos a partir 
de tres características centrales: 

Es " global", trascendiendo Fron­
teras geográfi céls y polít icas. 
Se suste nta en la in formac ión 
como factorproduclivo intangible. 
Está intensamente interconectada 
(KeJly, 1999). 

Un rec ient e es tudi o (Tesoro y 
Arramba ri, 2002) concluye que d i­
ve rsos autores (S hapi ro y Varian, 
1998; Armstrong y Hage!' 2000: 
Eva ns y Wurs le r, 2000; Ha ndy, 
2000; Tapscolt, 2000) plantean que 
esln sociedad también cumple con las 
sig ui entes carncleris li cas: 

• Descentmlización coordinada : las 
redes abiertas generan impactos 
sociales favorables porque impul­
san ini ciativas qu e supl en las ex­
pectativas del ciudadano. 
Rendimientos crecientes: e l va­
lor de una red au menta a medida 
que aumenta e l número de parti­
cipantes. 

• Conj unción de alcance y riq ueza 
informat iva: el alcance se re fi ere 
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al número de personas que parti­
cipa en e l intercambio de info r­
mación2 y la riqueza se refiere a 
la calidad de la información.l 

Inducción de confianza : la socie­
dad del conoci mi ento amplia y 
potencia las oportun idades de 
compartir información y desarro­
lla la confi anza a través de la in­
tegridad, la responsabilidad y el 
cumpli miento. 

De ac ue rdo con la Organi sati on 
for Economic Co-operation and Oc­
velopment (OECD), la ex pres ión so­
c iedad del co noc imiento es usada 
para describir el crec iente uso de las 
TIC y el impacto social, político, cul-
11Iml y económico que está teniendo 
en la sociedad. los gobiemos y la eco­
nomia. La sociecl¡¡d de hoy está con­
virti éndose e n lIna soc iedad mns 
interconectada , interactiva, instantá­
nea, rica en infonl1ación, info rmal, y 
mns incierta (G ualtieri , 1999:71). 

Para el caso parti cul¡¡r de Latinoamé­
rica, el Banco [ntemmeri cano de De­
sarro llo (B[O) de fine la sociedad de l 
conocimiento como e l nivel de desa­
rro llo social, económico y tecnológi­
co caracterizado por la participación 
de diversos agen les~ dispuestos a ge­
nerar. difundir y lIsar la infonnación 

, Tmnhién lI~m~da socicdHd digital. soc ied;Jd de la 
infol'T11:W;;iórl. o nueva economía digital o dc rC(k:s. 

1 A m3yorakancc. mcnorpcrsonalil.aciÓn. 
, A I1InyorriqocZD inronna1i\·a. mayor perliOOillizn· 

ciÓn. 
• Gohierno. cmpresas, invcstigad~s, centros tec­

nológicos, orgnlli~acioncs sociales y ciudadanos. 
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para la producción de conocimiento 
económicamente útil a los fines del 
desarrollo (Valenti, Anta y Bendersky, 
2003:168). 

Esta sociedad del conocimiento se 
expresa en tres hechos fundamenta­
les (Cardona, 2002): 

Las organizaciones dependen 
cada vez más del uso de las TIC. 
El ciudadano está cada vez más y 
mejor infonmldo, puesto que utili­
za las TIC en su acti vidad diaria. 
Se está consolidando un sector del 
conocimiento consti tuido por tres 
subseclores: 
,¡' Contenidos 
,¡' Distribución y acceso a la in­

fonnación 
,¡' Industria telemática 

Observando este último factor, vale la 
pena aclarar que una economía del 
conocimiento es aquella en la que se 
ha desarrollado un sector que contri­
buye de forma relevante al crecimien­
to y en la que existe una industria 
potente en contenidos, acceso y pro­
cesamiento de infonllación. De otro 
lado, en una sociedad del conocimien­
to, éste se usa intensivamente en la vida 
social, cultural, económica y política. 
Ahora bien, la consecución de una 
economía del conocimiento no garan­
tiza que se desarrolle una sociedad del 
conocimiento. Un país puede dispo­
ner de una potente economía del co­
nocimiento sin que llegue a ser una 
sociedad del conocimiento.5 Y al re­
vés, una nación puede estar constirui-

da por ciudadanos y organizaciones 
en una sociedad del conocimiento, sin 
que ello requiera de una economía del 
conocimiento.6 De hecho, se lrata de 
conceptos que indican un diferente ni­
vel de desarrollo (Comella, 200 1 :352). 

En los anteriores ténninos se puede 
afirmar que la sociedad del conoci­
miento7 no es la que viene, es en la 
que estamos ya, la que se está desa­
rrollando desigual y contradiCloria­
mente en todas las partes del mundo 
y que se caracteriza por ser in for­
macional, global y estar conectada 
en redes (Castells, 2000). 

La condición de desarrollo desigual y 
contradictorio motiva la reflex ión so­
bre si esta sociedad del conocimiento 
ayudará a di sminuir las diferencias 
entre ricos y pobres cuando precisa­
mente las discrepancias en el grado 
de desarrollo hacen que el impacto 
tecnológico no sea equitativo. La vi­
sión de una economía global basada 
en el conocimiento. y un comercio 
electrónico universal , caracterizados 
por "el fin de la distancia", deben ser 
contrastados por la realidad de que la 
mitad de la población del mundo mm~ 
ca ha hecho una llamada tele fónica y 
mucho menos ha tenido acceso a la 
intemet (OEC D, 2000). 

, Caso de la India . 
• Caso de Francia. 
1 La cursiva cs del autor teniendo en CIJCntu que 

cuando Caslells habla de soc icd¡,d lid conoci­
miento incluye aspectos económicos, 51)(: io-col­
tura les y políticos (Caslells. 1999a). 

Univ. Empresa, Bogotá (Colombia) 2 (3, 4 , 5): 20-45 . mayo de 2004 



Esta situación ll eva al concepto de 
"brecha digital", entendida como la 
di ferencia que ex iste entre individuos, 
hogares, empres..1S, organizaciones y 
áreas geográ ficas de di fe rentes nive~ 
les socioeconómicos, debida a la 
oportunidad que ti enen de acceder a 
las TIC y e l uso que dan ti la internet 
en diferentes tipos de act ividades 
(OECO, 2000). 

Oesdeesla perspectiva, la administra~ 
ción pública debe enf'rent.l.r una de sus 
múltiples funciones: la de ofrecer la 
opción al ciudadano de ingresar en la 
sociedad del conocimiento evitando la 
denominada "brecha digital". 

Las tecnologías 
de la información 
y las comunicaciones 

Desde la óptica semántica, y sin tener 
en cuenta la especificación de la i n ~ 

fonnación y las comunicaciones, la tec~ 
nología corresponde a inventos que 
resuelven los problemas directamente, 
por med io de un conjunto de conoci~ 
mientos (ciencia) de til>O espec ia li 7..a~ 
do q ue se manifiesta en máquinas. 
programas o procedimientos y q ue 
implica un patrón de desarrollo de acl i~ 
vidades (TapscolI, 1997:324). Desde 
una óptica producti va, la tecnologfa es 
el uso del conocimiento necesario para 
produ cir un bien o un servicio 
(TapscolI y Caslon, 1995: 129). 

