UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
Centro de Investigacion y Capacitacion en Administracion Publica

“Conocimiento, experiencia e innovacion a su servicio”

“High performance eGovernment is one that meets citizens™ needs, that has a huge degree
of seamlessness and ease of access, that has a speedy response time and that essentially
challenges the way of doing things traditionally. Put the customer first and provide the
customer with the whole of government at his or her disposal”.

Michelle d” Auray, CI10 of the Canadian government.1

“The direction (of our program) was predicated on very extensive polling and focus groups.
It wasn™t as if the direction was imposed by some strange group of people who had dreamt
this up one day. It was imposed by the people whom we were trying to serve.”

Michelle d” Auray, Cl1O of the Canadian government.2

! Citado en Accenture (2004), p.14.
2 Citado en Accenture (2004), p.14.



UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
Centro de Investigacion y Capacitacién en Administracion Publica

“Conocimiento, experiencia e innovacion a su servicio”

Presentacion

La Universidad de Costa Rica, a través de la Escuela de Administracion Piblica y su Centro de
Investigacion y Capacitacion en Administracion Publica (CICAP), en un esfuerzo institucional de
respaldo a iniciativas de investigacion y de apoyo al mejoramiento y fortalecimiento de la gestion
publica, se complacen en presentar el Informe final del Proyecto Diagndstico sobre el
Gobierno Digital en Costa Rica, el cual recupera los principales resultados del trabajo realizado.
Este se inscribe en el contexto de una solicitud expresa realizada por el sefior Segundo Vicepresidente
de la Republica y Ministro de Planificacion y Politica Econdmica, Dr. Kevin Casas, a la sefiora Rectora y
la sefiora Directora de nuestra Escuela.

En este informe final participd un equipo especializado de profesionales de nuestra Escuela y Facultad,
y ademas se contd con el apoyo de la Escuela de Estadistica, especialmente el Centro de Estudios de
Opinién, asi como especialistas externos, nacionales e internacionales, en el area de tecnologias de la
informacion, y de proyectos relacionados con el tema de gobierno digital.

Especial reconocimiento a : Dr. René Pierre Bondu, coordinador del proyecto, profesor y consultor de
nuestra Escuela y del CICAP; M.Sc. Johnny Madrigal, profesor e investigador asociado de la Escuela de
Estadistica, y del Observatorio del Desarrollo (ODD); Lic. Miguel Fuentes, Lic. Federico Chacon y M.Sc.
Adriana Garrido, consultores y especialistas, Bach. Alexia Aguilar, gestora del proyecto, Lic. Jorge
Ortega, asistente de investigacion y como colaborador M. Sc. Leonardo Castellon.

El presente informe constituye un esfuerzo académico y de articulacion de andlisis multi- e
interdisciplinario en el area de las ciencias sociales y econémicas, el cual recupera de forma integral
una perspectiva innovadora del fendmeno contemporaneo denominado: sociedad de la informacién y
del conocimiento. Este constituye una base fundamental para el disefio de una estrategia de gobierno
digital en Costa Rica, una de las metas prioritarias del Gobierno de la Republica.

Este informe fue impulsado y gestionado desde el Ministerio de Planificacion y Politica Econ6mica
(MIDEPLAN), con el auspicio del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), y con
una contraparte importante de la UCR, como aporte de nuestra Escuela y del CICAP, a esta iniciativa.

El proyecto en general abre una espacio importante de cooperacion de la UCR con el Gobierno de la
Republica y su estrategia de gobierno digital, y al mismo tiempo se presenta como un aporte al
debate y de consulta obligada para todas y todos los costarricenses y extranjeros comprometidos e
interesados en los procesos de fortalecimiento de la gestion plblica costarricense, que contribuyan al
mejoramiento de la calidad de vida de ciudadanos, ciudadanas, habitantes y comunidades de Costa
Rica.

Olman Villarreal Guzman Mayela Cubillo Mora
Director CICAP Directora Escuela de Administracion Publica
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ABREVIACIONES UTILIZADAS

GD: Gobierno Digital

ETNC: Encuesta Telefénica Nacional a los Ciudadanos

CIP: Cuestionario a Instituciones Publicas

TIP: Taller con las Instituciones Publicas

TICs: Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion

CEO: Centro de Encuestas de Opinién, Escuela de Estadisticas, Universidad de Costa
Rica
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I. PRESENTACION DEL ESTUDIO
1.1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del estudio consiste en realizar un diagndstico para la identificaciéon de
capacidades existentes, obstaculos y oportunidades para la aplicacion del Gobierno Digital en Costa
Rica, con miras a la definicion de una estrategia de corto y mediano plazo y la seleccién inicial de

proyectos piloto en este campo.

1.2. ALCANCES

El corto plazo definido para el desarrollo del estudio (8 semanas), obligé a limitar los alcances

de este Ultimo en varios aspectos que presentamos a continuacion:

1. Instituciones y sectores gubernamentales

El estudio se concentra en las aplicaciones de Gobierno Digital del Poder Ejecutivo y al espacio

institucional bajo rectoria ministerial: Gobierno Central e instituciones auténomas.

Quedan en consecuencia excluidas del andlisis, el Poder Ejecutivo, la Asamblea Legislativa, los

Gobiernos Locales y demas instituciones que escapan del &mbito rector del Poder Ejecutivo.

Ademas, a lo largo de la realizacién del estudio se precisan sectores o instituciones prioritarias

sobre los cuales se portar4 mayor detalle.
2. Ambito de aplicaciones de Gobierno Digital
De acuerdo con lo solicitado, el objeto de este estudio son los servicios digitales orientados
hacia los ciudadanos, relacionados con tramites administrativos: consulta de informacién y la

realizacion de transacciones administrativas y financieras por parte de usuarios externos.

Quedan en consecuencia excluidas, las aplicaciones de TICs a servicios dirigidos a otros

usuarios externos, al funcionamiento interno del Gobierno, las aplicaciones de “back office” que
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respaldan los servicios digitales de “front office”, asi como las aplicaciones a servicios sustantivos no
administrativos, especificos y especializados como impartir lecciones en Educacién, la telemedicina, la

entrega de combustible o de electricidad en Energia, etc.

3. Medios digitales

Se consideran, ademas de Internet, las aplicaciones de TICs via otros medios de

comunicacion: teléfono fijo y teléfono movil.

4. Resultados y seguimiento

Dada la limitacién fundamental del plazo de ocho semanas para realizar este diagndstico, no
se ha pretendido alcanzar exhaustividad ni total precision en este trabajo; estas sélo podran lograrse
durante procesos posteriores de repregunta, profundizaciéon y ampliaciéon de los datos recolectados
mediante cuestionario o encuesta, y de la incorporacion de mas instituciones gubernamentales que

prestan servicios a los ciudadanos.

Si se espera, sin embargo, haber captado rasgos esenciales y claves de la situacion actual,
con el fin de apoyar de manera pertinente y oportuna, el pronto avance del proceso de formulacién
del Proyecto de Gobierno Digital a cargo de la Segunda Vicepresidencia de la Republica y la

recientemente constituida Secretaria Técnica de Gobierno Digital.

El 7 de setiembre 2006 se presentd un resumen ejecutivo de los resultados de este estudio, en
el “Taller Internacional de Gobierno Digital Pensando estratégicamente a partir de experiencias

internacionales”, organizado por el Gobierno de la Republica y por el PNUD.

Agradecemos la invaluable colaboraciéon de los funcionarios e instituciones participantes en
este estudio, y los invitamos desde ahora, y a los lectores en general, a enviarnos sus observaciones y

sugerencias, la cuales serdn tomadas en cuenta en futuras ediciones y estudios.
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1.3. METODOLOGIA

Para alcanzar el objetivo del estudio se procedié a definir objetivos especificos e instrumentos
para recolectar datos basicos. Esto se realizé tomando en cuenta métodos, indicadores y normas
usuales en:

i. analisis recientes de gobierno digital; en particular los de las Naciones Unidas
(2005) y de la compania consultora Accenture (2004);
ii. los logros de estudios anteriores sobre infraestructura y gobierno digitales en

Costa Rica®.

1.3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL ESTUDIO Y DATOS.

1) Analizar el entorno tecnolégico, legal e institucional del Gobierno digital en el pais;
identificar ajustes pertinentes por promover en este entorno para facilitar el

desarrollo de los servicios digitales.
La capacidad de un pais para el desarrollo de GD esta restringida por el grado en que sus
plataformas tecnoldgica, legal e institucional faciliten la promocién y la operacion de servicios por

medios digitales.

Para analizar el entorno tecnolégico del Gobierno digital se utilizaron las siguientes fuentes de

datos previas al estudio:

e La encuesta de Hogares (INEC, 2005): datos sobre el acceso de la poblacién a los

medios digitales.

e La encuesta de CONATIC-MICIT (2005): los recursos informaticos y tecnolégicos en

la Administracion Publica.

e El estudio de la fundacion CAATEC (2003): la infraestructura tecnoldgica de las

instituciones publicas para el Gobierno Digital, 2002.

® Fundacion CAATEC (2002), Gobierno Electrénico, Comision nacional de Tecnologias de la informacién y de las telecomunicaciones
(CONATIC) y el Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MICIT), (2005), Recursos Informadticos y Tecnologicos de la Administracion Publica.;
Naciones Unidas (2005), Global E-Government Readiness Survey 2005; PROSIC (Programa sobre Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento), UCR, por publicarse en 2006, Situacion del Gobierno Electronico en Costa Rica.

10
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Adicionalmente, mediante un cuestionario dirigido a instituciones publicas (CIP, ver detalles en
el Anexo A.7), se obtuvo informacion sobre la infraestructura telefonica de las instituciones
encuestadas, la cual no fue objeto de los estudios mencionados, pues estos se refieren solo a

Internet.

Para el analisis del entorno legal e institucional se pocedio a revisar la legislacion existente asi

como las politicas pasadas y actuales en materia de Gobierno digital en Costa Rica.

2) Realizar un andlisis sobre la oferta actual

Para evaluar la oferta del GD via Internet en un pais, Accenture (2004) combina dos aspectos

en su método:

e La “madurez de los servicios’ o la “presencia en linea” alcanzada por el gobierno.

