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4 Mejorar el diseno y la entrega de

servicios publicos

El presente capitulo describe la situacién actual sobre el disefio y la
entrega de servicios publicos en América Latina y el Caribe (ALC), con
especial atencion a la gobernanza del sector publico, la cultura, las
capacidades y las herramientas digitales para permitir la transformacion
digital de los servicios publicos bajo un enfoque integrado y centrado en el

usuario.
|
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Enfoque de la OCDE sobre el diseio y la entrega de servicios en la era digital

La entrega de servicios publicos es la base fundamental de la relacién entre ciudadanos y gobiernos. Los
servicios publicos accesibles, responsivos y sostenibles son esenciales para reforzar las democracias,
fomentar la confianza en el sector publico y garantizar el apoyo y los beneficios del gobierno a sus
electores de forma oportuna en tiempos de crisis (OECD, 2022;1)).

Dada la mayor disponibilidad y sofisticacion de las tecnologias digitales, los gobiernos han desarrollado
estrategias para utilizar herramientas y datos digitales con el fin de que los servicios publicos sean mas
faciles de usar, transparentes y eficientes (OECD, 2020;2;). Ademas, los gobiernos de todo el mundo han
avanzado en la oferta de servicios a través de canales digitales, incluida la disponibilidad de portales de
entrega de servicios con servicios tanto informativos como transaccionales (OECD, 20203)).

Sin embargo, las ventajas que ofrece la transformacion digital van mas alla de la digitalizacién de los
procesos analégicos. Se crea ademas una oportunidad para replantear los servicios publicos en torno a
los usuarios y sus necesidades, fomentando la integracion vertical y horizontal dentro de los gobiernos,
asi como la adopcién enfoques centrados en el usuario al momento de disefar y prestar dichos servicios.
Del mismo modo, la transicion de una digitalizacion basada en silos hacia un enfoque integrado y omni-
canal requiere de mecanismos adecuados de gobernanza y colaboracién para servicios publicos
integrados, asi como en una cultura en torno a los usuarios y sus necesidades para alcanzar el potencial
transformativo de las tecnologias digitales en la entrega de servicios publicos.

En este contexto, la OCDE ha ayudado a los paises miembros y asociados en sus esfuerzos por mejorar
las capacidades del sector publico para disefiar y prestar servicios en la era digital mediante normas
especificas, marcos conceptuales y herramientas de medicién, entre las que se incluyen:

e La Recomendacion del Consejo de la OCDE sobre Estrategias de Gobierno Digital, que
proporciona un conjunto de principios para que los gobiernos adherentes digitalicen los procesos
y servicios publicos comprendiendo de cerca a los usuarios y sus necesidades, asi como para
reflejarlos en las prioridades gubernamentales integradas en las estrategias nacionales de
gobierno digital (OECD, 2014y4)).

e La Declaracion de la OCDE sobre la Innovacion en el Sector Publico, que establece cinco

principios y acciones asociadas que los gobiernos u organizaciones publicas pueden utilizar para
informar y mejorar la innovacion y su gestion en todo el sector publico (OECD, 2019s)).

e El Marco de Politicas de Gobierno Digital de la OCDE y el indice de Gobierno Digital, que en
conjunto proporcionan la base conceptual y la medicidn sobre la capacidad de los gobiernos para
comprender, satisfacer y, eventualmente, anticipar las necesidades de los usuarios en la
transformacion digital de los servicios y procesos gubernamentales (OECD, 2020(2).

e El Marco de la OCDE para el Disefo y la Entrega de Servicios, que se basa en los factores
contextuales, culturales y facilitadores que definen la capacidad de los gobiernos para comprender
las necesidades de los usuarios y disenar y prestar servicios que resuelvan sus problemas finales
(OECD, 2020; Welby and Tan, 20227).

e Los Principios de Buenas Practicas de la OCDE para el Disefio y la Entrega de Servicios en
la Era Digital, que establecen disposiciones orientativas para que los gobiernos construyan
servicios publicos mas equitativos, escalables y responsables (OECD, 2022s)).

Enfoque analitico de este capitulo

El panorama del disefio y la entrega de servicios en América Latina y el Caribe (ALC) se estructura en
torno a componentes seleccionados del Marco de la OCDE para el disefio y la entrega de servicios con
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el fin de ayudar a los paises a prestar servicios publicos mas centrados en el usuario, racionalizados,
integrados y proactivos (Figura 4.1), que incluye:

El enfoque estratégico e histérico de la entrega de servicios publicos, incluidas las politicas
publicas, la coordinacion multinivel y los canales para la transformaciéon de los servicios en el
sector publico (Contexto para el disefio y la entrega de servicios).

Las condiciones culturales y organizativas para disefiar y prestar servicios en torno a los usuarios
y sus necesidades (Filosofia del disefio y la entrega de servicios).

Las herramientas y normas compartidas disponibles para los equipos de servicios para disefar y
prestar servicios orientados al usuario (Facilitadores para habilitar el disefio y la entrega de
servicios).

Figura 4.1. Marco de la OCDE para el disefio y la entrega de servicios en la era digital

Tres pilares para disefiar y prestar servicios publicos habilitados digitalmente

2.1 Liderazgo y wision politica, 2.4 Particpacidn de los ciudadanos
organizativa y externa 2.5 Combinar politica, ejecucién v operaciones

2.2 Comprender los problemas en su para trabajar mas alla de los limites de la
conjunto organizacion

2.3 Disefio de |la experiencia de 2.6 Adoptar un enfoque agil

servicio de extremo a extremao o )
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Contexto para
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1.1 Politica de representacian
y organizacian

1.2 Estrategias de canales
histéricos

1.3 Tecnologia e

infraestructura heredada 3.1 Buenas practicas y directrices 3.4 Estrategia del canal
1.4 Sociedad y geografia 3.2 Gohernanza, gasto y garantia 3.5 Componentes y herramientas comunes
3.3 Inclusian digital 3.6 Un sector pablico basado en datos

3.7 Talento y capacidades del sector publico

Fuente: OECD (20205]), “OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the Digital Age”, https:/doi.org/10.1787/2a
de500b-en.

Este capitulo aborda el disefio y la entrega de los servicios publicos identificando los aspectos mas
relevantes para evaluar el enfoque de los servicios en los paises de ALC.

En primer lugar, en términos de contexto para el disefio y la entrega de servicios, el analisis abarca
las estrategias existentes para la transformacion de los servicios publicos, incluida la coordinacion
con los gobiernos subnacionales y su aplicabilidad a los mismos, y los enfoques de los canales
existentes.

En segundo lugar, el capitulo aborda la filosofia de los servicios publicos examinando como los
paises de ALC estan involucrando a los usuarios de forma significativa para comprender y
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satisfacer sus necesidades, incluidos los métodos y capacidades de investigacion de los usuarios,
los mecanismos existentes y la cultura para medir el rendimiento y la satisfaccién de los servicios.

e Por ultimo, el capitulo examina el panorama de los facilitadores para el disefio y la entrega de
servicios en la region, analizando algunos componentes basicos dentro del conjunto de
infraestructura publica digital, como la identidad digital, los registros y las tecnologias en la nube,
asi como las directrices y normas existentes para la transformaciéon de servicios habilitados
digitalmente que garantice un enfoque de todo el gobierno y centrado en el usuario.

Estrategias de disefo y entrega de servicios publicos

Enfoque estratégico y coordinacion del disefio y entrega de servicios

Mejorar la calidad, accesibilidad y capacidad de respuesta de los servicios publicos habilitados
digitalmente exige que las instituciones del sector publico tengan una vision comun sobre la comprension
y satisfaccion de las necesidades de los usuarios, y que ademas trabajen de forma coordinada para
prestar servicios publicos coherentes e integrados. Como se indica en el capitulo 1, la Recomendacion
del Consejo sobre Estrategias de Gobierno Digital de la OCDE subraya un enfoque estratégico unificado
de la transformacion digital del gobierno como pilar fundamental para garantizar un cambio coherente y
que abarque a todo el gobierno. Del mismo modo, el establecimiento de una estrategia comun para guiar
los esfuerzos del gobierno digital constituye una base para una gobernanza transformadora y eficaz del
gobierno digital, como se subraya en el Manual E-Leaders para la Gobernanza del Gobierno Digital
(OECD, 20219)).

En consonancia con las tendencias mundiales, la pandemia del COVID-19 cre6 una ventana de
oportunidad para que la agenda de los servicios publicos en los paises de ALC ganara terreno dentro de
las prioridades gubernamentales. La mayoria de los gobiernos lograron obtener el apoyo politico
necesario para movilizar recursos humanos y financieros con el fin de garantizar la continuidad de los
servicios publicos durante los meses criticos de confinamiento, poniendo rapidamente en linea servicios
criticos como los beneficios sociales. Por ejemplo, Brasil experimenté un drastico aumento del numero de
servicios publicos digitales disponibles durante el primer afio de la pandemia por COVID-19 (por sobre
1,000). Del mismo modo, la adopcién de la infraestructura publica digital, como la identidad digital, pasé
a ser fundamental para que los ciudadanos se beneficiaran de los servicios disponibles digitalmente. Por
ejemplo, el sistema de identidad digital de Chile, ClaveUnica, aumenté el nimero de usuarios activos de
4 a 10 millones durante 2020, y observé un incremento del 400% en el numero total de transacciones
durante el mismo periodo.

Los gobiernos de ALC se encuentran aun en una fase temprana para tener un enfoque progresista
que construya servicios publicos en torno a los usuarios y sus necesidades. La informalidad y la
desigualdad que caracterizan a la region (véase el Capitulo 1) establecen un contexto en el que la mayoria
de los esfuerzos emprendidos siguen centrandose en gran medida en garantizar la disponibilidad de la
infraestructura publica digital y la conectividad necesarias para que los servicios publicos digitales se
desplieguen y sean accesibles en todos los territorios, tal y como se documenta a través de las encuestas
por paises y las entrevistas de investigacion. Esto se refleja en el enfoque predominante en las estrategias
nacionales de gobierno digital (NDGS) que se otorga al avance en el desarrollo de herramientas
fundamentales de gobierno digital (por ejemplo, interoperabilidad, firma digital, identidad digital), asi como
al establecimiento de compromisos para avanzar hacia modelos de operacion cero papel sin
necesariamente integrar a los usuarios, sus necesidades y los mecanismos necesarios para comprender
y resolver sus problemas. Para abordar estas cuestiones se requiere un enfoque concertado, estratégico
y que abarque la totalidad del gobierno para el disefio y la entrega de servicios que articule una vision
comun con las capacidades gubernamentales para comprender mejor y satisfacer las necesidades de los
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usuarios, como se indica en los Principios de las Buenas Practicas para el Disefio y la Entrega de Servicios
en la Era Digital de la OCDE (OECD, 2022;s)) (véase Recuadro 4.1).