Al hacer la especilicación de la tecno~ 
logía en el campo de la infonnación y 
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las comunicaciones, se encuentran di­
ficultades debido a su continuo desa~ 
rrollo y diaria expansión. Para tener 
un punto inicial de discusión, se asu~ 
me que las T IC corresponden al con· 
junto de actividades que facilitan por 
medios e lecLrónicos8 el archivo, pro~ 
cesamiento, transmisión y despliegue 
interactivo de información (OEeD, 
2000). Esta defin ición comúnmente 
acepLada en el ámbiLo de interés9 cu~ 
bre una amplia gallla de acepciones. 

Según el reporte del grupo de ac­
c ión política de l gob ierno de l Reino 
Un ido (Gob ierno Británico, 1996), 
las TIC se transformaron en foco de 
atención en el momento en el que los 
pelo se convirticron en una uLilidad 
de fác il acceso para el ciudadano en 
la primera parte de la década de los 
años ochenta. Es ta situación se ca· 
noce como "La tercera ola" (Tom er. 
1981 :537), después del desarrollo de 
la agricultu ra y de la revol ució n 

Ejcmp lo~ de estos mCI' io~ cleclrónieos son : 
escáner. comPluadoros. L'Cluipos de proyL'Cciól1, 
Icléf1H10. fax, lelevisión digilUl, fucnu~s oc vld~'() 
y rodio. periféricos como pueden scr sistcl11ns 
alternativos de acceso. nllcrfnces paro el con· 
lrol de eqoipos. fllCi'ida(\cs para video conferen· 
cin.jagU!.1es e&"'Clrónic05 (hanlware) y bases de 
dmos. hojas eleClr6nicns. acceso y uso de la 
inlcmcl. si.o;lcmns de COITCO ek-cunnioo, sistemas 
intcgmdos tk: uprcndil.njc. progromas muhimedia 
(software). 
(llaol11 y Di Mnrio. 200 1: Holmos, 200 1: 
Ileichlinger. 2002: Marccl, 2002: Lcnhnrt. 
2000: I'<::ter.;. 2001; IIu11lcr y Jupp. 2001: Seifen 
y PClcrscn. 2001: lI.onnghun. 2002). 

,. 1>(' Perso"ol CQmp"lcr, compubdores persa· 
nalcs. 
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industrial, y co incide con el proce­
so de incorporación en la sociedad 
del conocimiento. 

En esta tercera ola, las T IC ofrecen 
al c iudadano costos más bajos, co­
municación y acceso más efic ien tes 
y seguros a la información y serv i­
cios de la administración púb lica 
(Castells, 1999b:4l6). Según la 
OECD, las T IC tienen como forta­
leza su velocidad (compresión del 
tiempo y la distancia), e informali­
dad, así como su fácil acceso y bajo 
costo re lativos (Gualtieri, 1999:7 1) 
que se expresan en posibles benefi­
cios como los siguientes (Ballard, 
2001 :55): 

• Encontrar fác ilmente lo que se 
desea: el ciudadano está en capa­
cidad de encontrar infomlación y 
servicios sin necesidad de cono­
cer cómo está organiz..1da la ad­
ministración pública ni qué hace 
cada agencia que la compone. 
Consultar y obtener informac ión 
y serv icios cómo, dónde y cuán­
do lo desee: el ci udadano está en 
capacidad de contactar a la ad­
mini stración públi ca mediante 
muchas formas, incluyendo siste­
mas en línea y los tradicionales; 
como hablar con un representan­
te de la administración vin telefó­
nica o presenc ialmente en una 
oficina (el fin de las restricciones 
espaci 0-tempora les). 
Evaluar fácilmente los servicios 
recibidos: el ciudadano puede pro­
veer retroalimentación respecto a 
los servicios recibidos. 

Participar en la generac ión de 
po líticas: las TIC hacen la tarea 
de generación de políticas más 
abierta e incl usiva, facilitando los 
procesos de consul ta entre la ad­
ministración pública, el ciudada­
no y las empresas. 
Mantener la reserva: aunque las 
T IC se fundamentan en sistemas 
abiertos, éstas mi smas proveen 
las herramientas necesarias para 
mantener la pri vacidad del ciuda­
dano en su relación en linea con 
las agencias de la administración 
pllblica. 
Asegura r el buen uso de la in­
formación: nuevamente, el com­
prom iso de la administración 
públ ica debe incorporar el uso de 
sis temas de seguridad para e l 
acceso a la información y los ser­
vicios. 

Como se observa, las TIC no son más 
que una nueva expresión de la impor­
tancia que están cobrando los deno~ 
minados f..1ctores intangibles. como el 
conocimiento, Frente al tradiciona l 
equ ilibrio de los factores productivos 
tradicionales. tierra, trabajo y capita l 
(Salvador, 2002). 

En fi n, hay que recordar que el vapor 
fue a la industria como la electrónica 
es a los sistemas de infollnación, y al 
remontarse aún más en la historia, hay 
que recordar que la admin istración 
pública fue disel1ada a finales del si­
glo XVI I con tecnología de esa época 
(papel, lápiz e imprenta), que sopor­
taba a los músculos (fisico), mientras 
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que las tecnologías modernas sopor· 
tan a la mente (abstracto). Por lo tan· 
to, la admin istrac ión pública debe 
pasar de los átomos a los bils o, lo 
que es 10 mismo, del "brick lo c1ick" 
(Negroponte, 1999:28 1). 

Si se tiene en cuenta que el hecho de 
disFrutar de una buena disponibilidad 
de inrormación públi ca y privada , 
que es relevante panl la ciudadanía, 
constituye un requisito previo ind is· 
pensable tanto para el ejercicio de los 
derechos del ciudadano como para la 
competi ti v idad de la industria, la ad· 
mini stración pública tendrá que aSll· 
mirque el reto del ruturo reside en la 
educación y la rormación. Por esta 
razón, e l conocimiento de las TIC 
resulta vital para la soc iedad (Comi· 
sionado pnra la Sociedad de la In· 
ronnación, 1999). 

GOBIERNO 
ELECTRÓN ICO 

Concepto 

Dado que el concepto de gobierno 
electrón ico se encuentra en conti nuo 
proceso de innovación, existe una 
amplia variedad de defin iciones que 
no generan consenso (Ronaghan, 
2002:8 [). Adi cionalmente, las expre­
siones "estado electrónico", "gobier­
no digita l", "gobierno electrónico", 
"gobiemo en línea", "admini stración 
electrónica" y "estado digital ", equi­
va lentes a las anglosajonas "electro­
nic government" "e·govemment'·, 
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"e-govemance" O "efemocrac:y~e . 
refieren al pamdig~ a tecnOIÓgiC~ 
asociado a la prest ci6n telemática 
de servicios por pa de los podere _1 
públicos, pam: ~ 

Proveer más y mejores prestacio­
nes a los ciudadanos. 
Proveer puntos de acceso unifi~ 
cados y sencil los para satisracer 
múltip les necesidades infOrmati· 
vas y de servicios. 
Adicionar productividad, ca lidad 
y valor a los servicios. 
Proveer atención personali zada. 
Resolver trámites, consu ltas, re· 
ciamos y sugerencias "en línea". 
Aumentar la pm1icipación ci uda­
dana. 
Aumentar la calidad y reducir el 
costo de las transacciones dentro 
del Estado. 
Reducir el costo (en dinero, tiem· 
po, molestia y carga an(m ica) de 
tramitaciones del público. 