La madurez de los servicios resulta, a su vez, de la combinacion de la amplitud o
cantidad de los servicios de gobierno digital y de la profundidad o nivel de la
digitalizacién alcanzada.

e La calidad de la administracion de las relaciones con los clientes (CRM por sus siglas

en inglés). Este aspecto se refiere a la manera en que las instituciones
gubernamentales administran las interacciones con sus clientes (ciudadanos y
empresas) y entregan servicios de manera integrada. Esto incluye comprender
como los clientes desean interactuar, cudles servicios necesitan y como se

entregan.’

Para obtener elementos de evaluacion de la madurez de los servicios de GD, tanto en Internet

como en telefonia, se procedio a:

e Levantar un listado de servicios digitales y evaluar su nivel de digitalizacion:

» Estudio de la base de datos del sitio www.GobiernoDigital.org: portal de

tramites privado, que registra (a la fecha de realizacion del estudio,

* Concepto utilizado también en el studio de las Naciones Unidas (2005).
® Accenture (2004), Appendix- research methodologies

11



UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
Centro de Investigacion y Capacitacion en Administracion Publica

“Conocimiento, experiencia e innovacion a su servicio”

junio 2006) 407 tramites o servicios digitales que ofrecen por Internet
un total de 60 instituciones publicas.

» Elaboracion y aplicacion de un cuestionario dirigido a los responsables
de servicios digitales de 24 instituciones publicas (CIP)®, con el fin de
verificar y completar la lista de servicios por Internet reportada en la
base de datos del sitio Gobiernodigital.org, y conocer, ademés, la oferta
y el uso de servicios digitales por medio del teléfono (fijo y celular). En
este grupo de instituciones se procurd incorporar a las instituciones
publicas bajo rectoria del Poder Ejecutivo, que estuvieran mas
involucrados con tramites de tipo administrativo- financiero de uso
ciudadano.

e Realizar andlisis mas detallados sobre las respuestas al CIP, para las 24
instituciones participantes.

e Comparar los sitios Web giubernamentales de Costa Rica y Chile, para evaluar la
calidad de la administracién de la relacion con los clientes en los servicios por

Internet.

3) Realizar un andlisis del uso actual de los servicios digitales en Costa Rica.

El estudio del uso efectivo de los servicios digitales es clave para evaluar el estado de la
cuestién en un pais, sector o institucion. En efecto, los beneficios que se esperan de una aplicacién de
GD se hacen realidad Unica y exclusivamente en la medida en que su publico meta efectivamente la

utilice.

Para estudiar el uso de los servicios digitales y la satisfaccion de los usuarios, se realiz6 una
encuesta telefénica nacional dirigida hacia los ciudadanos (ETNC)’. También se incluyeron preguntas

al respecto en el cuestionario dirigido a instituciones publicas (CIP).

5 Presentamos la plantilla del cuestionario y las caracteristicas del instrumento en el anexo A.7.
’ Presentamos la plantilla de la encuesta y las caracteristicas del instrumento en el anexo A.7.
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4) ldentificar los factores claves para el desarrollo del Gobierno Digital.

Ademés de los aspectos tecnologicos, legales e institucionales claves identificados en las

secciones relativas al objetivo 1, mediante el cuestionario CIP se recogi6 la percepcion de las

instituciones sobre el grado en que diversos factores han incidido negativamente en el desarrollo de

servicios digitales. Por otro lado, mediante la encuesta ETNC se consulté a los ciudadanos sobre sus

razones para no usar servicios digitales. Durante el taller (TIP) que se realiz6 con los responsables de

SD de las 24 instituciones publicas encuestadas (TIP), se recogieron también opiniones sobre factores

criticos de éxito para los desarrollos futuros.

5) Determinar oportunidades de proyectos de servicios digitales en areas de servicios

publicos claves para los ciudadanos y el Gobierno.

Las identificacion de oportunidades de desarrollo de proyectos de SD se concentraron, para

este estudio, en dos fuentes®:

La identificacién de servicios criticos. aquellos de alto potencial de uso y gran
impacto en los ciudadanos, que actualmente son percibidos como dificiles de
obtener. Estos servicios ofrecen oportunidades para innovar y mejorar el servicio
gubernamental mediante la aplicaciébn de tecnologias digitales, con grandes
retornos sociales. Estas consideraciones condujeron a identificar mediante la
encuesta a los ciudadanos (ETNC) cuales son los servicios publicos que ofrecen
menores facilidades para su obtencion.

La existencia en Costa Rica de servicios digitales exitosos, de alto volumen y
frecuencia de uso (p.ej. pago de servicios publicos). El gobierno debe promover
mas estos servicios’; pero también puede, a partir de estas experiencias y
plataformas tecnoldgicas exitosas existentse, buscar soluciones sinérgicas multi-
institucionales que lleven a proyectos de extension. ampliaciones 0 mejoras de los
servicios actuales con menores gastos en conjunto que por separado Yy extension

de soluciones de digitalizacién exitosas a otros servicios o instituciones analogos.

®adaptacion de conceptos y recomendaciones de Accenture(2004), p.34 “The citizen”s view — Future priorities”.

% Ibid.

13



UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
Centro de Investigacion y Capacitacién en Administracion Publica

“Conocimiento, experiencia e innovacion a su servicio”

En el taller (TIP) , responsables de servicios digitales de las 24 instituciones publicas del CIP,
trabajaron en evaluar la oferta y los proyectos de servicios en las &reas mas criticas identificadas en la
encuesta a ciudadanos, en identificar oportunidades y factores claves para el desarrollo de servicios
digitales criticos. En su dindmica y disefio, el énfasis del taller TIP estuvo en la promocién de la
interaccion interinstitucional, la vision centrada en el ciudadano/ usuario y la concepcién de servicios
integrados y sinergias. Con base en este taller se identificaron proyectos en servicios criticos y

proyectos de extension.

6) Analizar las experiencias en materia de Gobierno Digital en otros paises,
particularmente en Chile y Canada *, con el fin de interpretar los resultados y

orientar las recomendaciones de nuestro estudio en los objetivos anteriores.

El andlisis de las experiencias de otros paises se basé en los distintos documentos que
presentamos en la seccidon V: Referencias. En el ambito de las experiencias internacionales, se

destaca el informe de la consultora Accenture para el afio 2004, por su amplitud y detalle.

Para los casos particulares de Chile y Canadd, se destacan dos documentos por su gran

relevancia y actualidad:

e “Gobierno Electrénico 2000-2005, Estado del Arte, segunda parte”, Ministerio
Secretaria  General de la  Presidencia, Chile, enero del 2006

(www.modernizacion.gob.cl).

e “Gobierno en Linea: dilemas, impacto y conducta”, Dr. Christian Boudreau, curso-
seminario de |”Ecole Nationale d” Administration Publique, Universidad de Québec,
Canada, febrero del 2006.

Tal y como se indicé en la presentacidon de objetivos, el analisis de las experiencias de otros
paises tiene como finalidad apoyar la interpretacién de los resultados y orientar las recomendaciones
del diagnéstico sobre Costa Rica. Asi, a lo largo de este informe, y de acuerdo con las necesidades del

diagnostico, se recurre a datos, tendencias, contrastes, iniciativas y demas puntos claves de la

10 paises particularmente avanzados en la materia.
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experiencia de otros paises, como elementos de referencia para enmarcar y comentar la situacion

nacional, y visualizar recomendaciones para el futuro.

1.3.2. LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

En el anexo A.7 se detallan las caracteristicas, plantillas de los instrumentos de recoleccion de

informacion utilizados en el estudio.

1.4. PLAN DEL DOCUMENTO

El documento se estructurd siguiendo el orden de los objetivos especificos del estudio

presentados en la seccion 1.3.

Il. NOTAS TECNICAS Y ANTECEDENTES

Con el fin de apoyar y de interpretar los resultados de nuestro estudio-diagnostico,

presentaremos en esta seccion: notas técnicas sobre conceptos claves en materia de Gobierno Digital:

e ;Qué es Gobierno Digital?
e Servicios de Gobierno Digital
¢ Niveles de digitalizacién

e Medios digitales

11.1. (QUE ES GOBIERNO DIGITAL?

El Gobierno digital es “el uso de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones y en
particular Internet como instrumento para lograr un mejor gobierno™... Lo que implica mejores
resultados en las politicas puablicas, mejor calidad de servicios y una mayor participacion

(“engagement”) de los ciudadanos.” (OCDE, 2003, p.1).

¢Cuales son los beneficios del Gobierno digital? Para contestar a este pregunta nos pertinente

apoyamos en el documento de la OCDE: “The e-government imperative: main findings” OCDE (2003),

1 “the use of ICTs, and particularly the Internet, as a tool to achieve better government”.
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del cual presentamos un resumen a continuacién.*? A continuacién presentamos un resumen de este

documento.

El Gobierno Digital mejora la eficiencia.

Las TICs permiten incrementar la eficiencia en las tareas y las operaciones administrativas de
procesamiento masivo de datos. Las aplicaciones basadas en Internet pueden generar ahorros en la
recoleccién y transmisién de datos, provisién de informacién y de comunicacién con los ciudadanos /
clientes. Significativos incrementos en la eficiencia se obtendrdn cuando se podra compartir mayor

cantidad de datos dentro y entre las administraciones publicas.

El Gobierno digital mejora los servicios.

Los servicios exitosos se construyen con base en el conocimiento de las necesidades de los
usuarios, y los servicios en linea no son diferentes. Un enfoque orientado al cliente / ciudadanos
significa que el usuario no deberia entender las estructuras y relaciones complejas del gobierno.
Internet puede ayudar a lograr este objetivo, al permitir a las instituciones publicas presentarse como

una organizacion unificada y al proveer servicios en linea integrados.

El Gobierno digital ayuda a implementar politicas publicas especificas...

Internet puede ayudar a diferentes actores a compartir informacion e ideas y contribuir a implementar
politicas publicas especificas. Por ejemplo, contar con informacién en linea puede facilitar el uso de
programas educacional o de capacitacion; compartir informacion en el sector de la salud puede
mejorar el uso de los recursos y la atencion de los pacientes; y compartir informacién entre gobierno
central y gobiernos locales puede facilitar politicas ambientales. EI compartir informacion sobre las

personas, sin embargo, puede conllevar a problemas ligados con la proteccion de la privacidad...

... Yy puede contribuir a lograr objetivos de politicas de mayor alcance.

12 Este documento se basa en estudios realizados por la “e-government task force” de la OCDE sobre Gobierno digital en los
diferentes paises miembros de la organizacion.
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El Gobierno digital, al reducir los gastos del gobierno a través de programas mas eficientes y eficaces,
contribuye a alcanzar objetivos de politicas econdmicas de carécter general como: mejorar la
productividad de las empresas con la simplificacion administrativa, promover la sociedad de la

informacidn y la industria de las TICs.