Recuadro 4.1. Principios de las Buenas Practicas de la OCDE para el Diseiio y la Entrega de
Servicios en la Era Digital

A partir de octubre de 2021, la OCDE elaboré un conjunto de Principios de Buenas Practicas para el
Disefio y la Entrega de Servicios en la Era Digital. Este trabajo se basé en los conocimientos
combinados de trabajos anteriores en este ambito, que destacaron la aparicion de actividades similares
en multiples gobiernos en los que los valores compartidos se estaban plasmando en conjuntos de
principios que informan y conforman las actividades de disefio y entrega de servicios. El
establecimiento de principios de buenas practicas refleja un consenso cada vez mayor en torno a las
prioridades de los gobiernos a la hora de abordar los servicios publicos en la era digital

Los siguientes principios se han extraido del estudio de las normas y principios que rigen el gobierno
digital en Alemania, Australia, Canadd, Dinamarca, Escocia, Estados Unidos, Finlandia, Francia, Italia,
México, Nueva Zelanda, Paises Bajos, Reino Unido y Singapur. En total, estas normas contenian
aproximadamente 300 ideas distintas.

1. Construir servicios publicos accesibles, éticos y equitativos que prioricen las necesidades de
los usuarios por sobre las del gobierno.
a. Comprender a los usuarios y sus necesidades.
b. Hacer del disefio y la entrega de servicios publicos un proceso participativo e integrador.
c. Garantizar servicios publicos coherentes, eficientes y de alta calidad.
d. Cumplir con impacto, a escala y con ritmo.

2. Crear condiciones que ayuden a los equipos a disefar y entregar servicios publicos de alta
calidad.

a. Desarrollar una metodologia coherente de entrega de servicios publicos.
b. Crear un ecosistema de herramientas, practicas y recursos.

3. Ser responsables y transparentes en el disefio y la entrega de los servicios publicos para
reforzar y fortalecer la confianza de los ciudadanos.

a. Ser abiertos y transparentes en el disefio y la entrega de los servicios publicos.

b. Garantizar un uso confiable y ético de las herramientas y los datos digitales.

c. Establecer un entorno propicio para una cultura y una practica de disefio y entrega de
servicios publicos.

Fuente: OECD (2022;s)), “OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the Digital Age”,
https://doi.org/10.1787/2ade500b-en.

La evidencia obtenida en el proceso de recopilacion de datos realizado para este informe indican que los
gobiernos de ALC estan abordando el enfoque estratégico del disefo y la entrega de servicios publicos
desde diferentes perspectivas, incluidas las estrategias nacionales de gobierno digital, los requisitos
formales en los marcos juridicos, las politicas especificas para la transformacion de los servicios publicos
y las directrices para ayudar a las instituciones del sector publico en la digitalizacién de los servicios
publicos.

e Argentina: La Secretaria de Innovacion Publica de la Jefatura del Gabinete publicé la Estrategia
Nacional para el Programa Federal de Transformacion Publica Digital'. La estrategia sefiala los
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servicios en linea como uno de sus pilares basicos, basandose en el desarrollo de una
infraestructura publica digital comun, y aboga por la aplicacion del principio de "una sola vez"
(Once-Only Principle), asi como por el desarrollo de estructuras institucionales especificas
responsables de su aplicacion.

e Barbados: El pais avanza hacia el fortalecimiento de los servicios publicos digitales en el marco
del Programa de Modernizacion del Sector Publico? apoyado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID). El Programa pretende abarcar los desafios en materia de infraestructura publica
digital y accesibilidad para permitir una mayor digitalizacién de los servicios del gobierno y la
adopcién de canales digitales.

e Brasil: La Secretaria de Gobierno Digital del Ministerio de Gestiéon e Innovacion de los Servicios
Publicos publicé la Estrategia de Gobierno Digital 2020-20223 (recientemente prorrogada hasta
2023). La estrategia se basa en seis pilares, uno de los cuales refleja el enfoque centrado en el
usuario de los servicios digitales y la importancia de comprender y satisfacer sus necesidades.

e Chile: La Ley de Transformacién Digital 21.1804 impulsa actualmente los esfuerzos estratégicos
para la digitalizaciéon de los procedimientos administrativos en Chile. Bajo la coordinacion de la
Division de Gobierno Digital (DGD) del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
(MINSEGPRES), ordena a todas las instituciones del sector publico (tanto a nivel central como
local) digitalizar todos los procedimientos administrativos para transitar hacia una administracion
cero papel (OECD, 2020p)). Para su implementacion se requiere el desarrollo de bloques
reutilizables para que las instituciones gubernamentales digitalicen sus procedimientos
administrativos, incluyendo plataformas de interoperabilidad de datos, de notificacion digital y el
reforzamiento de la identidad digital (ClaveUnica).

e Colombia: El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MINTIC) expidié
la Politica de Gobierno Digital® (actualizada en 2022) que otorga una funcién preponderante a los
usuarios en la digitalizaciéon de los servicios publicos y siguiendo un largo camino de desarrollo
digital dentro del sector publico colombiano (OECD, 2018107). Esto incluye el desarrollo de la
Carpeta Ciudadana y otros habilitadores comunes para la entrega de servicios digitales. Del
mismo modo, Colombia complementa este enfoque con el trabajo del Departamento
Administrativo de la Funciéon Publica (DAFP) y directrices especificas para apoyar la
racionalizacion y la optimizacion de los servicios publicos.®

e Costa Rica: El Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT) emitid la
Estrategia para la Transformacion Digital de Costa Rica 2018-2022.7 Este instrumento de politica
publica subraya la importancia de avanzar hacia servicios digitales transparentes y accesibles en
el pais, asi como de promover la integracion entre las administraciones centrales y locales para la
entrega de servicios.

e Republica Dominicana: La Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (OGTIC, anteriormente OPTIC) publicé en 2019 la Norma Técnica para la
Entrega y Automatizacion de Servicios Publicos.® EI documento enmarca las acciones del
Gobierno en relacidon con la estrategia de canales, la simplificacién administrativa y los elementos
basicos pertinentes para la entrega de servicios.

e Ecuador: La Subsecretaria de Calidad en el Servicio Publico del Ministerio del Trabajo emitié una
Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovaciéon en Procesos y Servicios.? Esta norma
establece protocolos y procedimientos gubernamentales para evaluar continuamente los servicios
publicos, asi como las responsabilidades y funciones dentro del sector publico ecuatoriano para
su aplicacion.

e Jamaica: Aunque el pais no cuenta con una estrategia consolidada reciente para el gobierno
digital, se estan llevando a cabo varios esfuerzos para fortalecer la gobernanza del gobierno
digital, asi como para avanzar hacia un enfoque de mobile-first y omni-canal de la entrega de
servicios en el pais.'0
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e Panama: La Autoridad para la Innovacion Gubernamental (AIG) publicé la Agenda Digital Nacional
2022-2023."" El documento articula la vision de Panama para el gobierno digital, con especial
relevancia a la infraestructura digital publica para la entrega de servicios, asi como una serie de
iniciativas sectoriales para digitalizar los servicios publicos, en linea con las recomendaciones
formuladas por la OCDE (OECD, 201911)).

e Paraguay: El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (MITIC) publicé la
Agenda Nacional para la Transformacion Digital'? con un pilar dedicado al gobierno digital. Las
acciones en este ambito pretenden desarrollar los elementos basicos para la entrega de servicios
digitales, incluida una carpeta del ciudadano, sistemas de gestion de documentos e
interoperabilidad.

e Peru: El pais lleva afos trabajando en la consolidacion del ecosistema de gobierno digital,
incluidos los aspectos de gobernanza y de entrega de servicios (OECD, 201912]). En este contexto,
Perd promulgd en 2021 la Ley de Gobierno Digital'® con el propdsito de estructurar la gobernanza
para el gobierno digital, asi como el mandato de la Secretaria de Gobierno Digital (SEGDI) en la
Presidencia del Consejo de Ministros. La Ley y su respectivo decreto de aplicacion' incluyen
disposiciones para el desarrollo de infraestructura publica digital, como la identidad digital y la
interoperabilidad, asi como para promover la accesibilidad y facilidad de uso de los servicios
publicos digitales.

e Uruguay: La Agencia de Gobierno Electrénico y la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento
(AGESIC) publicé el Plan de Gobierno Digital 2025'% que coloca como objetivo el redisefio de los
servicios del gobierno para resolver las necesidades de los usuarios. Incluye disposiciones para
agilizar, integrar y ofrecer servicios proactivos a los usuarios, asi como para avanzar hacia un
enfoque omni-canal que combine la experiencia tanto en linea como por medios de comunicacion
tradicionales de los usuarios con el gobierno de Uruguay. Ademas, el pais se ha fijado ambiciosos
objetivos para avanzar en la integracion de los servicios publicos, asi como en la entrega de
servicios proactivos.

El grado en que estos objetivos se materializan en acciones concretas para crear una cultura y una
practica de disefio de servicios difiere en funcion de la madurez del gobierno digital observada en el marco
de este estudio. Plausiblemente, la desigualdad observada en el desarrollo del gobierno digital en ALC
hace que los paises hayan orientado las metas de transformaciéon de servicios a diferentes niveles.
Mientras que algunos paises como Barbados, Jamaica y Bolivia se han comprometido a cerrar las brechas
de accesibilidad, desarrollar una infraestructura publica digital basica y crear plataformas de servicios
centrales gubernamentales, otros paises como Brasil, Colombia y Uruguay han alcanzado una mayor
madurez digital para integrar el disefio de servicios en sus objetivos estratégicos para el gobierno digital
en los ultimos afios. Ademas, algunos paises han definido objetivos especificos o indicadores clave de
rendimiento que deben alcanzarse en relacién con la digitalizacion de los servicios publicos. Esto incluye
a Chile y el objetivo de un 100% de procedimientos administrativos digitales para 2025; o Brasil, que fijo
un objetivo similar para 2023.