• Aumentar la transparencia de la 
gestión pllblica. 

Estas expresiones, que se han dirun­
dido globalmente para rererirse a la 
interacción te lemática dentro del Es­
tado y en tre éste y la comunidad, re· 
sa ltan la auto ridad y el medio 
tecnológico sobre el verdadero cen· 
tro de atenc ión que debe ser el ciu· 
dadano (Tesoro y Arrambari, 2002). 

Una revisión, no necesariamente ex· 
haustiva ni excluyente. de las dite· 
re ntes definiciones encontradas 
(Cardona, 2003:391-423) concluye 
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que el concepto de gobierno electró­
nico engloba por lo menos los si­
guientes elementos: 

Implica innovación en las relacio­
nes internas y externas del gobier­
no con: 
./' Otras agencias gubernamenta­

les . 
./' Sus propios empleados. 
./' El sector privado en sus ám-

bitos lucrativo y no lucrati vo. 
./' El ciudndano. 
A fecta la organización y función 
de gobierno en lo relati vo a: 
./' Acceso a la infonnación. 
./' Prestación de serv icios . 
./' Reali zación de trámites. 
./' Partic ipación ciudadana. 
Busca opti mizar e l uso de los re­
cursos para el logro de los objeti­
vos gubernamentales. 
Su implementación implica el 
paso por una serie de fases, no 
necesariamente consecutivas. 
Está rclacionado con la aplicación 
de las TIC. 
Es un medio, no un fin en sí mis­
mo. 

Esta definición implicn la existencia 
de relaciones internas y externas pro­
pias de In gobenulIlza." 

En las re laciones ex ternas se iden ti­
fi can a lmenas dos componentes: 

Participación ci udadana: que hace 
énfasis en la interacción entre ciu­
dadanos y representantes elegidos 
para participar en la toma de de­
cisiones que afectan a las comu­
nidades. 

Prestac ión de servicios públicos 
y acceso a la in formación públi­
ca: que garantiza la atención de 
los requerimientos e fectuados por 
el ciudadano. 

En 10 que tiene que ver con las rela­
ciones internas, se involucra un ter­
cer componente (Seirert y Petersen, 
2001): 

• Integración horizontal: que pcnni­
te la creación de los servicios ex­
ternos n partir de la intcracción 
entre di stintas agencias de la ad­
mini stración públi ca . 

El desOlTol1o conj unto sobre los com­
ponentes anteriores se debe traducir 
necesariamente en innovaciones de 
servicio al ciudadano) a las empre­
sas y a los funcionarios (Vo lenti et 
al.. 2003: 168), tratando de alcanzar 
resultados en las áreas descritas grá­
ficamente en la figura 1: 

020: relaciones entre agenc ias 
gubernamentales, cOITCSponde a la 
coordi nación interagcllcia1. Aun­
que existe la definición deG2Een­
tendida como las rel<lciones entre 
las agencias gubemamental es y 
sus empleados. siguiendo varios 
autores12 se considera para la in-

" Un inl~rc.'i.aI\lC docu11lento(Snlvndor, 2002) PI"\)­
~cnta otru perspectiva qll~ coincide en su fundn-
11lcntocon In dcsmTOllmb en eSle dOCIl,"cnlo y 
en la qUl' existen cuatro dimensioncs: In inter­
na.ln cxterna, In relaeionnl y la promocional. 

" (Holmcs. 200 1; Moreet. 2002: Scifcrt y 
Pctl'rsen. 2001). 
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FIGURA l. Relaciones de las intemcciones en la intemet' 

vestigación como un subgnlpo de 
las relaciones G2G 
G2B: relaciones entre las agen­
cills gubernamentales y las empre­
sas, pam proveeduria de bienes y 
serv icios e intercambio de inror­
mación . 
G2e: relaciones entre las agen­
cias gubernam entales y el ciuda­
dano para prestación de servicios 
públ icos e intercambio de infor­
mación. 

Lo anterior coincide con los plantea­
mientos de Gómez (2003 : 1 09- 119) Y 
la definic ión de Baum y Di Mario 
(200 1). 

Después de la cuidadosa revisión de 
un grupo de estudios,'l se puede con­
clu ir que el gobierno eleclrónico se 
está implementando a través de pro­
yectos que ti enen una serie de fases, 
no necesariamente consecutivas, que 

en ténninos genemles corresponden a 
las siguientes: presencia, intemcción, 
transacción, transfomlación y pat1i­
cipación democrática. 

Una aproximación gráfica de estas 
rases contrastando sobre el eje hori­
zontal el nivel de compromiso ci u­
dadano, sobre el eje verti ca l el nivel 
de cambio organizac ional, y en la 
apolema del hexágono el casio de im­
plementación, se puede observar en 
la figura 2. 

. Elabor.lCi6n propia sobre lo bm¡e de Alejandré 'J 
Amoros (2000). 

IJ (lJaurn 'J Di Mario. 200 1; FoullIain. 2001; 
Humer y Jupp. 200 1; Ronaghan, 2002: Ullión 
Europea. 2001; OECD. 2001; l3oum, 2002; 
BI'Ci!I1,2000: WCSCOII.l'iZllffO y Sch iD~()-(:am · 

po, 200 1: Alnllah. 2001: LD'JIlC 'J Lec, 2001: 
Camilleri,2001). 
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Nivel de compromiso ciudadano 

FIGURA 2. Fases del gobierno electrónico' 

Alto 

En la primera fase, de presencia, las 
agencias gubernamentales utilizan las 
T IC para entregar información bási­
ca al público. Muchas agencias se en­
cuentran en esta etapa 14 con una 
simple presentación desde la perspec­
tiva de la organización y ahora están 
cambiando hacia una perspectiva del 
ciudadano,' s o lo que es lo mismo, 
desde una posición de orerta hacia una 
de demanda (Echeberría, 2000:736). 

En la segunda fase, de interacción , 
las agencias amplían la capacidad 
de los servicios que proveen a tra­
vés de las T IC de tal manera que el 
ciudadano puede acceder a informa­
ción crítica, así como a formatos que 
puede "bajar", y además puede con-

lactar la institución vía correo elec­
trónico. '6 Hasta este nivel ya han 

EI"boración pmpio u pm1irde los eSludios 8n3-
1i7.!ldos. En panicn!:lr la propuesta de la Unión 
Europea (Unión Ellropea. 2001 ).Ia Arocinci6n 
Nacional de Admini.~ll1lci6n I'llbliea de Estados 
Unidos (Ronaghan. 2002) y la persp·celiva de l 
Gartner Group (Buum y Di Mario, 2UOl J. 