El Gobierno digital puede ser un contribuyente mayor a la reforma.

Todos los gobiernos de la OCDE estan enfrentando el tema de la modernizacién y de la
reforma de la gestién publica. Los desarrollos — globalizacién, nuevas demandas fiscales, sociedades
en proceso de cambio y clientes / ciudadanos con expectativas crecientes- significan que el proceso

de reforma debe ser continuo. Las TICs han soportado las reformas en muchas areas.

El Gobierno digital puede ayudar a instaurar confianza entre los gobiernos y los

ciudadanos.

Construir confianza entre los gobiernos y los ciudadanos es fundamental para un buen
gobierno. Las TICs pueden ayudar a instaurar confianza al permitir a los ciudadanos que se involucren
en el proceso politico (“policy process™), al promover la transparencia y el rendimiento de cuentas
("accountability'") del gobierno, y al contribuir a prevenir la corrupcion. Ademas, las TICs pueden
ayudar a que la voz de cada individuo sea escuchada en los debates, si se usan de tal manera que
motiven a los ciudadanos a pensar de manera constructiva sobre los temas publicos y si se evalla
bien el impacto de utilizar la tecnologia para abrir el proceso politico. Sin embargo, pocos esperan
gue las modalidades del gobierno digital puedan sustituir completamente los métodos tradicionales de

entrega de informacion, consulta y de participacién publica a corto plazo.
11.2. SERVICIOS DE GOBIERNO DIGITAL
Se distingue entre servicios y tramites digitales. Un servicio es una “unidad de valor agregado
para el usuario”; un tramite: uno de los diferentes pasos para alcanzar el servicio. Estos tramites van

desde la solicitud de informacion sobre la secuencia de pasos y requisitos, hasta la recepcion

completa, integral, del servicio de valor que motivé al usuario a contactar una institucion publica.
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Por ejemplo, el servicio para la obtencién de la pension puede estar compuesto de, por lo
menos, tres tramites: la consulta sobre los requisitos y derechos de pension, la solicitud de la pension
ante la(s) autoridad (s) competentes y la recepcion del dinero de la pensién. El servicio de valor, el

gue finalmente espera recibir el usuario es este Gltimo: recibir el dinero de la pension.

Asi, el enfoque de GD debe ser de “servicio”; es decir, brindar unidades completas de valor a
los ciudadanos y no solo tramites separados. En los andlisis internacionales sobre GD, se observa una
mezcla de estos dos niveles de observacion: tramite y servicio de valor. Por las limitaciones de tiempo
para este estudio, hubo de enfocarse en los tramites — la unidad méas facilmente observada y

tradicionalmente punto de partida de la automatizaciéon de procesos.

Un trdmite implica una comunicacion (interaccion) Gobierno / ciudadano, en donde este ultimo
realiza una consulta (obtencidon de informacion) o una transaccion. Una transaccion se caracteriza
generalmente por requerir la modificacion de registros de una base de datos del “back-office”

institucional.

Un servicio o tramite es “digital”, “electrénico” o “en linea”, si esta interaccion Gobierno /

ciudadano se realiza con el soporte de un medio digital, tal y como se define en la seccién 11.4.

La digitalizacién puede aplicarse a la entrega de un servicio integral o limitarse a parte de sus
tramites. Cuanto mas tramites involucre la digitalizacién, mas valor tendra para el usuario el servicio
digital resultante. Este aspecto se relaciona con el concepto de “nivel de digitalizacion” de los servicios

(ver seccién 11.3).

11.3. NIVELES DE DIGITALIZACION

El nivel de digitalizacién de un tramite o servicio se refiere a la calidad de la interaccion
usuario-gobierno y al grado de “completacion” del servicio ofrecido por medios digitales. Estos

conceptos se aplican a cualquier medio digital : Internet, teléfono fijo, celular, mostrador.

En la Tabla IlI-1, se describen los cuatro niveles de digitalizaciébn que se utilizan en este

estudio, con ejemplos de aplicaciones. Llegar a las etapas de mayor digitalizacion - nivel transaccional
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y nivel interinstitucional integrado significa ofrecer mas facilidades y satisfaccién a los usuarios en la

realizacion de sus tramites:

e FEl estudio de Accenture (2004), concluye que la satisfaccién de los ciudadanos es

mayor con los servicios transaccionales que con los servicios de tipo informacional:

“People who use transactional services tend to have higher levels of satisfaction
and a more favorable opinion of their government’ s performance than those
who use informational services alone. Simple transactions should bring in new
users and, if trends hold, positively influence attitude toward eGovernment

overall.” (p.34).

e La oferta de servicios interinstitucionales integrados tiene como objetivo proporcionar
un servicio completo al ciudadano o proveer un punto Unico de realizacién de diversos

servicios similares o relacionados (“service bundling”).

e El estudio de Accenture (2004) indica que los ciudadanos son muy receptivos a los

servicios atados citando, en ejemplo, los casos exitosos de Japon y Singapur:

“The effective bundling of services also may help take-up. Singapore and
Japan, for example, have had success bundling services related to starting a
new business. Quick and immediate access to a group of services means

there is greater likelihood that citizens will use them.” (p. 34 )

e En Chile, entre las iniciativas mas destacables en materia de Gobierno electrénico, se
mencionan (Gobierno de Chile, 2004), los servicios de caracter interinstitucional (nivel
4): servicios transversales: Tramitefacil, Chilecompra; servicios sectoriales: ventanilla

Unica de empresas, ventanilla Unica de comercio exterior.

e Con el fin de impulsar mas las iniciativas de caracter interinstitucional, los servicios

integrados, el Gobierno de Chile se propone de desarrollar “un modelo de
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institucionalidad mas robusto con capacidades de accion transversal.” (Gobierno de
Chile, 2006, p.133).
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Tabla 11-1
Niveles de digitalizacidon de los servicio
EJEMPLOS
Internet Celular (texto, Mostrador
Telefonia Internet) “empoderado”

Nivel 1. Informacional Estético.
Obtencion de informacion de caracter general; | Consulta de una péagina | Contestadoras | Consulta de una
informacién  estatica, actualizacion poca | Web “estatica” automaticas pagina Web
frecuente; tramite impersonal no requiere de
la identificacién del usuario.
La consulta no implica actualizar registros en
las bases de datos institucionales (sistemas de
“back office”).
Nivel 2. Informacional Interactivo
Obtencién de informacién de caracter general | Consulta de informacién | Consulta Consulta de
sobre trdmites (o0 interaccién simple); | sobre un tramite, | telefénica a un | horarios de tren,
informacién dinamica, actualizacion frecuente; | formular una pregunta; | IVR caso de la SNCF
tramite impersonal, no requiere de la | hacer un comentario; en Francia.
identificacion del usuario. quejarse; ser

consultado; utilizar un
La consulta no implica actualizar registros en | motor de busqueda;
las bases de datos institucionales (sistemas de | hacer un “download” de
“back office”). formularios para solicitar

un tramite, etc.
Nivel 3. Transaccional.
Realizar una transaccion que requiere de la | Consultas bancarias, | Consultas y | Consulta de | Consulta de recibos
verificacion de la identidad del usuario: | declaraciones, obtencién | gestiones recibos de agua, | (luz, agua) en las
consulta personalizada, declaracion, registro, | de constancias, solicitud | bancarias. AyA. cajas de
etc. de citas para pasaporte supermercados en

o citas de Ebais, etc. Costa Rica.
Puede ser una consulta privada (a un estado Sistema 187
de cuentas) o una operacion que implique la ICE, consultas
actualizacion de registros en las bases de sobre
datos institucionales (una declaracion). Se facturacion
requiere la integraciéon de los sistemas de telefénicas
“front office”(el medio digital-interfase con el
usuario) con los sistemas de “back office”.
Nivel 4. Integrado o interinstitucional
Obtencion de informacion o realizacion de | Pago de servicios | Portal Pago de boletos | Ventanilla Unica
transacciones que implican la integracion de | publicos, pago de | interinstitucion | de tren. SNCF | para la formalizacion
varias instituciones publicas. impuestos, ventanilla | al telefénico, | Francia. de PYMES en Costa

Unica (portal) | Veratur en Rica, PROEMPRESA,
Requiere de la integracion se sistemas, | interinstitucional para | México permite que el
intercambio de informacién, interoperabilidad | empresas; por ej., en | (informacion tramite de
de bases de datos entre las instituciones. Chile: Chilecompra. turistica). formalizacion se

realice en una sola

instituciéon (el
mostrador de la
municipalidad) y no
en varias
instituciones @
anteriormente:

CCSS,  Tributacion,

Ministerio de salud,

INS
Municipalidad).
DIGEPYME/MEIC.

Adaptado del modelo de digitalizaciéon de tramites presentado por el Dr. Christian Boudreau (2006).
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Tal y como se muestra en la Tabla Il-1, el nivel de digitalizacion de un tramite digital, también
refleja su grado de sofisticacién tecnologica, por cuanto una mejor comunicacion y un servicio mas

integral van de mano con procesos que requieren mayor complejidad técnica.

11.4. MEDIOS DIGITALES

Un servicio o tramite es “digital”, “electrénico” o “en linea” si se realiza a través de un medio

digital.

Los principales medios digitales son: Internet, el teléfono fijo y celular (modo de voz) y el
mostrador “empoderados” (definimos este termino méas adelante), el teléfono celular (modo de texto

0 de acceso a Internet).

Podemos distinguir los medios digitales a través de los cuales los usuarios tendran un acceso
directo a los servicios o tramites en linea, de los medios digitales a través de los cuales los usuarios

solo tendran un acceso indirecto a los servicios o tramites en linea.

o0 Los medios digitales como Internet (via PC, teléfono celular o PDA) o como el teléfono
cuando se accesa a un sistema IVR (que le permite al usuario interactuar directamente
con sistemas y bases de datos institucionales, sin la intermediacion de un agente o
funcionario publico), ofrecen al usuario la posibilidad de realizar directamente los
tramites en linea, en todo momento (7/24).