La responsabilidad de dirigir el disefio y la entrega de servicios en los paises de ALC difiere también en
cuanto a la madurez y la capacitacion de las autoridades gubernamentales digitales existentes. Esto se
refleja en la medida en que se han creado equipos dedicados a la entrega de servicios para apoyar a las
instituciones del sector publico en sus esfuerzos de transformacién digital, asi como en el grado de
responsabilidad que se ha otorgado a las autoridades del gobierno digital para establecer estandares para
el disefio y entrega de servicios, incluyendo orientaciones técnicas y marcos normativos. Por ejemplo, en
Uruguay, Brasil, Republica Dominicana y Paraguay, las autoridades gubernamentales digitales tienen el
mandato de dirigir la agenda de los servicios publicos, incluida la capacidad de definir enfoques centrados
en el usuario para orientar la digitalizacién de los servicios publicos. En otros casos, como Barbados,
Bolivia, Argentina y Peru, el mandato no define claramente las acciones de disefio de servicios dentro de
las competencias y capacidades de las autoridades del gobierno digital.
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En otros paises la responsabilidad del disefio de servicios esta fragmentada entre varias instituciones del
sector publico, lo que requiere una mayor coordinacién para garantizar una agenda de servicios publicos
consolidada y coherente. Este es el caso de Colombia y la coordinacion existente entre el MINTIC, el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el DAFP para alinear el trabajo de disefio de servicios con
los esfuerzos de simplificacion administrativa; o en Chile entre la Divisién de Gobierno Digital y el Instituto
de Prevision Social (IPS) que es responsable de la gestion de los canales de atencion incluyendo medios
tanto en linea como por medios de comunicacion tradicionales, asi como con el Laboratorio de Gobierno
que ha desarrollado capacidades de disefio de servicios vinculadas a la politica de innovacion del sector
publico en el pais (OECD, 2020p)). En Ecuador, existe una Subsecretaria de Calidad de los Servicios
Pdblicos en el Ministerio del Trabajo, que requiere una estrecha coordinaciéon con la autoridad
gubernamental digital del Ministerio de Telecomunicaciones (MINTEL). En varios paises, esto implica
también la coordinacion entre las organizaciones del sector publico responsables de la digitalizacion de
los servicios publicos a las empresas, incluidos los esfuerzos de simplificacion administrativa, como en
los casos de Argentina (CAF, 2020;13)) y Colombia.®

Reconociendo la diversidad institucional en toda la regién, de cara al futuro seria importante que los
paises de ALC avanzaran hacia la definicion de mandatos y responsabilidades especificos en
relacion con la agenda de servicios publicos que vayan mas alla del desarrollo de componentes
digitales comunes y otorguen una funcién mas destacada a la investigacion de usuarios y al disefio
centrado en el usuario en la digitalizacién de los servicios publicos.

Dado el alcance de las politicas de gobierno digital para apoyar el replanteamiento de los procesos y
servicios publicos que se benefician del amplio uso de herramientas y datos digitales, las autoridades del
gobierno digital se sitian en una posicion clave para ser también responsables de la agenda de entrega
de servicios. Sin embargo, esto requiere una evolucién de la mentalidad, el mandato y las capacidades
de las autoridades del gobierno digital, junto con la promulgaciéon de cambios en las estructuras
institucionales y el despliegue de herramientas y recursos politicos para seguir desarrollando el
disefo de servicios dentro de las estrategias nacionales de gobierno digital (NDGS). El avance de las
capacidades del sector publico para el disefio de servicios complementaria el desarrollo técnico de los
bloques de construccién para la digitalizacion gubernamental y/o la gestion de canales digitales que
actualmente parece estar mas presente en los gobiernos de ALC.

Alinear los esfuerzos centrales y locales para el disefo y la entrega de servicios
publicos

Otro aspecto central para el desarrollo del disefio y la entrega de servicios en los gobiernos de ALC se
refiere a la interaccién entre los gobiernos centrales y locales en la implementacion de estrategias de
gobierno digital y la digitalizacién de los servicios prestados a nivel de los gobiernos locales. Los gobiernos
locales suelen ser el punto de interaccidon mas cercano entre los usuarios (ciudadanos y empresas) y el
sector publico. Dada la gran diversidad territorial de los gobiernos de ALC y la enorme fraccién de la
poblacién que aun vive en zonas remotas (OECD et al., 2020;14;) los gobiernos locales tienen un rol
fundamental en la entrega de servicios en la region. Los gobiernos locales son responsables de entre el
10 % y el 50 % del total de los servicios en 8 de los 13 paises encuestados.
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Figura 4.2. Los gobiernos locales desempeiian una funcion clave en la entrega de servicios en ALC

Relacién entre el nimero de servicios prestados por los gobiernos centrales/federales y locales

mm Venos del 10 % de los servicios Entre el 50 % y el 10 % de los servicios
W Ertre el 50 % y el 80 % de los senvicios B Was del 80 % de los servicios

Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,
Panama, Paraguay, Per, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).

Los paises de ALC estan desarrollando, de manera progresiva, politicas y acciones que promueven la
alineacion entre la digitalizacién de los servicios de los gobiernos locales con las prioridades generales
del gobierno en materia de gobierno digital. En Chile, la Ley 21.180 de Transformacion Digital obliga a los
gobiernos locales a digitalizar los procesos administrativos y a prescindir del papel, basandose en la
estrecha coordinacion entre la Division de Gobierno Digital y la Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo (SUBDERE) del Ministerio del Interior.

En Ecuador y la Republica Dominicana, las normas técnicas existentes que estructuran legalmente la
digitalizacién de los servicios publicos también son aplicables a los gobiernos subnacionales. En
Colombia, el trabajo del MINTIC sobre el disefio y la entrega de servicios se centra principalmente en
mejorar la coordinacién entre los gobiernos nacionales y subnacionales, incluida su participacién en la
toma de decisiones. Dentro de estos esfuerzos por promover la alineacion multinivel para la digitalizacion
de los servicios publicos, algunos paises han establecido programas especificos a nivel central para
ayudar a los gobiernos locales en este proceso. Por ejemplo, Costa Rica ha incluido en la NDGS la
iniciativa de Gobiernos Locales Digitales, cuyo objetivo es dotar a los gobiernos locales de herramientas
comunes para la digitalizacién de servicios e integrarlas en una Unica plataforma de entrega de servicios.

En Uruguay, AGESIC emitié una estrategia dedicada al gobierno digital en los gobiernos subnacionales”
en colaboracion con la Oficina de Planeamiento y Presupuesto (OPP) y el Congreso de Intendentes, con
especial énfasis en la simplificacion de los procedimientos administrativos. Esta iniciativa viene a
complementar el apoyo existente de AGESIC a través del Programa Cooperacion Interior (PCI) para que
los gobiernos locales adopten las herramientas digitales existentes y los habilitadores comunes (por
ejemplo, sistemas de gestién de documentos e interfaces de entrega de servicios) para digitalizar los
servicios de los gobiernos locales (véase Recuadro 4.2). En Argentina, la Subsecretaria de Innovacion
Pudblica implementa desde 2022 el Programa Federal de Transformacion Digital Publica para estructurar
una cooperacion multinivel que asista a los gobiernos federales en la adopcion y uso de herramientas
digitales para transformar sus procesos y servicios.
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Recuadro 4.2. Programa Cooperacion Interior en Uruguay

El Programa Cooperacion Interior implementado por la AGESIC tiene como objetivo apoyar a los
gobiernos regionales y locales de Uruguay para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los
ciudadanos mediante el uso de herramientas digitales. Enmarcado en el Plan de Gobierno Digital 2025,
a través de este programa la AGESIC pretende:

e Desarrollar capacidades y competencias de gobierno digital para respaldar la aplicacién de la
estrategia nacional de gobierno digital y apoyar la gestién del cambio.

e Mejorar la seguridad de la informacién, considerando la confianza y la integridad como pilares
para la gestion y disponibilidad de los datos del gobierno.

e Infraestructura publica digital segura, incluidas las herramientas y los recursos comunes
necesarios para que los gobiernos locales pongan en practica sus objetivos de transformacién
digital.

e Promover la digitalizacion de los servicios publicos con un enfoque centrado en el usuario,
incluido el disefio de servicios y estrategias omni-canal que mejoren la capacidad de los
gobiernos locales para comprender a los usuarios y satisfacer sus necesidades.

Fuente: Gobierno de Uruguay (2018p5), Gobiernos subnacionales, https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-
informacion-conocimiento/gobierno-digital/cooperacion-interior.

A pesar de la creciente relevancia de los gobiernos subnacionales dentro de las politicas de
transformacion digital del gobierno central, la evidencia obtenida durante el proceso de recopilacion de
datos y entrevistas indica que se necesitan mas esfuerzos para anclar la digitalizacién de los
servicios de los gobiernos locales dentro de las estrategias y los marcos politicos del gobierno
digital. Ejemplos como los de Uruguay y el PCI pueden ser relevantes para que los gobiernos de ALC
amplien la cobertura de las politicas existentes para la digitalizacion de los gobiernos (sub)nacionales,
aprendiendo de las estructuras, los incentivos financieros y la coordinacién existentes para garantizar la
coherencia y la alineacion.