" De acuerdo con las Nncioncs Unidas. en el 2002 
de \ 90 Eslados evaluados. 169 lenian presen­
cia en lu WEB (DUllfi el al.. 20(3). 

IJ Enlre otros mu~hoscjelllplos se Pllcdcn consul­
tar la pagina dcl gobierno de Cuba hltp:fl 
www.cubagob.cul( 12 de abri l. 20(2). la pági­
na no oficial del gobierno de Afganist~n hllp:/I 
w\\"w.gksoft.com/govt/enlaf.htm (12 de abril, 
2002), la pjsin~ del Ministerio deTmb.ljoy Se­
guridad Social del gobiemo de Colombia hl1p:/ 
/www.mintmbajo.gov.eo(5dcjlmio.2002). 

'1 NUeV3111Clllc. entre nmehosejemplos se pu~-dcn 
consultar la página del Ministerio de Educación. 
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llegado una gran cantidad de agen­
c ias." 

Una tercera fase más adelantada y 
en la que se encuentran las agencias 
más avanzadas, 18 es la de tra nsac­
ción, en la que las agencias adicio­
nan aplicaciones de autoservicio para 
que el ciudadano pueda reali zar trá­
mites completos en línea. l ? 

Hasta esta fase, el avance se genera 
Fu ndamentalmente por un salto tec­
nológico. Es decir, no se generan 
implicaciones en las estructuras or­
ganizacionales o funcionales de las 
agencias de la admi nistración públi ­
ca. Los proyectos de gobierno elec­
trónico se pueden adelantar hasta esta 
etapa sin la generación de sinergias 
entre instituciones, ya que cOITespon­
de a la automatización de las activi­
dades que se desarro llan de manera 
independ iente y "usan" al ciudadano 
como enlace entre las organizaciones. 

En la cuarta Fase, que corresponde a 
la transfonnación , el salto es cultural. 
Esta si tuación genera un reto mayor 
para su implementación porque impli­
ca una redetinición de los servicios y 
de la operación de la administración 
pública. Crea una integración total en­
tre agencias y entre niveles regiona­
les, así como con el sector privado, 
las organ iz.1ciones no gubernamenta­
les y el ciudadano, pelmitiendo servi­
cios cada vez más personalizados. En 
esta fase se encuentran muy pocas 
agencias en el ámbito mundial ,::O pero 
aquellas que han logrado llegar, son 

Diego Fernando Cardona Madariaga 

paradigmas de cambio organizacional 
que han de seguirse. La funcionalicjad ~ 
de las T IC las convierte en cOll)ple~ 
mento de otros canales de atención, \) 
pennitiendo el concepto de vent~nilla 
única y el sistema de agencias c~~- J 
das con servicios compartidos. _ , 

Pinalmellle, el Estado debe imple­
mentar el paso a la panicipac ión de­
mocrálica que le pennite al ciudadano 

Culturo y Depon.e del gobierno ESpllnol hllp:/I 
www.mcc.c~ (2 de Ill ur.m. 2002). la pAgina de 
la Universidlld Autónom A de Mé~ieo hllp:ll 
www.unam.m~ (20 de noviembre, 2001). In 
\ cntAnilla ¡'micn del gobierno colombiano hIl P:! 
/www.gobicmocnlinen.gov.co{9deabriI.2(02) 
o ID \'cntanilln ¡micnde! gobicmodc Ilrasil hllp:l 
I \\'\\'\\ .n.'dcgO\ cmo.gov.bt{ 6 de agosto, 2(02). 

" I)cacuefelo con Ins Nadones Unidas,en cl2002 
unn doccn3 de E.~ladM se enconlraban en esla 
etnpa ( DUIIIl el al., 2003). 

" Dcllcuerdocon las Naciones Unid.1S,en c12002 
17 Estndos ~ encontmblln en eShl elUpu (Dultn 
ct al" 2003). 

lO Como ya se hlLdicho. entteotros muchosejem· 
plos se pueden consulw lu p:lgina del gobierno 
bri t:luico hUjl:l!www.Llkonline.gov.uk (27 de 
julio, 2002). la ,,:\¡¡ina del gobierno de Austra­
lio hnp:llwww.de\\.rsb.gov.llu (27 dc julio, 
2(02), la pági na del golJierno de Nucvu Zelandn 
hllp:f/www.e·govcmment.govt.oz(25 de julio, 
2(02)0 I~ págillll del gobicrllo de Noruegll hltp:! 
!w\\'w.skaltecl('len.un (25 de julio, 2002), 

~ En eSle nivel se encuel ltran muy pocos proyec· 
tos, Ilsf que se plantean casos muy p¡Lrticulnrcs 
como I~ página de la dudad de Indian:lpolis en 
USA hup:f/www.indygov.org(JOdejul;0, 2oo2), 
el portal Linicodel gobierno de los ESIIl<I05 Uni· 
dos de NOI1canlo.<rica hup:llwwwJirsegov.gov (4 
de julio. 2002), el portol unieo del gobierno de 
S ingllpur hnp:/Igov.sg (20 de ~nero, 2(02), el 
portal único del gobierno d .. Cunadá hllp:ll 
www.C3nada.gc.ca(20deClll.ll). 2002) y ",1 caso 
de la ciudad de Ilarcclom hllp:llwww.bcn.C!i(6 
de agoslQ, 2002). 
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intervenir activamen te en la defini­
ción de las políticas públicas a tra­
vés del ejercicio del voto y de la 
rev isión del quehacer político de los 
dirigentes elegidos.21 

En estas fases se desarrollan diver­
sas iniciativas que se pueden agru­
par, de acuerdo con la afectación de 
la función del gobierno11 y la admi­
ni st ración,2l como objetos de las 
T IC, en tres niveles: 

Gobernanza electrónica 
Gobierno electrónico 
Administración electrónica 

Esta clasificación también cobra sen­
tido cuando se revisa que el Estado, 
a partir de la parti cipación ci udada­
na, expresada por canales democrá­
ticos. toma decisiones en cabeza del 
gobiemo y las ejecuta a través de la 
administración. 

Niveles 

Gobernanza electrónica 

La goberna nza no corresponde al 
gobierno como una entidad fisica, se 
entiende como el proceso mediante 
el cual las instituciones, organizacio­
nes y los ciudadanos se guian ell os 
mi smos. La gobernanza electrónica 
(e-governance), por lo tanto, corres­
ponde a todas aquellas iniciativas que 
ponen énfasis en la interacción entre 
ciudadanos, agencias gubernamenta­
les y representantes públicos, para 
participar en el devenir de las comu-

nidades a través de medios electróni­
cos (Ronaghan, 2002). 