0 Otros medios como el mostrador o el teléfono cuando son atendido respectivamente
por un agente o por un operador “empoderados” ( es decir conectados a los sistemas
y base de datos de la institucién para ofrecer un conjunto de servicios en linea a los
usuarios), son medios digitales que brindan a los usuarios un acceso indirecto a los

servicios y tramites en linea.*®

Los medios digitales son canales de comunicacion-interaccion-procesamiento de transacciones
gobierno- usuario, que se sustentan fuertemente en TICs: redes publicas de telecomunicaciones

poderosas y modernas y/o sistemas de telecomunicacion institucionales generalmente integrados con

3 Si los agentes detras de los mostradores o los operadores telefénicos no tienen acceso a los sistemas computarizados para brindar los
servicios en linea a los usuarios no se podria hablar de servicios digitales.
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los sistemas y bases de datos transaccionales de la institucién (“back office”) para posibilitar las

consultas y transacciones en linea (ver Tabla 11-2).

En la Tabla 11-2, presentamos los medios digitales: Internet, teléfono fijo y celular vy

mostrador, y la infraestructura tecnologica que los soporta.

Tabla 11-2
Medios digitales y su infraestructura tecnoldgica en el contexto actual de Costa Rica
. Sistemas de Interfase con
. . Infraestructura publica de . i . o
Medios digitales o telecomunicacion sistemas de “back
telecomunicacion TR L
institucional office
Telefonia fija Sistema Nacional de »  Call center »  CTI (integracion de
Telecomunicaciones la telefonia con la
Teléfono: Voz (SNT) » IVR (“interactive computacién)
Teléfono + fax: texto voice response”) » IVR (integrado a
» fax bases de datos)
Telefonia celular »  Sistemas TDM, GSM »  Call center CTI, IVR
» GPRS » Web integracion pagina Web
Celular: Voz > WAP »  Correo con bases de datos “back
Mensajeria de texto electrénico office”
Internet
Internet »  SNT (ADSL) » Web integracion pagina Web
»  Cable de television (eventualmente con bases de datos “back
PC, Celular, PDA: multimedia >  Wifi, Wimax con facilidades office”
integradas de:
call center, Chat,
correo)
»  Correo
electrénico
Mostrador »  No aplica si los sistemas son »  Red local cliente / servidor, o
locales »  Call center aplicaciones Web
» Red Wan si los sistemas son conectadas a “back
remotos office”

Los principales estudios de referencia mundial sobre Gobierno Digital **, se enfocan en Internet
como el medio digital por excelencia para los servicios en linea. Sin embargo, otros medios digitales,
como el teléfono, pueden jugar un papel importante en la oferta de servicios digitales; sobre todo en
los paises en donde todavia el acceso de la poblacion a Internet esta limitado, como es el caso de
Costa Rica que analizaremos en la seccidén I11.1.1. En este estudio analizaremos servicios digitales

ofrecidos mediante Internet, teléfono fijo (voz) y celular (voz y texto).

14 Naciones Unidas (2005)
Accenture (2004)
Capgemini (2005)
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11.5. ALCANCES Y LIMITACIONES DE LOS ESTUDIOS PREVIOS SOBRE
GOBIERNO DIGITAL EN COSTA RICA

Nos referimos aqui a los estudios realizados por: - la fundacién CAATEC en 2002; la Comisién
Nacional de Tecnologias de la Informacion y de las Telecomunicaciones (CONATIC) y el Ministerio de
Ciencia y Tecnologia (MICIT) en 2005; las Naciones Unidades (2005); el Programa sobre Sociedad de
la Informacién y del Conocimiento (PROSIC) de la UCR en 2006.

Estudio de la fundacion CAATEC (2002): Gobierno Electrénico.

El estudio de la fundacion CAATEC (2002) se enfoca en el estudio de la infraestructura de
telecomunicaciones y acceso a Internet de 36 instituciones publicas, para “medir el grado de

preparacién electronica” de estas Ultimas para brindar servicios por Internet.

Los indicadores utilizados en el estudio fueron, para cada institucién encuestada, el ancho de
banda en el acceso a Internet de la institucion y el grado de acceso de los funcionarios publicas a los

medios digitales, en particular a Internet.

Los resultados indican que las instituciones “mejor” preparadas, segun los indicadores
seleccionados para el estudio, fueron las instituciones publicas del sector econdémico, con una sede
central en San José ( por ejemplo: Ministerio de Economia, Ministerio de hacienda, Ministerio de
Comercio Exterior), seguidas por las instituciones del sector social, con muchas sedes en zonas rurales
(por ejemplo: Ministerio de educacion, INVU, etc.), finalmente entre las instituciones menos
preparadas para brindar servicios por Internet se encuentran las instituciones “con muchos
funcionarios en zonas rurales y con conexion de baja calidad en el acceso a Internet”. (CAATEC, 2002,
p.35).

El autor del estudio afirma que: “se puede concluir que la preparacion electrénica de las
instituciones parece ser menor en tanto sus sedes y funcionarios se ubiquen mas lejos del area
metropolitana. Lo anterior tiene asidero en que varios administradores de las TICs de las instituciones

encuestadas han externado su preocupacion por la poca oferta de servicios de telecomunicacién y de
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Internet en zonas rurales y falta de presupuesto para invertir en interconexion.” (CAATEC, 2002,

p.46).

El estudio revela adicionalmente que solo 21% de las instituciones encuestadas disponen de un ancho
de banda superior a 1,024 Kbps, que es, segun el autor del estudio, “un ancho de banda minimo
aceptable para una institucién (tamafio mediano), con poco flujo de datos, sitio Web y sistema de
correo electronico...Una instituciéon con un gran flujo de informacion debe contar con un enlace de la
menos 2,048 Kbps.” (CAATEC, 2002, p.22).

Estudio CONATIC-MICIT (2005): Recursos Informaticos y Tecnoldgicos de la

Administracion Publica.

La encuesta de la Comision Nacional sobre Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion
y del Ministerio de Ciencias y Tecnologia (CONATIC-MICIT) efectuada en febrero 2005, tuvo por

objetivo el andlisis de los recursos informaticos y tecnoldgicos de 81 instituciones publicas.

Entre los principales resultados de la encuesta podemos resaltar los siguientes, que tienen una

relacion directa con el desarrollo de servicios digitales por Internet:

% 96% de las instituciones publicas encuestadas tienen acceso a Internet y un 74% de
ellas disponen de un sitio Web publico. Sin embargo, de las instituciones con acceso a

Internet, un 41% tienen un ancho de banda igual o superior a 1Mbps.

Si bien este constituye un mejor resultado que el obtenido con las instituciones publicas
encuestadas en el estudio de CAATEC (2002), que determind que solo 21% de las instituciones
estudiadas contaban con un ancho de banda superior a 1,204kbps, se confirma que la mayoria de las
instituciones publicas no disponen de la capacidad de ancho de banda suficiente para ofrecer una

efectiva oferta de servicios digitales por Internet.
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Estudio de las Naciones Unidades (2005): “Global E-Government Readiness Survey
2005.

En un estudio que realiza todos los afios en 191 paises, incluyendo Costa Rica, las Naciones
Unidas calculan un indice global de “e-readiness” sobre el grado de preparacién de cada pais en
materia de desarrollo del “e-government”. Este indice toma en cuenta los servicios publicos o
tramites brindados por Internet (“Web measure index”, el desarrollo de la infraestructura de
telecomunicacién (“telecommunications infraestructure index”) y el grado de desarrollo de los

recursos humanos del pais (“human capital index”).

En el estudio de las Naciones Unidas realizado en el 2005, el indice de “e-readiness” de Costa
Rica es de 0,46, lo que ubica el pais en la posicion 70 a nivel mundial; lejos de los paises mas
avanzados como Estados Unidos (0,90), Canada (0,84) y Chile (0,69). (Tabla 11-4)

Tabla 11-4: Naciones Unidas (2005)
Clasificacion segun indice global “e-readiness”

Clasificacion indice global sobre “e-readiness”

Por region:

1. América del norte 0,87
2. Europa 0,60
3. Asia del sur y del este 0,49
4. América Central 0,46
5. Asia del oeste 0,43
6. Caribe 0,42
7. Asia del centro 0,34
8. Oceania 0,28
9. Africa 0,26
Por pais (ejemplos):

1. Estados Unidos 0,90
8. Canada 0,84
22. Chile 0,69
70. Costa Rica 0,46

El “Web measure index” mide especificamente el grado de madurez de los paises en funcién
del nivel de digitalizacién de los trdmites con el sector publico por Internet, en cada una de las etapas

presentadas en la Tabla I1-5.
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Tabla I1-5 : Naciones Unidas (2005)

Descripcion de las etapas de desarrollo de la presencia digital

Etapas Descripcion

Etapa 1: “emerging | “Informacion limitada y basica. El gobierno en linea se traduce por una pagina Web y/o un sitio Web oficial;

presence” enlaces a ministerios y departamentos de educacién, salud, bienestar social y finanzas pueden o no existir;
...la_ mayoria de la informacién es estéatica con las menores opciones para los ciudadanos.

Etapa 2: “enhanced | El Gobierno proporciona mayor informaciéon sobre politicas, leyes, regulaciones, politicas publicas de e-

presence” gobierno,...Aunque mas sofisticada, la interaccién es unidireccional: la informacion fluye del Gobierno hacia
los ciudadanos.

Etapa 3: “interactive | Los servicios en linea del Gobierno estan a nivel interactivo con servicios para facilitar la labor del consumidor

presence” como descargar formularios para el pago de impuestos, para solicitar la renovacion de la licencia para
conducir. El funcionario publico puede ser contactado por e-mail, fax, teléfono y correo. El sitio y la
informacién son actualizados frecuentemente para el pablico.

Etapa 4: | Permite una interaccion de 2 vias entre el ciudadano y el gobierno. Incluye opciones para pagar impuestos,

“transactional solicitar cédulas de identidad,...acceso en linea 24/7 de los servicios.

presence”

Etapa 5: “Networked | Representa la etapa méas sofisticada en materia de servicios de gobierno en linea. Se caracteriza por

presence” interacciones entre gobierno-ciudadanos y ciudadanos-gobierno y la interaccion entre instituciones publicas.

A través de comentarios via paginas Web, mecanismos de consulta en linea, el gobierno busca activamente
la opinién de los ciudadanos sobre politicas publicas, legislacion y su participacion en democratica en la toma
de decisiones.

El estudio del 2005 muestra (Tabla I1-6) que Costa Rica ha logrado avances significativos en

el desarrollo de servicios digitales por Internet de tipo informacional (etapas 1 y 2) y de tipo

interactivo (etapa 3), pero que el desarrollo de servicios de tipo transaccional (etapa 4) o de redes

(etapa 5) esta todavia por iniciarse.