Estrategia de canales y usuarios

La entrega de servicios publicos se ha llevado a cabo tradicionalmente a través de accesos fisicos, como
las instalaciones de las instituciones del sector publico o las oficinas centralizadas de entrega de servicios.
La disponibilidad y el uso generalizados de las tecnologias digitales han abierto nuevas oportunidades
para prestar servicios a través de medios y canales digitales, incluidos los dispositivos mdviles y las
plataformas en linea. Los paises se adhieren progresivamente al desarrollo de modelos de entrega de
servicios multicanal en los que los servicios se ofrecen a través de diferentes canales (presencial, movil,
sitio web, correo electrénico) para aumentar la comodidad y la accesibilidad de los usuarios. Sin embargo,
el enfoque multicanal se centra en gran medida en la comodidad de los usuarios para acceder a los
servicios, mas que en garantizar una experiencia de servicios que sea consistente, coherente e integrada
en todos los canales. Otros enfoques mas avanzados, como la entrega de servicios omni-canal, también
pretenden garantizar una experiencia coherente e integrada a los usuarios, independientemente del canal
que prefieran (OECD, 2020ij; 2020;2).18

La mayoria de los gobiernos de ALC han adoptado enfoques de entrega de servicios multicanal,
en contraste con sélo algunos que estan prestando servicios publicos omni-canal para proporcionar
una experiencia continua con el usuario a través de multiples canales. Esto refleja el enfoque estratégico
aun limitado para abordar el disefio y la entrega de servicios mas alla de proveer acceso a los servicios
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digitales en ALC, asi como para transitar hacia un enfoque digital por disefio en el que los servicios
publicos estén habilitados digitalmente desde el principio (OECD, 20202;; 2018y16)). Por ejemplo, en Chile
el enfoque omni-canal de |la entrega de servicios lleva la marca ChileAtiende (OECD, 2020i)) que depende
del Instituto de Previsidon Social (IPS). La entrega de servicios de seguridad social, como por ejemplo las
pensiones publicas, ha jugado un papel clave para dar forma a la estrategia omni-canal de Chile, ya que
el IPS cuenta con la mayor red de puntos de entrega en todo el pais (mas de 200). La red de entrega
presencial del IPS esta integrada con los canales telefénicos y digitales, estos ultimos coordinados con la
Division de Gobierno Digital. En Uruguay, AGESIC también es responsable del Sistema Integrado de
Entrega de Servicios'®, que combina los canales de entrega de servicios en linea y por medios de
comunicacion tradicionales. Tanto Chile como Uruguay gestionan su enfoque omni-canal a través de
sistemas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM) para controlar eficazmente el uso y la carga
de trabajo de los distintos canales en todos los paises.

El desarrollo de enfoques omni-canal requiere estrategias sélidas, mecanismos de coordinaciéon y
condiciones propicias (desde la financiacion hasta el intercambio efectivo de datos dentro del sector
publico). En los casos de Chile y Uruguay, los esfuerzos para integrar los canales bajo una experiencia
Unica han requerido mas de una década para consolidarse y aun existen desafios para asegurar que los
diferentes canales estén completamente alineados y los usuarios puedan beneficiarse de una calidad de
entrega de servicios igual y consistente en cada uno de ellos. Dada la diversidad, ruralidad y desigualdad
entre paises y regiones de ALC, otros paises podrian considerar avanzar y alinear la digitalizacion de los
servicios publicos a través de un enfoque omni-canal que garantice una entrega inclusiva que respete las
preferencias de los usuarios sin excluir a nadie.

A través de diferentes canales, las plataformas digitales de entrega de servicios desempefian un rol
primordial al momento de facilitar el acceso a servicios informativos o transaccionales en los paises de
ALC. En cuanto a la experiencia digital de los usuarios con los servicios publicos, todos los paises
encuestados cuentan con una plataforma central de entrega de servicios que ofrece informacién y/o
servicios transaccionales (véase la Tabla 4.1). Esto representa un avance positivo en comparacion con el
estado del arte en 2014, donde solo el 66 % de los paises de ALC contaba con al menos un sitio web de
entrega de servicios informativos (OECD, 2018y16)). El avance hacia los servicios transaccionales es claro
en la region, y sélo Barbados y Jamaica ofrecen Unicamente servicios informativos a través de sus
respectivos canales digitales. Ademas, y en el contexto del aumento de la cobertura y la adopcién de
dispositivos moéviles y conectividad (OECD et al., 202014]) las aplicaciones méviles han ganado terreno
entre los gobiernos de la region. En Argentina (MiArgentina), Brasil (gov.br), Ecuador (Gov.EC), Republica
Dominicana (Servicios Publicos RD) y Uruguay (gub.uy), los gobiernos han desarrollado aplicaciones
méviles que ofrecen servicios digitales a conveniencia.
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Tabla 4.1. Panorama de las plataformas de entrega de servicios centrales en linea en ALC

. - . - Servicios de Servicios
Pais Pagina web Catalogo de servicios ; ] )
informacion transaccionales

Argentina https://www.argentina.gob.ar/ Si, para entre el 90 % y el 50 % de los v v
servicios

Brasil https://www.gov.br Si, para el 100 % de los servicios v v

Barbados https://www.gov.bb/ Si, para entre el 50 % y el 10 % de los v x
servicios

Chile https://www.chileatiende.gob.cl/ Si, para el 100 % de los servicios 4 v

Colombia https://www.gov.co/ Si, para entre el 90 % y el 50 % de los v 4
servicios

Costa Rica http://gob.qgo.cr/ Si, para entre el 50 % y el 10 % de los v 4
servicios

Republica https://serviciosrd.gob.do/ Si, para entre el 90 % y el 50 % de los 4 v
Dominicana servicios

Ecuador https://www.gob.ec Si, para el 100 % de los servicios v v

Jamaica https://www.gov.jm No v x

México https://www.gob.mx/ Si, para entre el 90 % y el 50 % de los 4 v
servicios

Panama https://www.panamadigital.gob.pa/ = Si, para entre el 50 % y el 10 % de los 4 v
servicios

Paraguay WWW.paraguay.gov. Si, para entre el 90 % y el 50 % de los 4 v
servicios

Pert https://www.gob.pe/ Si, para entre el 50 % y el 10 % de los v v
servicios

Uruguay https://www.gub.uy/tramites/ Si, para el 100 % de los servicios v v

Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Republica Dominicana, Ecuador,
Jamaica, México, Panama, Paraguay, Peru, y Uruguay.
Fuente: Con base en la encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021) e investigacion documental.

Los canales digitales desempefiaron un papel clave para garantizar la continuidad del servicio tras la
pandemia por COVID-19 (OECD, 2021pu17). En ALC, la preferencia por los canales digitales aumento
durante el periodo de bloqueo (Figura 4.3), con los sitios web nacionales e institucionales, asi como la
aplicacién mévil, como principales medios para acceder a los servicios publicos. En un contexto social y
econdmico que exigia un facil acceso a los servicios publicos para mitigar las consecuencias de la
pandemia por COVID-19, varios paises encontraron durante este periodo la oportunidad de movilizar el
apoyo politico y los recursos para intensificar los esfuerzos previos de digitalizacion de los servicios
publicos (IDB, 2022}1s;; OECD, 2020p195; 20211201). Ademas, la capacidad de los gobiernos para digitalizar
los servicios publicos aprovechd en gran medida la madurez de las estrategias, politicas y herramientas
de gobierno digital existentes para reaccionar y responder rapidamente a la necesidad de garantizar la
continuidad de los servicios (OECD, 2021i177). En Brasil, la Secretaria de Gobierno Digital consiguio
digitalizar mas de 1,000 servicios federales tras el inicio de la pandemia y en un corto periodo de tiempo
durante 2020. En Ecuador, MINTEL consiguié aumentar el nimero de servicios del 35 % al 70 % durante
2020.20 En Chile, herramientas como SIMPLEX, una herramienta de modelado de procesos de negocio
(BPM) muy extendida en el sector publico, apoyaron una rapida transicion de los servicios a los canales
digitales, en linea con el mandato de la Ley 21.180 de Transformacion Digital y el Instructivo Presidencial
para la Transformacién Digital y una Administracién Cero Papel.2" Sin embargo, la evidencia obtenida
durante las entrevistas con los gobiernos de ALC y las autoridades gubernamentales digitales cuestionan
hasta qué punto la rapida digitalizaciéon de los servicios publicos refleja la conversion de procesos
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analégicos en medios digitales (digitalizacion de la burocracia) en lugar de una transformacién
significativa de los servicios (es decir, una oportunidad de replantear los procesos y servicios para
ofrecer servicios mas convenientes y orientados al usuario).

Figura 4.3. Canales de entrega de servicios preferidos durante la pandemia por COVID-19

Promedio de las preferencias de los usuarios sobre los canales existentes en los paises encuestados, con 1
preferencia maxima y 10 preferencias minimas

Pégina weh nacional de los servicios del gobierno
Weh institucional o sectarial

Senicios basados en aplicaciones mdviles

Interaccion telefdnica con la linea directa compartida o el servicio de atencidn
telefdnica:

Senvicios maviles tradicionales (por ejermplo, SMS)

Par corren electrdnico

Prestacidn de servicios presencial en las oficinas de la [institucionfautoridad)
que brinda el servicio:

Interaccidn telefdnica con la [institucionfautoridad] que presta el servicio:
Prestacion de senicios presencialen el certro de servicios compartidos

Mediante cormunicacidn escrita tradicional, es decir, a fravés de una carta o
mediante documentos impresos:

0 1 2 3 4 5 £ 7 g 9 10

Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,
Panama, Paraguay, Per, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).

Por ultimo, los catalogos de servicios desempefian un papel clave en el mapeo de los servicios publicos
y como herramientas de apoyo a un planteamiento integral al momento de integrar diferentes
interacciones o tramites fragmentados que pueden constituir un servicio discreto. Los paises encuestados
indican que casi todos cuentan con un catalogo de servicios, aunque con disparidad en cuanto a su
cobertura sobre el total de servicios publicos. Como ya se sefialdé en la Tabla 4.1, sélo Brasil, Chile,
Uruguay y Ecuador (véase el Recuadro 4.3) indicaron disponer de un catalogo de servicios que cubria el
100 % de los servicios publicos. Para la mayoria de los paises de ALC, avanzar hacia un repositorio
integral de servicios publicos seria un pilar en el disefio y la entrega de servicios proactivos y optimizados.
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Recuadro 4.3. El camino hacia www.gob.ec y el Registro Unico de Servicios en Ecuador

El enfoque estratégico para la digitalizacién de los servicios publicos en Ecuador se basa en la Ley de
optimizacién de servicios y catalogo de servicios?? emitida en 2018. Como parte de este trabajo,
Ecuador puso en marcha durante el mismo afo la primera version de la plataforma nacional de entrega
de servicios www.gov.ec con el fin de centralizar el acceso a los servicios publicos tanto
transaccionales como informativos. Entre 2019 y 2021, el gobierno logré ofrecer casi el 70 % de los
servicios publicos en linea, incluido el desarrollo de canales méviles dedicados a la entrega de
servicios.