De estas iniciativas, tal vez la más 
representativa es la democracia elec­
trónica (e-democracy), que correspon­
de a todas aquellas in iciativas que 
ponen énfasis en el proceso democrá­
tico y la participación ciudadana si n 
restricciones espacio-tempora les, 
usando las T IC como complemento, 
no en reemplazo, de los sistemas tra­
di c ionales ( Hacker y Van Dijk, 
200 I :240). El potencial de las T IC 
estriba en el carácter no jerárquico 
y c ibernético que favorece la inte­
ractividad. 

Son varias las acciones llevadas a 
cabo en este ámbito, en tre las que 
cabe destacar la votación electróni­
ca,N la interacción electrónica con 

11 E~iSlcn varios ejcmplos sobre nplicuciones de 
p.'lrtieip.1ci6n d~mocr:\licn. cl ll re losquc scpuc­
den cOlllnr la experiencia del gobiemo ea1ah\n 
con la Fundación hume Rolill hllp: fI 
wW".dernoclllcia",eb.org (5 dc enero. 2002). Jos 
esfuerzos h~hos por el gobierno elU1lldiensc: 
hllp:lfwww.c1l"CIÍOIls.ea(7 de agosto. 20(2). los 
excclcnh:S resultados obtenidos porel gobierno 
de Nueva Lclaooa hUp:flww" .clcclions.org.nz 
(7 de agosto. 2(02). el pionero dcllcrna Slevcn 
ClifThl1p:lfwww,e-dc1I1ocrncy.org(4demayo, 
2(02) o lino fuentc dc din:cci011l:s inleresantes 
paro el tema en hUp://www.public"'ork.orgl 
OJinks.hlml (4 dc muyo. 2(02). 

" Equipo que i!compaila II la ~n3 elegida po­
pulamlcnte. Represenla una voluntad pública y 
1iene carácter dl-cisor. 

;>J Órganos que 10mal1 decisiones públicassil1 ha­
ber sido escogidos populam!eI11e. 

" hUp:flwww.c-democracy.org (4 de mayo. 
2(02). 
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los estamentos legislativos,H la rea­
lización en línea de referéndum,26 etc. 

Gobierno electrónico 

El gobierno electrónico (e-govem­
men/) corresponde a todas aquell as 
ini ciativas qu e impli can el uso de las 
TIC en la gestión interorganizacional 
del Estado e incl uye la definición, 
coordin ación, implemenUlción y de­
sarrol lo de las políticas públicas (Ro­
naghan, 2002:81). 

Estas ini ciativas en el ámbito de las 
polhicils públicas se ejecutan a tnl­
vésde: 

Desa rro llo de programas centra­
dos en el ciudadano. 
Promoción de la participación 
ciudadana. 
Mejora en la prestación de los 
servicios elcctrónicos mediante su 
análisis y evaluación. mid iendo su 
eficiencia y comparándolos con 
otras fonnas de prestación. 
Comparación y análisis del des­
empeño del gob ierno electrónico. 

Administración 
electrónica 

La adm ini stración e lectrónica (e­
adminislra/ion) corresponde a todas 
aquellas iniciativas que impl ican el uso 
de las TIC en la gestión de la admi­
nistración pública (Ronaghan, 2002). 

Son varias las acc iones llevadas a 
cabo en este ámbito y se pueden agnl-

Diego Fernando Cardona Madariaga 

par en dos grandes aspectos, por un 
lado el acceso de los ci udadanos a la 
infonnación y, por otro, la prestación 
de servicios pllbl icos y trámites. 

En el primer aspecto la administración 
pública recopila infonnación que usa 
para sus propios fines y en la que la 
sociedad tiene interés. Esta infonna­
ción se puede agmpar en tres tipos: 
di vulgativa, operativa y específica. 

Disponer de esta información a tra­
vés de mecanismos digitales impli­
ca benefic ios como reducc ión de 
costos de distribuc ión, acceso si n 
restriccio nes espacio-tempora les, 
di smi nución del ti empo de c iclo en 
la producción de la información , 
incremento de la eficiencia, e fi cacia, 
efecti vidad y transparencia. 

En esta linea de acción. una de las 
iniciativas de mayor éxito es la im­
plementación de los pOl1a les únicos27 

de acceso D la infonllación. 

En el segundo aspecto, la prestación 
e lectróni ca de servicios y trámites28 

garanti za la provisión de servicios 
públicos a Inl.vés del uso de las TIC. 
Los llamados selv icios en línea se 
adaptan mejor a los usuarios y cum­
plen con sus expectativas pues elimi­
nan las balTeras espacio-temporales. 

,. hnp://w,,"w.democrneiawcb.org (5 de enero, 
2002). 

::. hl1p:lfwww.ek.Clions.org.m~ (1 de agOSIO. 2002). 
11 Denominado "One Stop Shopn. 
11 Denominado ··t.'ll'c/ro"ic Sen 'lce Delil'f.'ry" . 
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Iniciativas adelantadas en esta área 
pueden estar enmarcadas por ejemplo 
en el sector de la salud, la educación 
o hacienda. 

Una de las principales actuaciones en 
este ámbito es la creación de un portal 
único que penni ta el acceso a todos 
los selVicios o trámites que se puedan 
solicitara reali7..ar a cualquier nivel gu~ 
bemamentaL Simplifica la interacción 
del ciudadano con la administración 
pública, presentándo la como una uni· 
dad e incrementando su eficiencia, efi ~ 
cacia, efectividad y transparencia. 

A pesar de las dificultades que la 
implantación de un proyecto de es~ 
tas características ti ene, como por 
ejemplo la neces idad crear confian~ 
za a través de sistem:l s de transac~ 
ciones seguras o la implementación 
de la firma di g ital , es en esta área 
donde más adelantos se han logrado. 

RELEVANCIA DEL 
CONCEPTO 

Las TIC son un elemento fundamen~ 
tal del proceso de incorporación de las 
comunidades en la sociedad digital y, 
por lo tanto, es responsabilidad de la 
administración pública generar pol í~ 
¡icas que soporten esta incorporación. 

Esta responsabilidad la describen ins­
tituciones como el Banco Mundial al 
definir, entre otras directrices para la 
reforma del Estado, la promoción de 
sistemas eficientes y efectivos, reque-

ridos en la provisión de servicios a 
través de medios adaptados a las cir­
cunstancias (Shepherd, 1999). Ade­
más, para el caso de los países en 
desarrollo, la evaluación de las ap li­
caciones de las TIC supondrá la iden­
tifi cación de retos y oportunidades 
críticas que si no son aprovechadas 
implicarán su irremediable retraso 
(Hallberg y Bond, 2001:4). 

De otro lado, la Unión Europea re· 
comienda (Carelli , 2001 :75): 

Acelerar la transformación de la 
admini stración pública y la mejora 
de los servicios gube111amentales 
por medio de un uso más intensivo 
de las herramientas de las TI C. 
Garanti zar e l acceso de todos los 
ci udadanos comunitarios a la "in­
rOllllación vital" de sus gobielllos. 
Establecer canal es seguros para 
la comunicación entre el ci udada· 
no y la administración pública. 

• Fomentar las asoc iaciones públ i­
co-privadas dirigidas al sumini s­
tro de selVicios e informac ión del 
sector público. 