Estos resultados ubican a Costa Rica entre los paises menos avanzados en materia de

Gobierno Digital.

Tabla 11-6 : Naciones Unidas (2005)
Resultados del “Web-measure index”

Grado de Madurez “emerging” “enhanced” “interactive” “transactional” “network” Total
(Etapa 1) (Etapa 2) (Etapa 3) (Etapa 4) (Etapa b)

Resultados  elevados

67-100%

16 paises

Estados unidos 100 99 100 100 76 95

Chile 100 93 93 85 65 87

Canada 100 99 90 61 69 85

México 100 93 86 46 61 78

Resultados promedios

34-66%

48 paises

Resultados bajos

0-33%

114 paises

Costa Rica 75 45 24 0 2 24

Paraguay 63 24 14 0 9 14
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Estudio PROSIC-UCR (2006): Situacion del Gobierno electrénico en Costa Rica.

El estudio del Programa Sobre la Sociedad de la informacion y del Conocimiento (PROSIC) de
la Universidad de Costa Rica, intitulado “Costa Rica hacia la Economia Basada en el Conocimiento”,

realizado en 2006, propone en uno de sus capitulos analizar la “Situacion Actual del gobierno
electrénico en Costa Rica.”

Los autores del estudio procedieron a analizar las paginas Web de varias instituciones publicas
y lograron identificar que el nivel de desarrollo de Gobierno electrénico de Costa Rica esta en un nivel

incipiente y que varia dependiendo del nivel de Gobierno. A continuacién presentamos los principales

resultados de este estudio.

Gobierno Central:

Se ha logrado completar las fases presencial e informacional (segin modelo utilizado
por las Naciones Unidas, ver Tabla 11-5) pero se constata pocos desarrollos en las fases
interactiva y transaccional. El estudio sefiala, sin embargo, el caso del Ministerio de
Hacienda que tiene varios proyectos / servicios de tipo transaccional exitosos, como:
TICA (declaraciones de aduanas) y Comprared (compras estatales).

El 95% de los ministerios poseen un website que ofrece informacion sobre la institucion
y mecanismos que facilitan la comunicacion con el ciudadano.

En materia de promocién de la transparencia, solo 26,3% de los ministerios con sitios

Internet, presentan su memorias de labor en las paginas Web publicas.

Instituciones Auténomas:

El 87% posee presencia en Internet pero con nivel desigual de desarrollo.
La Banca Estatal ha logrado satisfactoriamente las 4 etapas de desarrollo de un modelo
de Gobierno electronico (Tabla 11-5); es decir, servicios en linea en etapas: presencial,

informacional, interactiva y transaccional. La situacion es diferente con las empresas no
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financieras y las instituciones publicas de servicios. El andlisis de los sitios Web del

conjunto de estas Ultimas muestra que:

+ 100% estan en la etapa informacional;
¢+ 17% cuentan informacion sobre tramites (100% con informacion sobre la
institucion);

+ 10% brindan la posibilidad de realizar algin tipo de tramite en linea.

Gobiernos locales:

Se observa solo 8 sitios Web, de 81 municipalidades en costa Rica, en los cuales se
presenta informacion sobre la institucion y mecanismos de comunicaciéon con los
ciudadanos.

62,5% sitios Web (5 municipalidades) permiten desarrollar algin tipo de tramite en
linea: visado de planos, permisos de construccién y pago de impuestos municipales.
62,5%, también, de los sitios estan adscritos a la Red Interinstitucional de

Transparencia (ver Anexo A.5)

El estudio de PROSIC se refiere adicionalmente a los casos de éxito que presenta el Poder
Judicial (sistema de Gestién de Despacho, Sistema Costarricense de Informacién judicial, Sitio Web
Poder Judicial al Poder Judicial), la Asamblea Legislativa (sitio Web con informacién sobre asuntos en
discusion y leyes aprobadas) y el tribunal Supremo de Eleccién (consulta del padron electoral y de los

resultados de las elecciones en el sitio Web).

Conclusiones sobre los estudios previos

Los estudios de CAATEC (2002) y de CONATIC-MICIT(2005) analizan la infraestructura de
telecomunicacién y el acceso a Internet de las instituciones publicas con vista a la provision de

servicios en linea. La seccién 111.1.2 del presente estudio sobre “condiciones institucionales” presenta

resultados detallados de estos estudios.
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Estos estudios, sin embargo, no contemplan las condiciones tecnoldgicas del entorno, como el
acceso de la poblacion a los diferentes medios digitales: Internet, teléfono fijo y celular; tampoco
consideran las condiciones tecnoldgicas interinstitucionales; es decir, las plataformas tecnoldgicos o de
servicios que podrian compartir las instituciones en su oferta de servicios digitales, tales como
plataformas de pagos electrénicos o de autenticacion de identidad. Abordaremos en nuestro estudio
(seccidn 111.1) tanto las condiciones del entrono tecnolédgico, como las condiciones interinstitucionales

para el desarrollo de los servicios de Gobierno Digital.

Los estudios de las Naciones Unidas (2005) y del PROSIC-UCR(2006), aportan elementos sobre
el nivel de digitalizacion de los servicios o tramites ofrecidos por Internet por las instituciones publicas

en Costa Rica.

Estos estudios, no obstante, no precisan la oferta actual de los servicios digitales: cantidad y
tipo de tramites ofrecidos por los diferentes medios digitales™; no detallan el uso de estos servicios
por parte de los ciudadanos: frecuencia de uso, grado de sustitucion de los medios tradicionales para
realizar trdmites por medios electronicos, ni los factores que influyen en el desarrollo de estos
servicios; tampoco consideran la demanda de mejora en las servicios publicos expresada por los
ciudadanos: opinién de los ciudadanos sobre los servicios actuales, su nivel de satisfaccion con los
servicios brindados por medios digitales, etc. Estos elementos seran analizados en el capitulo 111 del

presente estudio.

Tanto los estudios sobre el grado de preparacion tecnoldgica de las instituciones publicas para
el desarrollo del Gobierno digital, como los estudios de las Naciones Unidas y del PROSIC sobre el
nivel alcanzado del pais en cuanto a digitalizacion de los servicios en linea, indican que Costa Rica

esta en un nivel incipiente en materia de Gobierno digital.

% Cabe destacar que todos los estudios anteriores se limitan a analizar los servicios publicos ofrecidos por Internet, dejando de lado los
servicios digitales brindados por otros medios (en particular el teléfono). Nuestro estudio aborda el estudio de la oferta, del uso, de la
demanda y de las oportunidades de servicios digitales, tanto por Internet como por teléfono fijo y teléfono celular.
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111. SITUACION ACTUAL

111.1. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

111.1.1 CONDICIONES DEL ENTORNO

Como uno de los elementos principales para una exitosa implementacién del una estrategia de
gobierno digital es necesario conocer el estado, las tecnologias y la cobertura de los principales
medios digitales que facilitaran la prestacion de diversos servicios de gobierno. Estos son: la telefonia

fija, la telefonia celular y la Internet.

Este diagnéstico se centrara en el andlisis de la plataforma de estos tres medios digitales para
ciudadanos, esta investigacion no abarca por diversas limitaciones el andlisis del acceso a estos

medios por parte de las empresas.

1. Telefonia Fija Residencial

Capacidad | Numero Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje Densidad Densidad Densidad Crecimiento Crecimiento
Total de de de de Hogares de lineas de lineas de lineas en ultimos en ultimos
Servicios | Hogares Hogares con Teléfono | por cada por cada por cada cuatro afios cuatro afios
con con Fijo 100 100 100 (Costa Rica) | (Chile)
teléfono Teléfono (Urbana) habitantes | habitantes | habitantes
fijo Fijo (Chile) (Canada)
(Rural)
1,321,546 | 937,962 | 65,6% 50,5% 2 75,8 2 32,84 21,718 61,73 27%* -5%?3
16 1

La telefonia fija residencial sigue siendo el medio digital que se encuentra en mas hogares
costarricenses. Con una cobertura que pas6 del 58% en 2000 al 65,6 % de los hogares en todo el
pais en el 2005 y una densidad de 32,8 lineas por cada 100 habitantes Costa Rica es una de las
naciones de Latinoamérica con mas amplia penetraciéon. Por otra parte, aunque se encuentra muy
por debajo de la densidad de Canadd, existe una tendencia hacia el crecimiento sostenido en los

altimos cuatro afios de un 27% en densidad por lo cual esa brecha se podria reducir en un futuro.

16 Fuente: MACAYA, Gabriel y CRUZ, Alejandro Et al. Estrategia Siglo XX/, Tomo 3, Fundaciéon CR-USA, Julio 2005.
" Fuente: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS INEC Encuesta de Hogares, Edicion 2005. San José, Costa Rica 2005
8 Fuente: Indicadores de la Unién Internacional de Comunicaciones (UIT) — del afio 2004
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1.1. Tendencias en cobertura por zona geografica e ingreso familiar
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Las tendencias en los Ultimos afios, tanto por zona geografica, como por ingresos del hogar

confirman a la telefonia fija residencial como un medio digital que tiene el potencial de llegar a todos

los estratos sociales y a todas las zonas geograéficas.

Es importante destacar el hecho de que, en los Ultimos afios, el mayor crecimiento porcentual

en la tenencia de teléfono residencial se ha dado en hogares de menores ingresos (quintil 1 y II) y

gue por otro lado en donde se ha dado un mayor crecimiento en la tenencia de este medio en las

zonas rurales. Por otra parte, los hogares de ingresos superiores y los ubicados en las zonas urbanas

han disminuido su crecimiento y se han nivelado en porcentajes comprendidos entre el 75 y el 85 por

ciento.

1.2. Costo de las llamadas locales (Ddlares)

Costo por Costo por Impulso Costo por Impulso Costo por Impulso
Impulso (Chile) (Honduras) (Media Latinoamérica
0,01 % 0,07 * 0,02 * 0,03 *

19 presentacion Subgerencia — CEPAL 2006
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Como se puede apreciar en el cuadro anterior, el costo de las llamadas en Costa Rica es uno

de los mas bajos en Latinoamérica, muy por debajo por ejemplo, del costo por impulso en Chile y de

la media en Latinoamérica. Este es, posiblemente, uno de los factores que mas ha incidido en la alta

penetracién de la telefonia residencial en Costa Rica.