Fuente: Gobierno de Ecuador (n.d.;21)) acerca de GobEC, https://www.gob.ec/acerca-gobec.

Reforzar la cultura y la practica del sector publico en torno a los usuarios y sus
necesidades

Participaciéon y comprension de los usuarios y sus necesidades

El objetivo mas reciente de la entrega de servicios publicos es resolver los problemas finales de los
usuarios. El enfoque para comprender y satisfacer estas necesidades puede variar segun el nivel de
madurez del gobierno digital, la mentalidad y la cultura en torno a la participacion de los usuarios en la
entrega de servicios y la formulacion de politicas, y las herramientas existentes para captar esas
necesidades y transformarlas en servicios accesibles y con capacidad de respuesta (OECD, 2020;
2020i6)). El punto de partida para los miembros de la OCDE no es positivo: en la mayoria de los paises,
los ciudadanos no confian en que los servicios respondan a sus necesidades y comentarios (OECD,
2022;1)).

La entrega de servicios que satisfagan las necesidades de los usuarios se basa en un buen disefio de los
mismos. La experiencia mas eficaz con los servicios del gobierno deberia permitir a los usuarios acceder
a procesos sencillos y completarlos, basandose en la reutilizacién de datos por parte de los gobiernos
para anticiparse y prestar servicios de forma proactiva. Ademas, los paises de la OCDE estan avanzando
hacia formas significativas de involucrar mejor a los usuarios en el disefio y la entrega de servicios para
garantizar que éstos satisfagan las expectativas y necesidades de ciudadanos y empresas (OECD,
2020r2)).

En ALC, adoptar una mentalidad y una cultura basadas en la investigacion de los usuarios para
comprender mejor sus necesidades seria especialmente pertinente si se tienen en cuenta las
desigualdades sociales y econdmicas existentes, asi como la todavia limitada participacion de grupos
especificos en la entrega de servicios digitales, como las personas mayores y los inmigrantes (Figura 4.4).
Esto requiere que los gobiernos desarrollen capacidades organizativas para una cultura de investigacion
de usuarios en todo el gobierno que no vea las interacciones de forma aislada, sino que tenga como
objetivo comprender y resolver problemas completos, incluyendo métodos agiles de desarrollo y disefio
que ayuden a los equipos de servicios a lo largo del proceso de digitalizacién (Figura 4.5)
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Figura 4.4. Principales usuarios del canal digital de entrega de servicios

Total de paises encuestados que indican cada opcion como principal objetivo el usuario

Ciudadanos
Ermpresas
Ermpresarios

Deéemhleadols

Estudiantes

higrantes

Periodistas

Adultos mayores

0 2 4 6 8 10 12 14
Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,

Panama, Paraguay, Per, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).

Figura 4.5. Un enfoque agil para implicar a los usuarios en el disefio y la entrega de servicios

Descubrir las
necesidades

aN
v r

. Desarrollar la
El Gobhierno desarrollauna

: e politica
cultura de investigacion
permanente:
. Analizar el problema
. Comprender las
necesidades
. Comprobar si lapolitica y

los servicios responden a
esasnecesidades
Recoger opiniones para
iterar la aplicacién

Operar, medir -
y mejorar

i

Disefiar y prestar

. un servicio

Fuente: OECD (202122) Digital Government Review of Slovenia: Leading the Digital Transformation of the Public Sector,
https://dx.doi.org/10.1787/954b0e74-en

En ALC, la cultura de la administracién publica se caracteriza por una mentalidad predominantemente
legalista en los procedimientos y servicios administrativos que limita gran parte de los esfuerzos de
digitalizacién en un contexto que también se caracteriza por unos recursos financieros y humanos
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limitados. En efecto, en ALC "las transacciones gubernamentales son, a menudo, dolores de cabeza. Las
instituciones publicas rara vez se coordinan entre si, siguen dependiendo del papel y estan mas
preocupadas por cumplir requisitos burocraticos que por satisfacer las necesidades de los ciudadanos."
(Roseth, Reyes and Santiso, 201823)). El redisefo de los servicios requiere a menudo pasar por procesos
de simplificacion administrativa para revisar los marcos normativos existentes con el fin de identificar los
puntos ciegos y las posibilidades de compartir datos e integrar multiples transacciones en servicios mas
completos, por ejemplo, organizados a través de experiencias vitales o eventos vitales (life events). Sin
embargo, la cultura juridica que incide en la transformacién de los servicios suele crear incentivos
para un enfoque descendente (es decir, interpretaciéon en lugar de comprensioén de las necesidades
de los usuarios) y una mentalidad introspectiva (es decir, orientada a las necesidades internas y a
la burocracia en lugar de a los usuarios) que limitan el grado en que los servicios digitales pueden
transformarse para satisfacer las expectativas de unos usuarios cada vez mas exigentes y con
necesidades cambiantes.

Los paises encuestados en este informe indican que los ciudadanos siguen siendo el principal grupo
implicado en el disefio y la entrega de servicios (véase la Figura 4.6). Sin embargo, la calidad de este
proceso, asi como los mecanismos de participacion e investigacion de los usuarios para comprender
eficazmente sus necesidades, siguen siendo limitados en la mayoria de los paises. Los datos de las
reuniones de investigacion han aclarado estos resultados: cuando se les pregunté sobre cédmo se implica
a los usuarios en el disefio de los servicios, la mayoria de las organizaciones gubernamentales indicaron
que interpretan a los usuarios y sus necesidades y les informan sobre posibles soluciones (por ejemplo,
probando alternativas) en lugar de involucrarlos desde el principio. Las autoridades de la administracion
digital suelen carecer de recursos humanos y de suficientes herramientas y estandares digitales
sobre investigacion de usuarios y disefio de servicios para equipar a las instituciones del sector
publico a la hora de digitalizar sus servicios publicos.

Figura 4.6. Participacion de los usuarios en el disefio y la entrega de servicios: Grupos implicados
y métodos de investigacion

NUmero de paises encuestados que seleccionan una de las opciones siguientes

A Grupos implicados en el disefio y la prestacion de servicios B. Métodos utilizados para atraera los usuarios

Ciudadanos Sesiones de disefio

Estudiantes Grupo de discusidn

Paginas web de consulta
pablica

Sector privado

Redes sodales

Enfogues Wiki F

10

Sociedad civil

1

Govtech start-ups

|

=
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wn
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Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,
Panam@, Paraguay, Peru, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).
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Algunos paises de ALC estan experimentando con la investigacion de usuarios y creando una cultura de
transformacion de servicios en torno a las necesidades de los mismos. En Chile, el Laboratorio de
Gobierno cuenta con un departamento dedicado al disefio de servicios y contribuye a areas prioritarias
para transformar la entrega de servicios, por ejemplo en la implementacién de la Red Clase Media
Protegida en colaboracién con la Division de Gobierno Digital, el Ministerio de Desarrollo Social y las
instituciones pertinentes de entrega de servicios sociales.?® En Uruguay, AGESIC desarrollé un conjunto
de herramientas de disefio de servicios para comprender, empatizar, cocrear y experimentar mejor con
los usuarios.?* En Brasil, la Secretaria de Gobierno Digital ha empezado a experimentar con enfoques
centrados en el usuario para el disefio de servicios, pero los entrevistados coinciden en que se trata mas
bien de un enfoque nuevo. En Republica Dominicana, la OGTIC desarrollé el Sistema de Disefio
Dominicano, un conjunto de métodos de disefio para garantizar una experiencia coherente y consistente
en todas las plataformas gubernamentales.?®> En Colombia, el MINTIC ha firmado un Memorando de
Entendimiento con el Servicio Digital del Gobierno del Reino Unido (Government Digital Service, GDS)
para el intercambio de buenas practicas, con especial atencién a como Colombia puede aprender de las
practicas existentes en el Reino Unido sobre el disefio de servicios?. Asimismo, Colombia ha
implementado un marco especifico para ayudar a las instituciones del sector publico en el disefo de
servicios publicos (véase el Recuadro 4.4).

Los paises de ALC también estan abordando la participacién de los usuarios en el disefio de servicios
mediante la adopcién de metodologias de desarrollo agiles que ayudan a definir mejor los problemas,
implicar a los usuarios y encontrar soluciones a través de la iteracion, la experimentacioén y las pruebas
antes del escalamiento (OECD, 2020)). En Peru, la Secretaria de Gobierno Digital promueve una
normativa comun para el desarrollo agil de servicios digitales a partir de las buenas practicas de la
Normativa de Servicio del Servicio Digital del Gobierno (GDS, por sus siglas en inglés) del Reino Unido.?”
En Uruguay, AGESIC elaboré un conjunto de herramientas para el desarrollo agil que incluye
orientaciones sobre disefio de servicios y gestion de proyectos y productos.?® Sin embargo, la adopcién
coherente y generalizada de metodologias agiles en los gobiernos de ALC sigue siendo limitada.

Aunque positivos, los ejemplos enumerados anteriormente revelan la ausencia de un enfoque coherente
en ALC para la investigacion de usuarios y el disefio de servicios, lo que puede requerir mas esfuerzos
nacionales y regionales. En linea con las mejores practicas de la OCDE, los gobiernos de ALC podrian
desarrollar aiin mas las capacidades de disefio de servicios como parte de la recuperacion en
curso de la pandemia por COVID-19, en la que varios gobiernos han aumentado los recursos
financieros y fortalecido los marcos y estrategias de politicas de gobierno digital.
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Recuadro 4.4. Kit de herramientas para el diseiio de servicios en Uruguay

AGESIC establecié un conjunto especifico de métodos e instrumentos de apoyo para la aplicacién de
su norma de disefio de servicios. El objetivo de este conjunto de herramientas es ayudar a las
instituciones del sector publico a hacer operativo el estdndar de servicio bajo la direccion del
Laboratorio de Innovacion Social para el Gobierno Digital (LAB) de AGESIC. El kit de herramientas
incluye material de apoyo especifico para comprender a los usuarios y sus necesidades, identificar
problemas y mejorar los servicios, grupos de discusion, entre otros.