Adicionalmente, la OECD plantea 
que las TIC ofrecen nuevas oportu­
nidades de negocios, incluso para las 
perso nas más modestas. Usadas am­
pl iamente, proporcionan a las comu­
nidades medios para parti cipar en 
nuevas fuentes de crecimiento eco­
nómico y de expresión, mientras que 
en el camino se adquieren nuevas ca­
pacidades. La administración públi­
ca tiene la impol1ante responsabi lidad 
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de trabajar junto con el sector em­
presarial y la sociedad civil para ase­
gurar que estas oportun idades no se 
pierdan (Johnston, 2000: 15). 

Dentro de este espectro del gobielllo 
electrónico y, en particular, en el sec­
tor G2C, se han de tener en cuenta los 
diferentes roles que el ciudadano de­
sempeña (Duivenboden, 2002: 50):29 

Solicitan te de servicios e infor­
mación: con un comportamiento 
diferente al del comprador trad i­
c ional de l sector privado, que 
siempre actúa vo lu ntariamente . .Hl 

Sujeto del Estado: es sujeto de 
normas, regu lac iones y decisio­
nes definidas po r la administra­
ción pública. 
I'articipante: está en capacidad de 
participar activamente en los pro­
cesos de defin ición de políticas. 
Elector: está en capac idad de ele­
gir a sus representantes. 

En su posic ión de solicitante de ser­
vic ios e infonnación. e l ciudadano 
tiene expectativas que se d istribuyen 
a lo largo de las fases de un proyecto 
de gobierno eleclrónico de la sigu ien­
te manera:)1 

Presencia: mantener infonnado al 
ciudadano. 
Interacción: oír requerimientos y 
conocer las necesidades del ci u­
dadano. Iniciar trámites, aunque 
el procesamien to fi nal se tenga 
que realizar a traves de los cana­
les tradicionales. Retroal imentar 
sobre los procesos emprendidos. 

Diego Fernondo Cordono Modoriogo 

Transacción: trabajar para que las 
necesidades y los requerim ientos 
se expresen en las políticas defi­
nidas. Ejecutar trámites comple­
tos en línea, que no impliquen 
integración interagencial. 

• Transformación: ejecutar todos 
los trámi tes en linea, gracias a la 
integración interagencial vertical 
y horizontal que obliga a la rede­
fi nición de las funciones y de las 
orga ni zaciones. "Concepto de 
ventani lla única". 

2'1 Duiwnbodcn en su texlO 1osdt.'1lOIllinn "ClI5IOl1lCf. 
~ubjel ofthc SlnIC. cilOy<:!1 mld vOh:r". 

,. En eSlcnpar1ado noexi~lcoonsenoo sobre el uso 
del nlgllll lérmino en purlicular. Una buena 
aprMimaciÓll lalH:nc Fionmlinicnsu le~IO"Ad­
minislrnción pública y ciudad~no: la relación 
dc inlercambio" (ChiaN. 19(5). al hi,blar de lres 
tipos dcciudu(~lno: 
Ciudadano administrndo: cuando hny bajo po­
dcry grado de sustitución (penlliso¡¡. certifica­
dos). 
Ciudadano usunrio: cuando hay equilibrio el) 
el inlercambio (cducaciÓl1. salud). 
Ciudndano elieulc: cuando hay 11 110 grado de 
POdCT y Sll~liluei611 (lmnsporte). 
Aún sin enlmr a revisar di fcn.:ncias l'lllre cliente 
(quien p<lga) y oonsumidor(quicn se bcncroci:l). 
lo qllC sí es ChITO es que no ~s TC<:Omcnd11ble 
usur la palabra "eliertlc" en sUSl iluc(ón dc la 
p<llnbrn "ciudadano" (Banclay. 1992). 

JI AdccuACión del aulor a p.1r1ir dc los planten­
micnlO$ de varios cSIlIdi05 de espcelnlivas del 
ciudadano (Clnrk, 2002: Cook. 2(0 1). de la 
Asociación Inlernacionol para la I'articipación 
l'úblien-IAI'2-hup: /fIVIVIV.iap2.orgl (10 de 
muyo. 2002). la polilica de alcnción al ciudn­
dRnodcl gobierno ausll1lliano(Gallop. 2002) y 
de la revisión exislenle sobre melodologias de 
ellalunción de los proyeelos de gobierno elee­
ITÓnko (Cardona. 2003). F..s importante tener 
en cuenta que las expo:<:UUil'llS son indcpcndien· 
les del poslerior cumplimienlo dc 111$ mismas 
por pBrtcde los proyeclo~ que se illlplementen. 
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• Part"icipación democrática: imple~ 
mentar lo que el ciudadano decide. 

El cumplimiento o no de estas expec· 
tativas genera un nivel de sati s fac~ 
ción con el servicio rec ibido, el cual 
se puede estudiar identifi cando los 
motivos de las siguientes cuatro de· 
ficiencias (Parasuraman, Zeithaml y 
Berry, 1994): 

Desconocer lo que espera el ci u~ 
dadano. 
Establecer normas equivocadas. 

• Tener deficiencias en la prestación. 
Encontrar di ferenc ias entre lo pro· 
metido y lo servido. 

Una aproximación interesante pl antea 
que la administración pública entró en 
la década de los años ochenta en la era 
de la gestión; luego, en la década de 
los mlos noventa, entró en la era del 
mercado, y finalmente, en la década 
del principio de milenio deberá entrar 
en la era de la gobemabilidad y de las 
redes de co laboración (Mendoza, 
1999), razón por la cual es importan~ 
te revisar las implicaciones de la tec~ 
nología en la gestión pública. 

A partir de las anteriores premisas 
se observa que el gobiemo e l ectró Jli ~ 
ca es un concepto clave que nuestros 
gestores públicos deben tener en 
cuenta en esta entrada de milenio. 

LAS DIMENSIONES DE 
ANÁLISIS 

Una aproximación al concepto de 
gobierno e lectróni co por parte de 

nuestros gestores públicos, desde una 
perspectiva de herramienta de apoyo 
estratégica, debe pasar por lo menos 
por las siguientes dimensiones : geo~ 
gráfica, nivel de competencias, ser~ 
vicios públicos y participantes. 

Geográfica 

Más que la perspectiva geográfica, 
debe quedar claro qu e ex isten varia­
c iones importantes en los resultados 
obtenidos en diferentes contex tos 
culturales. 

Los proyectos de gobierno electróni ­
co adelantados en la Unión Europea 
están siendo evaluados bajo metodo­
logías desarrolladas para el contexto 
geográfico euro peo (Kerscho l y 
Wauters,2002:23). 

Los proyectos defin idos para e l lÍ.m~ 
bito de los países árabes también ti e~ 
nen metodologías diferenciadas que 
perm iten tener en cuenta sus particu~ 
laridades culturales, cama por ejem~ 
plo el hecho de que los gobiernos 
africanos, altamente burocratizados, 
con limitadas capacidades tecnológi~ 
cas y metodologías autoritarias para 
la toma de decisiones, deben ser eva~ 
luados desde perspectivas diferentes 
a las de otras regiones del mundo 
(Ata llah, 200 1: 14). 