1.3.

Calidad (Completacion de las llamadas)

2002 2003 2004 2005 (’Zrl_aumlento~
ultimos 4 afos
61,7 %" 64% * 67.2%" 69,2 % * 12%*

namero de llamadas que son completadas con éxito.

2. Telefonia Celular

Por otra parte, en términos de calidad del servicio ha existido una tendencia al crecimiento en el

Capacidad Namero de Porcentaje Porcentaje Porcenta | Porcentaj | Densidad | Densidad | Densidad Crecimiento | Crecimiento
Total Servicios de Hogares | de je de e de de lineas | delineas | de lineas en ultimos en Ultimos
(Contratada con Poblacién Hogares | Hogares por cada | por cada | por cada cuatro afios | cuatro afios
a Julio 2006) teléfono con con con 100 100 100 (Costa Rica) | (Chile)
celular teléfono Teléfono | Teléfono | habitante | habitante | habitantes
celular Celular Celular S s (Canada)
(Rural) (Urbana) (Chile)
1,544,051 1 1,404,051 49,8%° 27,2%* 35%° 60%° 329% 60,2 44,93 175 % * 170,4% °
* Se espera 2
que
aumente en
500,000 al
2007

2 A Julio del 2006, con base en estimacion de la capacidad total de lineas (1,544,051) menos el ndmero de lineas disponibles (140,000)
segun datos de la Subgerencia de Telecomunicaciones del ICE.
% calculo con base en el total de servicios a julio 2006, entre el total de personas de Costa Rica segin Gltimo censo del Instituto Nacional de

Estadistica.
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Con una cobertura que pas6é de 14% de los hogares en el 2002 a 49,8% en el 2005 la
telefonia celular es el medio digital con mayor crecimiento en Costa Rica en los ultimos afios.  Por
otra parte, en términos de lineas asignadas (servicios) por cada 100 habitantes, nuestro pais se
encuentra todavia lejos de paises como Chile y Canadd, sin embargo, el crecimiento en los ultimos
afios ha sido de mas del 175% y con 500,000 lineas mas disponibles para el periodo 2006-2007 la

densidad seria cercana al 48% sobrepasando de esta forma a Canada.

2.1. Tendencias en cobertura por zona geografica e ingreso familiar

En cuanto a zonas geograficas tanto en areas rurales como en las urbanas ha existido en los

ultimos afios un crecimiento importante y sostenido en el nUmero de hogares con acceso a celulares.

Por otro lado, la utilizacién de celulares en los hogares con menos ingresos (quintil I, 11y 1) a
aumentando en los ultimos afios de una forma mucho mas acelerada que en los hogares con mayores
ingresos, donde si se registran aumentos pero no tan significativos. De esta forma, los hogares mas
pobres (quintil 1) pasaron de un 1% en el 2000 a un 17%, registrando un aumento porcentual del

1,700%.

Por zona geogréafica

70%

60% *
50% -
40% +
30% 4
20% +

10% —

0%

2000 2003 2005

‘ —&— Urbano —s— Rural

Estas tendencias de crecimiento acelerado tanto en zonas rurales, como en hogares con bajos
ingresos parecen indicar que en un futuro cercano el teléfono celular podria superar a la telefonia

residencial como el medio digital con mayor penetracién de Costa Rica.
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Finalmente, es importante sefialar que existe un 11% de hogares? en Costa Rica que, debido a

diversos factores como la falta de disponibilidad de lineas telefénicas fijas en la zona cuentan

Unicamente con teléfono celular y no linea residencial.

2.2. Coberturay Calidad del Servicio

A pesar del crecimiento sostenido que ha tenido en zonas rurales, como se puede apreciar a

partir de la gréfica de cobertura actual aproximada, las redes en funcionamiento no cubren muchas

zonas rurales del pais.

Por otra parte, casi cuatro afios después de
que se puso en marcha la red celular GSM de Alcatel
(entregada en noviembre del 2002), con 400.000
lineas, la sefial no funciona en 34 de las 384
localidades que debe cubrir. Tampoco hay cobertura
en las siete carreteras nacionales contempladas en el
contrato y muchos sectores soportan un denso

congestionamiento.

En cuanto a la red de instalada por Ericsson,

COBERTURAS GSM Y TDMA

NICARAGLA

OCEAND PACIFICO

. Cuadrante 1
®

adrante 2

@ cuadrante

con 600. 000 lineas, en diciembre del 2005 cuando fue instalada, no pasé las pruebas de calidad, y en

la primera evaluacion, en abril pasado, el sistema fallo

poblaciones de 384) donde debia tener cobertura.??

2.3. Costo del servicio (Dé6lares)

en una tercera parte del territorio (108

Costo por Minuto
(Costa Rica)

Costo por Minuto
(Argentina)

Costo por Minuto
(Belice)

Tarifa Béasica
(Costa Rica)

Tarifa Basica
(Argentina)

Tarifa Béasica
(Panama)

0,07*

0,10*

0,43*

7,20

8,50 *

75,0*

* Datos del afio 2002
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De acuerdo a investigaciones elaboradas por

periédico La Naciéon y publicadas

los dias 17 y 18 de julio del 2006

(http://www.nacion.com/In_ee/2006/julio/17/pais0.html y http://www.nacion.com/In_ee/2006/julio/19/0pinion0.html )
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Fuente: Composicion grafica basada en mapas de cobertura TDMA y GSM tomados

de la pagina web del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE)
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Las tarifas basicas y el costo por minuto del operador de celulares en Costa Rica son los méas
bajos de Latinoamérica. En los cuadros anteriores se los compara con el pais que cuenta con las

segundas tarifas mas bajas y con el pais que tiene los costos mas elevados.

Esta situacién del bajo costo en el servicio ha constituido uno de los factores principales en la
popularizacién de los teléfonos celulares en las zonas rurales y en hogares de bajos recursos, sin
embargo en criterio de ex jerarcas del Instituto Costarricense de Electricidad las tarifas actuales
impiden contar con cobertura en todo el territorio, ininterrupcion del servicio durante viajes y retrasan

la atencién de averias.”®

Este juicio ha sido criticado por la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos quien ha
sefialado que con las tarifas actuales solamente en el afio 2005, el servicio celular dejo excedentes

por mas de 73,000 millones de colones (US $142 millones aproximadamente)

2.4. Envio de Mensajes de Texto

Capacidad Total

Promedio por

Promedio por

Promedio por

Promedio por

Promedio por

Promedio por

por dia usuario por mes mes en millones usuario por mes | mes en millones usuario por mes | mes en
(Inglaterra) (Inglaterra) (Finlandia) millones

(Finlandia)

12,000,000 ** 171,28 * 161 % 54,09% 3,500 42.6% 225 12

A pesar de que Inglaterra es en la actualidad el pais lider en el numero total mensajes
enviados por mes con un promedio de 3,500 millones en comparacion con los 161 millones de Costa
Rica, nuestro pais lo supera en el promedio de mensajes enviados por usuario durante un mes. De
igual forma, nuestro pais supera también a Finlandia, uno de los paises con mayor densidad de
celulares por habitante que a pesar de enviar mas mensajes en promedio por mes queda rezagado

cuando se compara con nuestro pais en el promedio de mensajes por usuario.

23

Fuente: Sr. Pablo Cob, Ex presidente ejecutivo del ICE a La Nacion el 17 de marzo del 2006
(http://www.nacion.com/In_ee/2006/marzo/17/pais0.html)

2 Fuente: Subgerencia de Telecomunicaciones del ICE a junio del 2006

% Fuente: Estimacion de acuerdo con el promedio de mensajes por usuario (171,28), multiplicado por el nimero de usuarios del servicio
celular a julio del 2005 (1,404,051).

% Fuente: Estimacion de acuerdo al nimero de mensajes enviados en mayo del 2006 y el nimero de usuarios celulares en el afio 2005 (61
millones)

" Fuente: Estadisticas del Mobile Data Association para mayo del 2006 (http://www.text.it/mediacentre/figures.cfm)

% Fuente: Oficina de Estadisticas del Gobierno de Finlandia a Diciembre del 2005 (http://www.stat.fi/til/tvie/2005/tvie_2005_2006-06-

01_kuv_007_en.html)
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2.4.1. Costo y calidad del servicio

Costo por mensaje
$ 0,003

Los factores que pueden incidir en estas estadisticas son varios, pero parece ser que el costo

del servicio en Costa Rica es la principal causa.

A pesar de retrasos perceptibles ocasionalmente en la entrega y recepcion de mensajes, la red
tiene una capacidad de 12 millones que parece ser apropiada para el promedio de mensajes enviados
por dia (5 millones29). Sin embargo, en varias ocasiones el sistema ha colapsado debido a sobrecarga
de mensajes, especialmente en las festividades. El record de mensajes por dia se registro el 24

diciembre del 2005 con 14 millones de mensajes30

3. Internet

En el caso del acceso a Internet existen en Costa Rica dos instituciones estatales que
proveen diferentes tecnologias de acceso (Instituto Costarricense de Electricidad y
Radiogréfica Costarricense). A continuacién un cuadro resumen de los servicios disponibles y

los servicios en operacion.