Esta caja de herramientas es parte de un enfoque estratégico mas amplio para asegurar un enfoque
centrado en el usuario para disefar y prestar servicios publicos en Uruguay, dado el mandato legal de
AGESIC como organizacién del sector publico para promover e implementar acciones para fortalecer
la relacién entre los ciudadanos y el Estado.

Fuente: Gobierno de Uruguay, Metodologias LAB, https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-
conocimiento/tematica/metodologias-lab.

Medir el rendimiento de los servicios y la satisfaccion de los usuarios

La entrega de servicios adaptados y convenientes a los usuarios requiere una mejora continua y un
planteamiento sistematico para captar el rendimiento, las opiniones y la satisfacciéon, asi como para
incorporarlos a los circuitos de retroalimentacién (OECD, 2022;5)). Los paises de ALC siguen avanzando
hacia un enfoque consolidado de la medicién y el uso de los datos de rendimiento para mejorar el disefio
y la entrega de servicios. Sélo 5 de los 13 paises encuestados disponen de mecanismos centralizados
para recopilar cierto nivel de datos sobre el rendimiento de los servicios a nivel central/federal (por
ejemplo, numero de visitas, transacciones por canal, transacciones completadas), mientras que en un
numero igual de paises instituciones especificas del sector publico pueden recopilar datos similares para
los servicios que ofrecen. Sin embargo, en la mayoria de los casos, los sistemas de medicion del
rendimiento se centran en los servicios digitales, en consonancia con conclusiones anteriores sobre el
limitado enfoque omni-canal de los servicios publicos en ALC. Los paises de ALC no disponen de un
enfoque coherente y exhaustivo para recopilar datos de rendimiento, ya que la mayoria de los datos
se refieren a indicadores basicos como el niumero de visitas (ingresos por canal) o el tiempo medio de
tramitacion.

La recopilacion de datos de rendimiento permite tomar decisiones a tiempo para mejorar el disefio y la
entrega de servicios. En consonancia con la limitada capacidad para recopilar datos de rendimiento de
forma coherente, sélo unos pocos paises de ALC estan utilizando estos datos de forma consistente y
coherente para mejorar el disefio y la entrega de servicios. Por ejemplo, en Brasil, la Secretaria de
Gobierno Digital ha desarrollado un sistema de seguimiento de los servicios digitales federales que incluye
informacion sobre el acceso, la disponibilidad y el uso de los servicios.2? En Chile, la red ChileAtiende del
IPS gestiona el rendimiento del canal a través de un CRM dedicado que proporciona informacion sobre la
carga de trabajo y la demanda presencial para la toma de decisiones centralizada sobre cémo acelerar la
entrega de servicios en oficinas especificas (OECD, 2020)). De forma paralela, ChileAtiende y la Division
de Gobierno Digital gestionan un tablero de desempefo de servicios transaccionales para monitorear la
adopcion y migracion desde canales presenciales a digitales3® que sirve para priorizar qué servicios seran
digitalizados. En Uruguay, AGESIC dispone de un sistema integrado de servicios que supervisa el
rendimiento de los servicios en linea y por medios tradicionales como parte de la estrategia omni-canal
implantada en el pais (Recuadro 4.5). AGESIC complementa este sistema con andlisis de costos y
beneficios sobre la digitalizacién de los servicios del gobierno (véase el capitulo 2).
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Por ultimo, la satisfaccién del usuario complementa los datos de rendimiento del servicio para evaluar la
experiencia de los usuarios al acceder a un determinado servicio. Como se explica en la seccion
Seguimiento y evaluacion del capitulo 2, los paises estdn adoptando la medicién de la satisfaccion como
parte de la evaluacién del éxito de los esfuerzos de transformacion digital. Sin embargo, es importante
tener en cuenta que el circuito de retroalimentacion de los datos de satisfaccion es mas largo y complejo
que los datos de rendimiento de los servicios en tiempo real y granulares, y los paises de ALC podrian
considerar la posibilidad de integrar los esfuerzos existentes en materia de medicién de la
satisfaccion de los usuarios dentro de una agenda mas amplia de mejora de los servicios que
integre los datos capturados a lo largo de la entrega de servicios (datos de rendimiento) y una vez que se
ha accedido a los servicios (datos de satisfaccion).

Figura 4.7. Los paises de ALC miden el rendimiento de los servicios transaccionales

i, através de un erfoque centralizado para capturar datos de
rendimenta
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Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,
Panama, Paraguay, Pert, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).
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Recuadro 4.5. Sistema integrado de entrega de servicios en Uruguay

AGESIC es responsable del disefio y la entrega de servicios publicos en Uruguay. Para ello, la AGESIC
ha implantado un sistema de entrega de servicios dedicado e integrado que equipa tanto a la AGESIC
como a las organizaciones del sector publico en el proceso de disefio y entrega de servicios publicos
a ciudadanos y empresas.

El sistema incluye acciones especificas en cuatro areas diferentes, entre ellas:
e Repositorio unico de informacion (catélogo de servicios) para los servicios del gobierno.

e Canales de distribucion especificos: web, presencial y via telefonica.

e Un sistema integrado de gestion de las relaciones con los clientes (CRM, por sus siglas en
inglés) para supervisar el rendimiento del servicio en todos los canales.

e Gestion del personal de entrega de servicios.

Figura 4.8. Modelo integrado de entrega de servicios en Uruguay
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Fuente: Gobierno de Uruguay (n.d.24)), modelo de Atencién a la Ciudadania - Componentes del Modelo, https://www.gub.uy/agencia-
gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/comunicacion/publicaciones/modelo-atencion-ciudadania/modelo-atencion-
ciudadania/componentes-del

Crear las condiciones propicias para la digitalizacion de los servicios publicos

Directrices, normas y capacidades

Un enfoque omni-canal coherente e integral del gobierno en el disefio y la entrega de servicios se basa
en el objetivo de ofrecer a los usuarios una experiencia comoda, cohesionada e integrada. La digitalizacion
de la administracion publica implica el desarrollo de directrices y normas comunes que ayuden a las
instituciones del sector publico a disefiar y prestar servicios habilitados de manera digital, consolidando al
mismo tiempo una experiencia unificada y continua para los usuarios (OECD, 2020). Esto incluye
orientaciones practicas y mecanismos para garantizar la coherencia de la accesibilidad de los servicios
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digitales, la participacion de los usuarios, la adquisicién de bienes y servicios digitales y la garantia antes
y durante el desarrollo de los servicios.

En el contexto de ALC, es importante distinguir hasta qué punto los marcos regulatorios pueden equipar
eficazmente a las instituciones del sector publico en el disefio y la entrega de servicios. Las leyes y marcos
normativos similares suelen definir qué debe hacerse, en contraposiciéon a las directrices y normas que
enmarcan como debe realizarse una determinada accion. En este sentido, los resultados de las reuniones
de investigacién con los paises de ALC indican que se necesitan mas esfuerzos para convertir los
marcos normativos en orientaciones practicas que apoyen eficazmente el disefio y la entrega de
servicios.

La Tabla 4.2 ofrece un panorama de la disponibilidad de al menos una directriz 0 norma central/federal
escrita que apoye el disefio y la entrega de servicios en los gobiernos de ALC encuestados. En cuanto a
la accesibilidad, es la directriz mas extendida proporcionada desde el gobierno central/federal. En Chile,
la Divisibn de Gobierno Digital emitié directrices para ayudar en el disefio de los sitios web de las
instituciones del sector publico adhiriéndose a los principios de accesibilidad y a estandares como el
W3C.3" En Colombia, el MINTIC publicé directrices similares que acompafian a la plataforma UIl/UX toolkit
que equipa a las instituciones del sector publico para alinear la marca institucional y el sitio web con el
estandar GOV.CQ.3233 |n Costa Rica, el Cédigo Nacional de Tecnologias de la Informacion del MICITT
estructura orientaciones sobre accesibilidad junto con ciberseguridad, guardado en la nube e
interoperabilidad.3* Otros paises de Latinoamérica y el Caribe han publicado orientaciones similares que
abordan el aspecto técnico centrado en el usuario de los servicios publicos digitales, entre ellos
Paraguay,3® Peru,%¢ Bolivia,?” Republica Dominicana®® y Brasil.3°

Tabla 4.2. Disponibilidad de al menos una directriz y/o norma central/federal escrita que apoye el
disefio y la entrega de servicios

Como garantizar la

. Participacion de los Adquisicién y puestaen  calidad y coherencia de
Accesibilidad de los : -
. L usuarios en el proceso marcha de proyectos los proyectos digitales,
Pais servicios publicos oo - " -
digitales de disefio de servicios y digitales, de datos y de datos y tecnoldgicos
politicas tecnolégicos durante el disefio y

antes de su lanzamiento
Argentina v x x v
Brasil v v v v
Barbados 4 v x v
Chile v v v v
Colombia v x v v
Costa Rica v 3 v v
Republica Dominicana v v v v
Ecuador v v v v
Jamaica x x x x
México x x v x
Panama 4 x v v
Paraguay v v x v
Peru v v v v
Uruguay v v v v

Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,
Panama, Paraguay, Per, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021) e investigacion documental.
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En consonancia con las limitadas estrategias a futuro existentes en los gobiernos de ALC para el disefio
y la entrega de servicios orientados al usuario, s6lo unos pocos paises cuentan con directrices coherentes
que preparen a los equipos de servicios al momento de implicar a los usuarios en el disefio y la entrega
de servicios. En Colombia, la Norma de Disefio de Servicios del MINITC# estructura la participacion
significativa de los usuarios a través de 11 principios, desde la identificacién y comprension de los usuarios
hasta las practicas de mejora continua y los circuitos de retroalimentacion. Esta norma va acompafada
de orientaciones especificas para la simplificacion y racionalizacién de los servicios.*' En Peru, el SEGDI
emitié una guia préactica sobre los mismos aspectos, inspirada en el trabajo de paises de la OCDE como
el Reino Unido y Canada#*? (Recuadro 4.6). En la misma linea, en Uruguay, la AGESIC emitié una guia
similar inspirada en el trabajo del Servicio Digital del Gobierno del Reino Unido.*®
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Recuadro 4.6. Orientaciones para el disefio de servicios en Peru y Colombia

Norma peruana para el disefio de servicios

Inspirandose en el trabajo del Servicio Digital del Gobierno del Reino Unido, Peru desarrollé una norma
especifica para el disefio y la entrega de servicios que comprende principios clave y orientaciones de
apoyo para equipar a las instituciones gubernamentales al momento de digitalizar los servicios
publicos.