Los países de la región As ia-Pacifi~ 

ca también hacen énfasis en las di fe~ 
rencias que se encuentran al intentar 
rea li zar el diseño, implantación y 
posterior eva luación de proyectos de 

Univ. Empresa, Bogot6 (Colombia) 2 (3, 4, 5): 20·45, moyo de 2004 



gobiemo electrónico, pasando por la 
caracterización a partir de variables 
como la cantidad de población, el 
ingreso percápita, el ni vel de corrup~ 
ción, etc. (Wescott, 200 I :31). 

Al aproxi marse a la realidad l a linoa~ 

mericana, el gobierno electrónico debe 
tener en cuenta ciertas condiciones 
únicas, necesidades y obstáculos. Por 
ejemplo, una arraigada tradición oral. 
la falta de infraestnJctura, los ahos 
niveles de comJpción, la fa lta de sis­
temas educativos y el desigua l acceso 
a la tecno logía, expresados en dire~ 
rencias en el acceso al conocimiento 
y a la informac ió n ( Hachig ian, 
2002:36). 

También se observa que estudios 
g lobales relacionados co n temas 
como por ejemplo niveles de corrup~ 
ci6n (Transpare ncia In ternacional, 
2002: 11); el índice de gobierno elec­
trónico desarrollado por la Un ited 
Nations On li ne Network in Public 
Administration and Finance (Rona­
ghan, 2002); e l Global Comperili­
velless Repo,., (G RC) (Corne lius, 
2003:696); 32 el Human Del'elop­
lile,,' II/dex (HD I) del 200 I (UNDP, 
200 1), dedi cado a la eva luación del 
impacto de la tecnología; el NelwO/·· 
ked Readiness IIJdex (NRI) (Dutta, 
Lnnvi n y Palla, 2003:350), la cali­
dad política (C l FP, 2002); la di vi­
sión d igital (Figueres, 200 I :36); el 
est udio realizado por Tite Ecollomisr 
Jl1relligence Ullir, que anualmente 
ha venido generando un índice de e­
readiness (The Economist, 2002), o 

Diego Fernondo Cordono Modoriogo 

estudios sobre el estado de desarro­
ll o de las ini ciati vas en adm¡n i stra~ 

ción elec trónica como el adelantado 
por la Universidad de Brown (West, 
200 1) se ej ecutan sobre la base de 
la desagregación geográfica. 

Con la an terior descripción queda 
claro que la dimensión geográfica es 
relevante en e l estudi o de las T IC en 
la administración pública. 

Nivel de competencias 

En cualquier proceso de va loración 
de las iniciativas de gobiemo elec­
trónico, es im portante tener en cuen­
ta que el gob ierno es grande, 
complejo y con ruso. Está profunda~ 
mente estratificado y tiene mi les de 
instituciones públicas y jurisdiccio­
nes polÍlicas que coinciden parcial~ 
mente unas con aIras (Osborne y 
Pl astrik, 1998) . Por otro lado. en la 
perspectiva del ámbi to regional so~ 

bre el cual se tiene jurisdicción polí­
tica, existen diferentes niveles de 
competencias (López 1990:380) 

Como se observa en varios estudios 
del ámbito europeo relacionados con 
la evaluación de las iniciativas en ad~ 
mini stración electrónica (Kerschot y 
Pote. 200 I :23; Kerschot y Waulers, 

" Estos dalOS y otros más de inlerCs pueden 
consultarse en hllp:llww".\\erorum.orgls itd 
knowlcdgcnnvigntor.nsf/Contcntl( I S de ugos-
10.2003). 
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2002:35), cada servicio público se 
puede estudiar asociado con un pro­
veedor único y un nivel administrati ­
vo relevante. La misma OECD (1999) 
ha estimado como necesaria la clasi­
fi cación de las iniciativas en los nive­
les municipal, regional y nacionaL 

Esta clasi fi cación es importante ha­
cerla, ya que ex isten claras diferen­
c ias e ntre los res ultados qu e se 
obtienen en diferentes niveles de go­
bierno (West, 2000), además de que 
proyectos pioneros han detectado esta 
variable como clave para la implemen­
tación de las ini ciativas de adminis­
trac ión e lec trónica (A lamango , 
Zammit y Scicl una, 2000:74; Larsen 
y Rainie, 2002:20). 

Esta situación se ha presentado tam­
bién en el caso latinoamericano. En 
particular el peruano en un estud io 
sobre las perspectivas de la sociedad 
de la inform ació n ( Bustamant e, 
2002: 194), y el colombiano con un 
estudi o sobre el impacto de las T IC 
(Arteta, 2002). Adi ciona lmente se 
asume por parte del Banco Interame­
rica no de Desarro ll o (Dinsda le, 
Chhabra, y Rath-Wilson, 2002:63) . 

En los anteriores términos, los ni ve­
les de competencia se pueden esque­
mati zar como sigue: 

• Supranacion:tl: ni vel en el que 
se toman dec isiones de manera 
conjunta y que afectan a más de 
una nación. Claros ejemplos co­
rresponden a la fo rmalización de 

la Constitu ción de la Unión Eu­
ropea (Trías, 2003). En el caso 
latinoamericano, la fo rmali za­
ción de la Organización de los 
Es tad os Am ericanos ( O EA, 
1948:36). En el caso africano la 
Comunidad Económica de los 
Estados A frí cano-Occidenta les. 33 

En el ámbito mundial podría ho­
mologarse a la confonnac ión de 
la s Nac iones Unid as ( UN, 
1946:29). 
Nacional o est:.tlll : nivel en el que 
se toman decisiones que afec tan 
a toda una nación. Es claro que 
corresponde al gobierno propio de 
cada país, como por ejempl o e l 
gobierno central del Estado espa­
ñol (López, 1990). 
Autonómico o regional : en este 
ni vel se incorpora una ampli a 
gama de agnlpaciones regiona les 
en los países. Por ejempl o, en el 
caso español, las com unidades 
autónomas, en algunos casos las 
diput ac iones y las provinc ias 
(López, 1990). Para el caso pe­
rllano, los departamentos (Con­
greso de la República, 1999) que 
también se repi ten en Colombia, 
además de los denominados Con­
sejos Regionales de Planificación 
(Pérez, 199 1:145) . 
Local o municipal: es el ni vel de 
gobierno expresado principalmen­
te por el municipio y que, depen-

JJ The Economic Communily 01' \Ves! African 
Slatcs _ por su s siglas en inglü bttp:1I 
www.cCQw3s. intl(8deseptiembre, 2003). 
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diendo de las di ferentes fonnas de 
urbanización que se han produci­
do en los países, pueden llegar a 
converti rse en áreas metropolita­
nas (Orellana, 2003: 595) o man­
comunidades (Co ngreso de la 
República, 1999). En los munici­
pios es factible encontrar niveles 
de gobiemo aÚIl más desagrega­
dos, como por ejemplo en Colom­
bia las Juntas de Acción Loca l 
(Pérez, 199 1), o en Perú los lla­
mados distritos municipales (Con­
greso de la República, 1999). 