3.1. Capacidad contratada en diferentes tecnologias de acceso y numero de

servicios en operacion

Institucién / Tecnologia de Acceso Capacidad Contratada (a julio Servicios en operacion
Empresa del 2005)
ICE Conmutado (BRI + RDSI) 88,904 9,988
ADSL y Auténomos 117,419 *° 36,400 *
GPRS — Internet Celular 240,000 licencias y 80,000 4,700
para acceso simultaneo

RACSA XDSLx Ns Ns
Conmutado (Pots + RDSI) Ns Ns
Via cable MODEM (Amnet y Cabletica Ns 19,533

% Fuente: Estimacion con base en el nimero promedio total de mensajes al mes, dividido entre 30 dias promedio del mes.
% Fuente: Subgerencia de Telecomunicaciones del ICE a febrero del 2006
% Fuente: Subgerencia de Telecomunicaciones del ICE a Julio del 2006
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3.2. Acceso, densidad y crecimiento
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje de Crecimiento del Crecimiento del
de Hogares de Hogares de Hogares de Poblacion | de Poblacién | Poblacion con 2000 al 2005 2000 al 2005
con Internet con acceso a | con accesoa | conaccesoa | conaccesoa | acceso a (Costa Rica) (Chile)
Internet Internet Internet Internet Internet
(Rural) (Urbana) (Chile) (Canadd)
10,2%° 4%* 15%? 20,3%° 35,7% * 67,9% '° 300 % '° 218,7% *°

A pesar de un importante ritmo de crecimiento, pasando de un 4% de hogares en el afio 2000
a un 10% en el 2005, Internet contindia siendo en la actualidad un medio digital utilizado por una baja
proporcién de la poblacion del pais (20,3%) y de nuestros hogares. A pesar de esta situacion, Costa
Rica es el pais con mas alto porcentaje de usuarios en Centroamérica (promedio 13,9%), pero esto
podria cambiar pronto, debido a los indices de crecimiento acelerado que muestran otros paises de la

region en los ultimos cinco afios (Guatemala 1.063%, El Salvador 1.368% y Panaméa 566,7%)16

Tecnologias Acceso en Hogares con Acceso a
Internet
100%
90% -
80% l_
70% A
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
0% . |
Por teléfono Por cable Por conexién Por ADSL
béasica RDSI
‘D Pais m Urbano O Rural

Fuente: Elaboracién propia con datos de Encuestas de Hogares 2005 del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

En comparacion con naciones lideres en otras regiones del continente, Costa Rica se encuentra
debajo de Chile quien tiene conectados al 35,7% de sus habitantes y muy por debajo del segundo

lugar de Norteamérica, Canada, cuyo 67,9 por ciento de su poblacion es usuaria de Internet.

%2 Fuente: Union Internacional para las Telecomunicaciones (UIT), Nielsen/NET Ratings a Diciembre 2005
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3.2.1. Tecnologias de Acceso en los Hogares

Solamente el 10,7% de los hogares de Costa Rica tienen acceso a Internet. Por otra parte, el
74% de los hogares que se conectan lo hacen por teléfono (acceso conmutado) y este porcentaje es

mucho mayor (95 por ciento) cuando se trata de hogares en zonas rurales.

Este tipo de conexién es basica, permite navegacion y descarga de archivos pero a velocidades
muy bajas (64kbps) y esto conlleva importantes limitaciones que deben de ser tomadas en cuenta a la

hora de desarrollar paginas o aplicaciones que se faciliten por Internet.

Las otras tecnologias de acceso que permiten velocidades mayores de acceso a Internet no
han logrado penetrar por el momento en la mayoria de hogares costarricenses. El Cable mdédem, por
ejemplo, se utiliza en solamente un 15% de los hogares de Costa Rica, muy distante del 75% que

acceden por teléfono.

3.2.2. Lugares de Acceso

Lugares de Acceso a Internet @ Total @ Urbano @ Rural

40%
35% - |—
30%

25% -

20% -
15% -
10%

5% i I [.
0% +

El 20,3% de la poblacion accede a la Internet en Costa Rica, pero no todos lo hacen en sus
hogares. De hecho, debido a diversos factores como la imposibilidad de comprar una computadora y
la no disponibilidad de tecnologias de acceso en sus lugares de residencia, la mayoria acceden a

Internet en otros lugares.
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Los café Internet son los lugares de acceso mas utilizados por los costarricenses (30 por
ciento) y esta estadistica se profundiza més en las zonas rurales, dénde un 35% de los usuarios

solamente acceden a Internet por medio de cafés Internet.

Por otra parte es destacable que, en las zonas urbanas las personas acceden a Internet en
orden descendente desde cafés Internet, sus hogares y sus lugares laborales, mientras que en las
zonas rurales el acceso mas utilizado sigue siendo el café Internet, pero el segundo es el lugar laboral

y de tercero los hogares.

Finalmente, es curioso el hecho de que los centros en que se ofrece acceso gratuito a Internet
solo cuenten con un 1% de los usuarios rurales y un 0,2% del total de usuarios.  Es un punto de

andlisis que debe ser investigado con mayor profundidad.

3.3. Tendencias en acceso a Internet en hogares por zona geografica e ingreso

familiar

16% 35%
14% A 30%
12% -
10% -
8% -
6% -
4% -

0% T T 0%

Por zona geogréafica Por ingresos del hogar

25%
20%

15%

10% -

2% | .//. 5%

2000 2003 2005 2000 2003 2005

‘—0— Urbano —s— Rural ‘ @ Quintil | @ Quintil Il @ Quintil Il @ Quintil IV @ Quintil V

Fuente: Elaboracién propia con datos de Encuestas de Hogares 2000-2003-
2005 del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
Las tendencias de los Ultimos afos sefialan que el acceso a Internet se da en su mayoria en
zonas urbanas y en hogares con mayores ingresos familiares. Esta situacion ha creado una brecha
importante reflejada en las graficas anteriores que debe ser tomada en cuenta en el desarrollo de

planes que pretendan llegar a la mayor cantidad de hogares costarricenses.
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Entre las razones para esta brecha es probable que se encuentren el costo para adquirir una

computadora y su mantenimiento, asi como el costo de una conexion a Internet o la misma

disponibilidad de tecnologias de acceso, sin embargo, para conocer con certeza los factores es

necesario una investigacion especifica en el tema.

4. Comparacion entre la Telefonia Fija, Telefonia Celular e Internet como medios
digitales para acceso a servicios de gobierno digital.

Por nidmero total de hogares

800.000,00 730.804,00
700.000,00 -
600.000,00

500.000,00

400.000,00 +
300.000,00 -
200.000,00 -
100.000,00

555.198,00

113.672,00

‘D Teléfono Fijo @ Celular @ Internet ‘

90%

Por ingresos del hogar

80%
70%

60%

50%
40% H
30% -
20% -
10% -

0% -

Quintil |

Quintil Il Quintil Il Quintil V

O Teléfono Fijo m Celular @ Internet

Quintil V

A partir de los cuadros superiores y de los datos aportados en los apartados anteriores se

puede resumir que:

- Los medios digitales que en la actualidad cuentan con mayor cobertura en el pais tanto por

zonas geograficas como por ingresos familiares son la telefonia fija y la telefonia celular.

- Las tarifas de telefonia fija y celular son las més bajas de la region.
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Por zona geogréfica
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Urbano Rural

O Teléfono Fijo @ Celular @ Internet

- La telefonia fija y la telefonia celular presentan una tendencia al crecimiento en zonas urbanas
y rurales y en todos los quintiles, pero ademas presentan mayores incrementos en zonas
rurales y en los hogares de menores ingresos.

- El acceso a Internet en zonas rurales y en hogares de ingresos bajos (quintil I, 11 'y IlI) se

encuentra debajo del 10 por ciento.

- La mayoria de los hogares tienen conexiones de banda angosta (acceso telefénico /
conmutado) lo que limita sus posibilidades de uso en aplicaciones avanzadas en Internet.
- Debido a penetracion de telefonia celular y al bajo costo del servicio, la mensajeria de texto a

través de los celulares se ha convertido en uno de los medios de comunicacion mas utilizados.

5. Recomendaciones:

De acuerdo a estas observaciones y para asegurar la mas amplia cobertura de las iniciativas de

implementacion de gobierno digital en Costa Rica se recomienda:

- Para servicios transaccionales sencillos (ej. pago de infracciones, pago de impuestos
municipales) y de consulta (ej. desglose de salario para empleados del MEP) se recomienda
utilizar soluciones tecnol6gicas que permitan la entrega de los servicios por medio de Internet,

teléfono celular y telefonia fija priorizando en los dos Ultimos debido a que éstos abarcan una
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cantidad mayor de hogares y cubren sectores importantes en zonas rurales y en hogares con
bajos ingresos.

- En algunos servicios de consulta en que no sea necesaria la autenticacion de los usuarios, ni la
encriptacion de los datos (ej. consulta de bienes inmuebles y muebles, consulta de
infracciones) se recomienda utilizar soluciones tecnoldgicas que permitan la entrega de
servicios por medio de mensajeria de textos (SMS) debido a su amplia utilizacién y familiaridad
entre los costarricenses.

- En servicios de consulta o transaccionales en los que sea necesaria la autenticaciéon de
usuarios o la encriptacion de datos se deberia privilegiar el desarrollo de soluciones
tecnolégicas que permitan la entrega de servicios por medio de Internet en celulares (GPRS),
debido a que la telefonia celular tiene una mucho mayor cobertura y familiaridad entre los
ciudadanos que la Internet en computadoras. Existe sin embargo, una limitante importante
en el nimero de licencias que adquirié el ICE para este servicio (240,000) mientras que los
usuarios activos ya superan el 1,400,000.

- Para servicios transaccionales mas complejos (Ej., declaracién de impuestos, pago de planillas,
solicitud de licencias de conducir) se recomienda utilizar soluciones tecnoldgicas que permitan
la entrega de servicios por Internet. Sin embargo, se recomienda que se habiliten terminales
publicas con acceso a Internet en instituciones publicas 0 que se estudie la posibilidad de
utilizar estaciones de “autoservicio” conectadas a Internet en lugares de alto trafico como

centros comerciales.

111.1.2 CONDICIONES INSTITUCIONALES

Existen una serie de condiciones necesarias en las instituciones publicas para la
implementacion de una estrategia de gobierno digital. Estas son las siguientes:

1. Condiciones de acceso institucional a medios digitales para entrega de servicios
2. Condiciones de acceso a medios digitales por parte de los empleados publicos

3. Condiciones institucionales para facilitar la entrega de servicios por medios digitales

En las siguientes paginas se analizaran estas tres condiciones con base en los datos
recopilados por la Primera Encuesta de Recursos Informaticos y Tecnoldgicos de la Administracion

Publica realizada por el Ministerio de Ciencia y Tecnologia en Febrero del 2005. Debe sefialarse, que
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la misma fue enviada a 136 instituciones, de las cuales contestaron un 59% (81) por lo que los datos

recopilados tienen validez estadistica, pero no de censo.