La norma incluye orientaciones sobre accesibilidad, investigacion de usuarios, pruebas y aplicacién,
centrandose principalmente en los usuarios y sus necesidades. Este esfuerzo se enmarca en los
esfuerzos en curso en Peru para avanzar en la madurez del gobierno digital del pais.

La norma define tres pasos principales para que las instituciones gubernamentales digitalicen sus
servicios:

1. Comprender a los usuarios y sus necesidades, incluida la investigacion de usuarios, la
elaboracién de perfiles de usuario y la definicion del recorrido del usuario.

2. Probary experimentar posibles soluciones, incluida la orientacion para la creacion de prototipos
y el contenido de UX.

3. Desarrollar de manera agil de los servicios publicos, incluida la habilitacion de infraestructuras
publicas digitales y la habilitacion de herramientas para ampliar la escala, asi como para medir
el rendimiento y la satisfaccion.

Directrices colombianas para los servicios digitales

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (MINTIC) ha publicado directrices
especificas para apoyar a las instituciones gubernamentales en el momento de digitalizar los servicios
publicos. Las directrices se elaboraron en el contexto de la aplicacion de las NDGS y se estructuran
en torno a 11 principios:

Comprender las necesidades de los usuarios.

Abordar la experiencia del usuario desde un enfoque integral.

Desarrollar servicios sencillos e intuitivos.

Aprovechar la mayoria de los servicios publicos basicos para implantar la norma.

Construir servicios bajo enfoques agiles e iterativos.

Interactuar y colaborar con las partes interesadas del ecosistema de servicios mas amplio.
Atraer a equipos multidisciplinarios

®©® N o o bk w2

Elegir una infraestructura digital moderna y escalable.

©

Automatizar las pruebas y la implantacion.
10. Promover la seguridad y la privacidad desde el disefio.
11. Adoptar un enfoque sistematico de mejora de los servicios.

Fuente: Gobierno de Colombia (n.d.j2s)), Creacion de Servicios digitales, https://quias.servicios.gob.pe/creacion-servicios-digitales; Gobierno
de Colombia (n.d.zs), Guia para el disefio de Servicios Ciudadanos Digitales, https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
179144 Guia_Servicios Digitales.pdf.
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En cuanto a las capacidades del sector publico para la transformacion de los servicios, los paises de ALC
tienen diferentes enfoques para abordar el desarrollo de los servicios publicos digitales. Como puede
verse en la Figura 4.9, la mayoria de los paises encuestados declararon haber desarrollado capacidades
técnicas y operativas internas para digitalizar los servicios publicos, asi como mediante contratos
especificos con proveedores externos. En cambio, el compromiso con las nuevas empresas y los
emprendedores de GovTech sigue siendo limitado, dado el nivel de madurez y la gama de herramientas
y soluciones digitales que ofrece GovTech en ALC (véase el capitulo 5).

La importancia de avanzar hacia mecanismos mas especificos para la contrataciéon y adquisicion de
tecnologias digitales puede ayudar a las instituciones del sector publico de ALC a hacer frente a la
creciente demanda y expectativas de servicios digitales y a la correspondiente necesidad de garantizar la
interoperabilidad, la coherencia y la rentabilidad. En consonancia con las buenas practicas de los paises
de la OCDE, los gobiernos de ALC podrian considerar la posibilidad de invertir en capacidades y
mecanismos especificos que faciliten a las instituciones gubernamentales el acceso a los bienes y
servicios digitales correspondientes. En Brasil, la NDGS incorpora acciones especificas para centralizar
la adquisicion de tecnologias digitales, asi como planes para desarrollar un mercado digital dedicado a
ayudar a las instituciones del sector publico cuando se enfrenten a la necesidad de contratar expertos
externos.* En Jamaica, la empresa publica eGov Jamaica Limited*S ofrece servicios a las instituciones
del sector publico para apoyar sus procesos de transformacion digital, dadas las limitadas capacidades
internas existentes para desarrollar proyectos de transformacion digital. En Barbados, el BID esta
apoyando al Gobierno en la puesta en marcha de una agencia GovTech dedicada a canalizar el
compromiso con los innovadores para digitalizar los servicios publicos.*® En el capitulo 2 se presentan
mas detalles sobre la adquisicion de tecnologias digitales en el sector publico.

Figura 4.9. Capacidad para disefiar y prestar servicios publicos

Numero de paises encuestados con acciones notificadas en una de las siguientes categorias

Capacidad interna para gestionar soluciones técnicas
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Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,

Panama, Paraguay, Per, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).

Fomentar la colaboracién publico-privada es fundamental para establecer un ecosistema saludable que
permita la transformacion de los servicios. En ALC, sdélo Argentina y Republica Dominicana declaran
utilizar regularmente asociaciones publico-privadas (APP) para abordar las necesidades de
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transformacion digital, mientras que en la mayoria de los paises este mecanismo se utiliza ocasionalmente
o casi nunca en la practica (OECD/CAF, 202227)). A pesar de la limitada adopcién de estos mecanismos
en ALC, existen ejemplos que pueden servir de inspiracion para una gobernanza mas colaborativa en la
transformacion digital de los gobiernos. Por ejemplo, el MINTIC de Colombia ha creado un departamento
dedicado a promover las asociaciones publico-privadas (APP) en la adopcién de tecnologias digitales en
el sector publico (OECD, 2018j10;; OECD/CAF, 2022;27;). Paraguay ha puesto en marcha la iniciativa
InnovandoPY para atraer las mejores soluciones tecnoldgicas reuniendo a actores publicos y privados
(OECDI/CAF, 2022271). Mas detalles sobre las APP y ejemplos de practicas similares en ALC se presentan
en el informe El uso estratégico y responsable de la IA en los sectores publicos de Latinoamérica y el
Caribe (OECD/CAF, 2022271), asi como en los capitulos 2 y 5 del presente informe.

Herramientas y facilitadores digitales comunes

Por ultimo, un enfoque omni-canal de gobierno integral para el disefio y la entrega de servicios se basa
en la premisa de que las instituciones del sector publico pueden tener acceso a herramientas digitales
comunes que faciliten la colaboracién y la integracién efectivas en la entrega de servicios (OECD, 2020(2)).
Ademas de la relacion costo-eficacia, las ventajas de promover el despliegue y el uso de un conjunto
completo de facilitadores y herramientas comunes (por ejemplo, la escalabilidad) incluyen la coherencia
y la interoperabilidad de los esfuerzos institucionales para desbloquear la transformacion de todo el
sistema, como se indica en el Marco de Politica de Gobierno Digital de la OCDE y su dimension Gobierno
como Plataforma (OECD, 2020y)).

La infraestructura publica digital (por ejemplo, el pago digital, la identidad digital, el intercambio de datos
y herramientas de notificacion digital) desempefia un papel clave para una transformacién digital justa,
confiable, inclusiva y efectiva de los gobiernos. Los acontecimientos recientes como la pandemia por
COVID-19, la guerra en curso en Ucrania y el terremoto de Turquia subrayan la importancia de garantizar
la resiliencia y la soberania digitales. Ademas, la tecnologia patentada puede dar lugar a bloqueos y silos
tecnoldgicos que perjudican la capacidad de los gobiernos para reaccionar con eficacia y asegurar las
operaciones Yy los servicios en la era digital. La creciente atencidn al acceso equitativo y al desarrollo de
infraestructuras publicas digitales se refleja en el interés por desarrollar bienes publicos digitales que sean
confiables, reutilizables e interoperables (Gonzalez-Zapata and Piccinin-Barbieri, 20212¢;), ademas de
concebidos como infraestructuras publicas digitales de cédigo abierto que puedan seguir utilizandose,
clasificandose y mejorandose por distintas administraciones.

En ALC, los gobiernos presentan diferentes niveles de madurez al momento de evaluar la disponibilidad
de herramientas y habilitadores comunes (por ejemplo, identidad digital o sistemas de notificacién) entre
los niveles central/federal y subnacional/local. En mayor medida, la infraestructura digital compartida, la
tecnologia y los servicios en la nube estan ampliamente distribuidos en los paises encuestados (véase la
Figura 4.10). Las estimaciones globales del gasto en Tl en el sector publico muestran que los gobiernos
invierten cada vez mas en servicios en la nube, como Infraestructura como Servicio (laaS), Plataforma
como Servicio (PaaS) y Software como Servicio (SaaS).*” Se observa una tendencia similar en los paises
de ALC, en los que las tecnologias en la nube ocupan un lugar predominante en los planes de inversién
y las NDGS.
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Figura 4.10. Herramientas y facilitadores digitales disponibles a nivel central/federal/local

Numero total de paises encuestados que indican la disponibilidad de al menos una herramienta o facilitador digital
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Nota: Los 14 paises participantes en la encuesta son Argentina, Barbados, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Jamaica, México,
Panama, Paraguay, Per, Republica Dominicana y Uruguay.
Fuente: Encuesta de la OCDE-CAF sobre Gobierno Digital en ALC (2021).