Servicios 

Al revisar los elemen tos asociados al 
concepto de gob ierno electró ni co 
(Curdona, 2003:39 1-423) se obser­
va que: 

• Afecta la organiz.1ción y función 
de gobierno en lo relati vo a: ac­
ceso a la información, prestación 
de servicios, rea l ización de trámi­
tes y participación ciudadana, si 
se restringen los servic ios al ac­
ceso a la información pública, la 
prestación de servicios y la reali­
zación de trámites, de acuerdo con 
la Un ión Europea (Kerschot y 
Wauters, 2002). 

La va loración de esta dimensión for­
ma parte de los elementos definidos 
como parámetros dentro de la inicia­
tiva e-Europe de la Comisión Euro­
pea (Unión Europea, 200 1 :4; Unión 
Europea, 2000: 17). 

Diego Fernondo Cordona Modariago --", ",:,"",",-
En los anteriores ténninos, Hueda clJ- i ~<~ 
ro que la di mensión de lo~ tramites . o 
pennite obtener una valora9.ión con- o.V 
sensuada en la implementaciOij de 1 ' 
TIC en la administración púbf1ca_' _~ 

Participantes 

Al revisar los elementos asociados al 
concepto de gobierno electró ni co 
(Cardona, 2003) se observa que esto 
implica innovación en las relaciones 
internas y extemas del gobierno con: 
otras agencias gubernamentales, sus 
propios empleados, e l sector priva­
do en sus ámbitos lucrativo y no lu­
crati vo y e l ci udadano. 

De lo anterior se deducen los cuatro 
parti cipantes que se deben tener en 
cuen ta en el diseño e implementación 
de cualqui er proyecto de gobierno 
electrónico y en su posterior etapa 
de evaluación y control. 

En cuanto a las agencias gubernamen­
tales, y a pm1ir de una aprox imación 
simplista de gobierno (Fabra Valle, 
1998), el sistema de democracia re­
presentativa que se ha adoptado en la 
mayoría de las naciones a partir del 
sig lo X.IX implica la división del po­
der del Estado en tres ramas: 

Poder legislativo: su fu nción es­
pecífica es la sanción de las leyes. 
I)oder ejecutivo: es el poder ad~ 
ministrador el que ejecuta o pone 
en vigencia las leyes y controla 
su cumplimiento. 
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Poder judicia l: es el encargado 
de la administración de justicia. 
Está desempeñado por la Corte 
Suprema de Justicia y por los tri· 
bUllales inferi ores (cá maras de 
apelaciones y tribunales de prime· 
ra instancia). 

Ahora bien, la expresión "di visión de 
poderes" no se ajusl'a exactamente a 
la realidad. En efecto, la diversidad 
de órganos y funciones del Estado no 
determina de manera alguna la d iv i· 
s ión del poder. El poder del Estado 
es uno solo. Lo que se divide son los 
órganos que ejercen ese poder y las 
fu nciones que se les atribuyen. Por 
ello, el poder del Estado es único e 
indivisible. pero la actividad de ese 
poder se rea liza median te diversos 
órganos a los que seconfian diferen· 
tes func iones. 

Estos tres poderes, independientes 
un os de los otros, deben en princi· 
pio obrar en armonía , cada uno ejer­
c iendo la s atribuc iones que la 
constitución les otorga y sin entro­
meterse en las funciones del otro 
(Boyero, 2002: 175). 

En este mismo orden de ideas. las 
funciones del Estado son " Ias diver­
sas actividades que éste desarrolla en 
e l ejercicio o en el cumplimiento de 
sus fines", a través de las cua les vive 
y se actuali za la competenc ia del 
Estado. Desde esta perspecti va se 
pueden distinguir determinadas fun­
ciones estata les de carácter principal 
(Kaplan, 1996:29), a saber: 

La función ejecutiva es aquella 
actividad estatal que es desarrolla­
da en forma continua y pernlanen­
te. Le corresponde, por una parte, 
la detenninación, dirección y co­
ordinación de la polít ica general 
del Estado, y por otra parte, el de­
sarrollo de disposiciones jurídicas 
superiores, ya sea en forma gene­
ralo particulariz.1da, a efectos de 
gestionar los asuntos públicos. 
La función legislativa es aquella 
actividad estatal que, manifesta­
da confornle a la Constitución, las 
leyes y los reglamentos de las cá­
maras, tiene por objeto la produc­
ción y sanción de actos jurídicos 
de natural eza legislativa. 

• La función judiciltl o jurisdiccio­
nal es aquella actividad estatal en­
cargada de la actuació n y el 
manten imiento del ordenamiento 
jurídico, mediante la detenninación 
y posterior aplicación del derecho 
al caso concreto, para la so lución 
de conni ctos surgi dos entre los 
miembros de la comunidad, y para 
la prevención y represión de las 
conductas antisocia les que que­
brantan dicho ordenamiento. 

• La func ió n contnt1ora es la ac­
tividad de con trol que tiene lugar 
entre los detentadores del poder, 
a través de las in terre laciones que 
surgen entre los órganos estata­
les, como consecuencia de la des­
concentración de l poder, y que 
tiene por objeto procurar el equi­
librio entre los detentadores del 
mismo y el respeto a las bases fu n­
damentales del Estado de derecho. 
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Esta función es ejercida por las di~ 
versas agencias gubernamentales. 

Aunque las diferentes ramas del po~ 
der tienen una función principal, es 
posible que ejerzan más de una fun~ 
ción; sin embargo, las agencias gu~ 
bemamentales cobijadas bajo la rama 
del poder ejecuti vo, son las princi~ 
pales encargadas de llevar a cabo las 
funciones ejecutivas y son, por tan~ 
to, actores principales den tro de la 
valoración de los proyectos de go~ 
biemo electrónico. 

Al implementar iniciativas de gobier~ 
no electrón ico se debe evalua r su 
comportamiento a través de su pro~ 
greso y éxito, por lo tan to, las medi~ 
ciones se deben rea lizar a partir de 
las percepciones de los slakeholders 
que para este caso corresponden a 
los ciudadanos. Sin la participación 
ci udadana y la definición clara de qué 
se desea medir, se corre el riesgo de 
hacer evaluaciones mediante es tánda~ 

res de med ida arbitrarios (Mechling, 
2002:34). 

Es de observar que el interés inter~ 
nacional en el concepto de gobierno 
electrónico, asi como los elementos 
asociados, justifican que los gesto­
res púb licos asuman un pape l de 
liderazgo en la ap ropiación de las 
T IC en las funciones gubernamcnta­
les, más aún si rccordamos a Peter 
Druker quien, desde el ámbito de la 
gestión pri vada , plantea que el reto 
de los lideres de hoyes definir una 
vis ión económica, social y política 

Diego Fernando Cardona Modariago 

para un nuevo tipo de sociedad: la 
sociedad del conocimiento. 
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