En ALC se observan varios ejemplos y practicas para fortalecer la infraestructura publica digital de los
paises, en particular en lo que respecta al desarrollo o fortalecimiento de iniciativas en la nube para migrar
desde los centros de datos de legado. Argentina esta invirtiendo USD 5.8 millones en desarrollar una
infraestructura en la nube para consolidar los datos del sector publico.48 Se observan esfuerzos similares
en Barbados vinculados al desarrollo de la infraestructura nacional de interoperabilidad basada en X-
Road.*? ®0Brasil ha invertido para reforzar su capacidad de nube y migrar los centros de datos existentes
en los ultimos afios como parte del NDGS 2020-2022. Republica Dominicana esta desarrollando una nube
privada disponible para el sector publico OPTICLOUD®! prestando especial atencién a la seguridad. En
Panama®? y Paraguay,®® las respectivas autoridades de gobierno digital estan desarrollando
infraestructuras y esfuerzos informaticos dedicados a la nube. Uruguay se destaca dada la politica integral
de nube denominada como Nube Publica en el Estado vigente desde 2019 y que incluye soluciones laaS,
PaaS y SaaS en todo el sector publico (ver Recuadro 4.7). Muchos de estos esfuerzos estan vinculados
a los ya existentes para mejorar la gobernanza de los datos y la interoperabilidad en el sector publico, tal
y como se describe ampliamente en el Capitulo 3.
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Recuadro 4.7. Politica de la Nube en Paraguay y Uruguay

Paraguay

En Paraguay, el MITIC es responsable de NUBE-PY, la politica nacional de infraestructura de nube
publica. A través de NUBE-PY, Paraguay y el MITIC buscan asegurar la soberania de los datos bajo
la gestién del sector publico, asi como asegurar un gasto mas eficiente en infraestructura digital en
todo el sector publico. En su primera fase de implantacion, NUBE-PY proporciona Infraestructura como
Servicio (laaS) bajo un modelo de nube hibrida basado en proveedores de nube publica y privada y se
espera que en los proximos anos se implanten otros servicios en la nube.

Nube de la Presidencia de Uruguay

En Uruguay, AGESIC define la politica de nube publica y ofrece infraestructura de nube a las
organizaciones del sector publico, conocida como la Nube de la Presidencia. La politica comprende
diferentes servicios en funcién de las necesidades de las organizaciones del sector publico para
promover una infraestructura publica digital segura, escalable y rentable en todo el pais. El modelo
comprende cinco servicios en nube diferentes, asi como apoyo a las organizaciones del sector publico
para evaluar sus necesidades de nube y beneficiarse de este servicio publico:

e Infraestructura como servicio (laaS)

e Plataforma como servicio (PaaS)

e Software como servicio (SaaS)

e Copia de seguridad como servicio (BaaS)
e Gestion de archivos como servicio (FaaS).

Fuente: Gobierno de Uruguay (202329]), Nube, https://lwww.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-
conocimiento/tematica/nube; Gobierno de Paraguay (n.d.[30]), Servicios - Nube PY, https://www.mitic.gov.py/viceministerios/tecnologias-
de-la-informacion-y-comunicacion/servicios/nube.

En linea con las tendencias de los paises de la OCDE de promover y adoptar soluciones de cédigo abierto
como parte de la implementaciéon de estrategias de gobierno digital (OECD, 2020;3), la mayoria de los
gobiernos de ALC han puesto en marcha politicas e iniciativas dedicadas a promover soluciones
dedicadas. En Colombia, el MINTIC pone en marcha la iniciativa Cddigo Abierto, un catalogo de
soluciones reutilizables existentes para digitalizar las instituciones del sector publico disponibles en toda
la administracion.®* El conjunto de herramientas incluye la solucién de interoperabilidad X-Road,®® un bien
publico digital internacional creado en Estonia y adoptado cada vez mas en distintos paises. En Argentina,
la Secretaria de Innovacion Publica publicé en 2022 la nueva NDGS con el compromiso de fortalecer el
ecosistema de soluciones de cddigo abierto en el pais.56 En Peru, el SEGDI desarrollé la Plataforma
Nacional de Software Publico del Per,%” un catalogo en el que las instituciones del sector publico pueden
solicitar y poner a disposicion soluciones de cédigo abierto segun lo establecido en el Decreto Supremo
Nam. 051-2018-PCM.%8 Esfuerzos similares se observan en Uruguay,59 Brasil,89 Ecuador,8’ Republica
Dominicana®? Panama®? y Paraguay.54

Mas alla de la infraestructura publica digital, la transformacién de los servicios se basa en soluciones
digitales que mejoren la capacidad de los ciudadanos para operar e interactuar con los servicios digitales
de forma confiable. Entre las posibles soluciones digitales, destacan la notificacion digital, las carpetas
ciudadanas y la identidad digital como infraestructuras digitales basicas para establecer una experiencia
de confianza y comodidad de los usuarios con el servicio publico.
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La verificacién de la identidad en el espacio digital es fundamental para el funcionamiento de la economia,
la sociedad y el sector publico. A medida que los paises aumentan el acceso a los servicios publicos
transaccionales en linea, los esfuerzos para construir sistemas de identidad digital centrados en el ser
humano e integrales son esenciales para la madurez del gobierno digital (OECD, 202329]). A diferencia
de los paises de la OCDE, los sistemas de identidad digital fiables, centrados en el usuario e integrales
no estan ampliamente disponibles en los gobiernos de ALC. En la mayoria de los paises, los usuarios
pueden crear cuentas individuales en instituciones del sector publico que facilitan la verificacion para
acceder a los servicios publicos. Esto restringe la capacidad de las soluciones de identidad digital a la
autenticacion y sin suficiente certeza y confianza de que los individuos son efectivamente quienes dicen
ser, y que dados sus atributos tienen acceso a servicios y/o beneficios especificos. Seis paises
encuestados disponen de algun tipo de sistema de identidad digital: Chile,%® Brasil,%® Costa Rica,?”
Republica Dominicana,® Paraguay® y Uruguay.’® Sin embargo, el sistema de identidad digital mas
avanzado se observa en Uruguay. Sobre la base de la gobernanza, la capacidad y la legitimidad de larga
data de AGESIC, la identidad digital de Uruguay proporciona autenticaciéon y firma digital avanzada a
diferencia del resto de las soluciones en ALC que sdlo permiten la verificacion de la identidad. La identidad
digital ha demostrado ser fundamental para el disefio y la entrega de servicios en la era digital, por lo que
requiere marcos de gobernanza sélidos (capacidades institucionales, estrategias, recursos habilitadores
y marcos normativos) que creen un entorno de confianza en torno a los usuarios y sus necesidades
(OECD, 2019301). Los paises de ALC que cuentan con soluciones de identidad digital aun deben abordar
varios problemas para garantizar su solidez y adopcién. Esto incluye marcos juridicos limitados o
inexistentes para la identidad digital, capacidades limitadas para comprender a los usuarios y sus
necesidades con respecto a las soluciones de identidad digital, comunicacién limitada de las soluciones
existentes, conectividad limitada y alfabetizacion en territorios especificos. En este contexto, la dimensién
transfronteriza de la identidad digital adquiere relevancia a medida que avanzan los bloques regionales
para aumentar el flujo libre y fiable de datos y personas. Este es el caso de los recientes acuerdos firmados
por los paises de ALC para avanzar en la cooperacion transfronteriza en asuntos digitales (Recuadro 4.8),
asi como las iniciativas en curso para aceptar mutuamente la firma digital en el contexto de los bloques
GEALC y MERCOSUR.”" De cara al futuro, los gobiernos de ALC podrian considerar el fortalecimiento de
sus actuales sistemas de gobernanza de la identidad digital inspirados en las normas de la OCDE, como
la Recomendacion del Consejo de la OCDE sobre la Gobernanza de la Identidad Digital) (OECD, 202329])
(Recuadro 4.9).

Recuadro 4.8. Acuerdo para promover la cooperacion digital entre Chile, Singapur y Nueva
Zelanda

El Acuerdo de Asociacion de Economia Digital (DEPA, por sus siglas en inglés) reune a los gobiernos
de Chile, Singapur y Nueva Zelanda con el fin de promover la cooperacién para aumentar la
transparencia y la certidumbre en el entorno digital. Los esfuerzos por reforzar el intercambio
econdmico entre los tres paises requieren también establecer herramientas digitales de confianza,
como la identidad digital, para permitir un flujo seguro de datos y el acceso a los servicios publicos
entre jurisdicciones.

Fuente: https://www.minrel.gob.cl/noticias-anteriores/acuerdo-de-asociacion-de-economia-digital-depa-es-aprobado-por-el
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Recuadro 4.9. Recomendacion del Consejo de la OCDE sobre la gobernanza de la identidad
digital

Reconociendo el valor social, econémico y publico de los sistemas de identidad digital para mejorar la
privacidad, facilitar la inclusién, simplificar el acceso a los servicios publicos y privados, asi como
transformar la forma en que los proveedores de servicios publicos interactian con sus usuarios, la
OCDE emiti6 una recomendacion para ayudar a desarrollar y gobernar sistemas de identidad digital
portatiles y centrados en el ser humano. La Recomendacion del Consejo de la OCDE sobre la
Gobernanza de la Identidad Digital promueve que los paises miembros y afines implanten sistemas de
identidad digital que se adhieran a los siguientes principios:

e Desarrollo de una identidad digital inclusiva y centrada en el usuario.

o Disefiar y aplicar sistemas de identidad digital que respondan a las necesidades de
usuarios y proveedores de servicios.

o Dar prioridad a la inclusién y minimizar los obstaculos al acceso y uso de la identidad digital.
e Reforzar la gobernanza de la identidad digital.

o Adoptar un enfoque estratégico de la identidad digital y defina funciones vy
responsabilidades en todo el ecosistema de identidad digital.

o Proteger la privacidad y dar prioridad a la seguridad para garantizar la confianza en los
sistemas de identidad digital.

o Alinear sus marcos juridicos y normativos y proporcionar recursos que permitan la
interoperabilidad.

e Permitir el uso transfronterizo de la identidad digital.

o Identificar las necesidades cambiantes de usuarios y proveedores de servicios en
diferentes escenarios transfronterizos.

o Cooperar a escala internacional para sentar las bases de la confianza en los sistemas de
identidad digital de otros paises y en las identidades digitales emitidas.

Fuente: OECD  (2023p9), Recommendation of the Councii on the Governance of Digital  Identity,
https://legalinstruments.oecd.org/en/instruments/OECD-LEGAL-0491.
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