1. Condiciones de acceso institucional a medios digitales para entrega de servicios

1.1. Acceso Institucional a Internet

Porcentaje de Instituciones con Conexién Porcentaje de Instituciones por ancho de
a Internet banda de conexion
Sin Internet 2Mbps
4% 28%
Mbps

1%

5122Kbps
8%

— 64kbps
10,
Con Internet 256Kbps e
96% 1%

56Kbps
7%

128Kbps
22%

De las 81 instituciones que contestaron la encuesta, 78 tienen conexiéon a Internet lo que
significa un 96%, sin embargo para el desarrollo de aplicaciones de gobierno digital sobre Internet es
necesario que las instituciones no solamente cuenten con conexién sino que la misma cuente con un
ancho de banda que le permita tramitar una namero importante de consultas y transacciones al

mismo tiempo.
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Porcentaje de Instituciones que cuentan con determinada
Plataforma Telefénica
70%

609 f ————————— |

50% 4 ——  h————o| e

0% - -| - — o e

30% +

20% 4 -- b———— o - -

T S - -

0%

Cen,tral Central Digital Central IP Respuesta‘ Call Center
Analégica Vocal Interactiva
Porcentaje 56% 64% 24% 16% 36%

Fuente: Cuestionario electronica realizada a Instituciones (CIP).

Si se toma este criterio en cuenta, solamente el 41% de las instituciones cuentan con un
ancho de banda idéneo (1Mbps o mas), mientras que otro 48% cuenta con una velocidad aceptable

(128Kbps 0 més) y un 18% cuenta con un ancho de banda insuficiente.

1.2. Acceso Institucional a plataformas avanzadas de telefonia

Debido a que la encuesta del MICIT no solicitaba informacidn sobre la plataforma telefénica
utilizada por la institucién se realizd6 una encuesta electrénica entre una muestra de institucion que

arrojé los siguientes datos (CIP, Anexo A.7):

El 56% de las instituciones encuestas todavia utilizan centrales telefénicas analdgicas que

limitan la capacidad de desarrollar servicios de informacién y trdmites a través del teléfono.

Por otro lado, menos del 36% de las instituciones encuestadas cuentan o utilizan plataformas
como centrales telefénicas basadas en protocolo de Internet (IP), sistemas de respuesta vocal
interactiva y call centers que son en la actualidad las mas apropiadas para brindar servicios sencillos

de informacién y tramites a los usuarios.
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1.3. Red de datos
Porcentaje de Instituciones con Redes de Datos
(por sector
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Un 90% de las instituciones cuentan con una red de datos. En casi todos los sectores

institucionales el 100% de las instituciones poseen red, solamente en el sector de Cultura y

Recreacién y en el Seguridad existen instituciones que no cuentan con esta caracteristica.

Una red de datos es importante porque facilita el medio a través del cual empleados, bases de

datos y aplicaciones informaticas pueden comunicarse en forma digital dentro de una misma

institucion. Su aplicacion facilita la integracion y simplificacién de sistemas, el mejoramiento de

procesos, la descentralizacion de informacion y la reduccion de costos de operacion.
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Canal de comunicaciones y Componentes de las Redes
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En cuanto a los canales de comunicacion utilizados en las redes de las instituciones, es

importante sefialar que se manejan, en su mayoria canales apropiados de acuerdo a los estandares y

tecnologia disponible en la actualidad. Solamente existe un 5% de redes en que se utiliza cable

coaxial, que es una tecnologia en desuso.

Por otra parte, respecto a los componentes utilizados en la composicion de redes existe una

saludable tendencia a la instalacion de componentes apropiados de acuerdo a estandares y tecnologia

disponible (como switches que manejan de forma “inteligente” el trafico de la red en lugar de hubs o

repetidores o routers que permiten conectarse a redes de otras instituciones o a Internet a grandes

velocidades en lugar de médems).*

% Los repetidores o hubs regeneran y retemporizan los bits, pero no pueden filtrar el flujo de trafico que pasa por ellos. Los datos (bits) que
llegan a uno de los puertos del repetidor se envian a todos los demas puertos. El uso de repetidor extiende el dominio de colisién, por lo
tanto, la red a ambos lados del repetidor es un dominio de colisién de mayor tamafio.
Se puede reducir el tamafio de los dominios de colisién utilizando dispositivos inteligentes de networking que pueden dividir los dominios.
Los puentes, switches y routers son ejemplos de este tipo de dispositivo de networking. Este proceso se denomina segmentacion.
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1.4. Interconectividad entre oficinas de un misma institucioén o sector
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Aunque el 90% de las instituciones tienen red de datos a lo interno de sus oficinas principales,
el panorama es diferente cuando se estudia la existencia de redes MAN o WAN (redes que se
extienden sobre un area geografica extensa) y que conectan diferentes oficinas de una misma
institucion o sector. El hecho de que sean muy pocos los sectores en que el al menos el 80% de las
instituciones se encuentre interconectado con sus oficinas en diferentes partes del pais hara mas dificil

la implementacién de iniciativas de gobierno digital.
Es muy preocupante que los sectores de trabajo, educacién, vivienda y agricultura se

encuentren en porcentajes tan bajos de interconectividad debido a que las actividades, informacion y

bases de datos entre sus diferentes oficinas deberian estar sincronizadas.
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2. Condiciones de acceso a medios digitales por parte de empleados publicos

2.1. Empleados con acceso a computadora

Porcentaje de Empleados con Acceso a Computadora por Sector

100%

100%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% A

0%

H 1 N () B G ) B . . 2% | e _
9%
L4 __ __ __ _ _ | __ I R | 3% | |

El 43 por ciento de los empleados publicos tiene acceso a una computadora en su lugar de
trabajo. Sin embargo este porcentaje varia de una forma importante cuando se estudia por sector
institucional. Los sectores que cuentan con un porcentaje menor de acceso a computadoras son
también los que cuentan con un mayor niumero de empleados: salud, seguridad, transportes, justicia
y gracia, sin embargo a partir de la encuesta no se puede concluir que porcentaje de empleados es
necesario que tenga computadora para mejorar la eficiencia en atencién de usuarios y que porcentaje

no la necesita.

Si va a ser politica de la administracion que todos los empleados cuenten con una
computadora asignada, todavia queda un 57% de empleados desconectados, pero si lo que se quiere
es dotar de computadoras a los empleados que las necesiten para mejorar la eficiencia de procesos,

los datos de esta encuesta son insuficientes para mostrar el estado de situacion en este escenario.
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2.2. Empleados con acceso a Internet

Porcentaje de Empleados con Acceso a Internet por Sector
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El 31,30 por ciento de los empleados publicos cuentan con acceso a Internet. Sin embargo, la

situacion es desigual cuando se observan de forma desagregada los sectores.

Se mantiene la baja

accesibilidad a Internet en los sectores de transportes, salud, seguridad y justicia y gracia, pero en el

caso de Internet se agregan los sectores de ambiente y energia y de educacidon que tenian mayor

acceso por empleado a computadoras.

2.3. Empleados con acceso a correo electrénico
Porcentaje de Instituciones vrs Porcentaje de Empleados con Email
0 Porcentaje de Instituciones
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En el caso del acceso al correo electrénico, segun la encuesta existen un total de 32,800

cuentas de correo para los 100,719 empleados de las 81 instituciones que respondieron el

cuestionario. Es decir, que un 31,7 por ciento de los empleados cuentan con correo.

A modo de referencia, también se puede citar la encuesta que hizo la Fundacién Comision

Asesora en Alta Tecnologia (CAATEC) en el 2002 en la que se identific6 que en un 54% de las

instituciones mas del 61% de los empleados contaban con una cuenta de correo electrénico.

3. Condiciones institucionales para facilitar la entrega de servicios por medios

digitales

3.1. Instituciones con pagina web

De las 81 instituciones que contestaron la encuesta,

60 cuentan con pagina web para un 74%.

El contar con una pdagina web institucional es un
requerimiento basico en cualquier estrategia de gobierno
digital, sino se cuenta con una pagina web, por supuesto
gue no se pueden entregar servicios digitales por este
medio. En este sentido, es inaceptable que un 26% de las
instituciones en publicas en Costa Rica no cuenten con una
pagina basica en que publiquen al menos informacién sobre

sus autoridades, horarios y contactos.

Porcentaje de Instituciones con P4gina
Web

Sin pagina
web
26%

Con péagina
web
74%

En comparacion con otras naciones este porcentaje es muy bajo, apenas superando a naciones

como Qatar, Botswana, Bolivia, Mozambique, Ruanda, Camerin y quedando por debajo de

Guatemala, Nicaragua, Panama, El Salvador y Congo entre otras que cuentan con una presencia

superior al 85%.34

% Fuente: United Nations Global Survey on EGovernment. 2005
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Los paises que han sido mas exitosos en la implementacién de estrategias de gobierno digital
cuentan con un 100% de sus instituciones con presencia en Internet (Chile, USA, Canada, Singapur,
Inglaterra), por lo que se recomienda a corto plazo aumentar el porcentaje de instituciones publicas a

niveles cercanos al 100%.

Finalmente, es preocupante que solamente el 45% de las instituciones con presencia en
Internet cuenten con un sistema que les permita conocer estadisticas sobre la visitacion a sus sitios y
las preferencias de los usuarios. Sin estas estadisticas, sera muy dificil desarrollar aplicaciones que se
ajusten a las necesidades de los publicos metas especificos asi como realizar anélisis sobre la

efectividad de la entrega de servicios por este medio (ej. nimero de transacciones).

3.2. Sistemas operativos y software en Estaciones de Trabajo

Sistemas operativos en Estaciones de Sistema Integrado de Oficina utilizado en
Trabajo Linux Estaciones de Trabajo
Window s
0% '
95 OpenOffice Microsoft
%
9% Otros Works
0%
10%

Window s AppleWorks
98 0%
31% Window s .

Lotus Suite
XP 0%
13%
Window s StarOffice
Millenium 4%
1%
. Otros
Window s Window s / 0%
NT ———— 2000 M'S - Office
5% 31% 95%

Tanto en los sistemas operativos, como en los sistemas de oficina (procesadores de palabras,

hojas de calculo) utilizadas en las estaciones de trabajo, existe un proveedor dominante.

En términos de los sistemas operativos, esta situacidon facilita la intercomunicacién entre
computadoras debido a que en su mayoria tienen sistemas operativos compatibles. Sin embargo, es
importante sefialar que existe una desactualizacion de los sistemas operativos utilizados en un 46%
de las estaciones de trabajo. Esto por otro lado, lleva a la interrogante sobre el costo de actualizacion
y licenciamiento de ese 46 por ciento de estaciones de trabajo que en el mediano plazo dejaran de ser
mantenidas por el proveedor de estos sistemas.
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En cuanto a los sistemas de oficina, la utilizacion de los paquetes de Microsoft Office se ha

convertido en un pseudo-estandar al estar instalados en un 95% de las estaciones de trabajo y al ser

ampliamente utilizado por los ciudadanos y las empresas privadas.

Sin embargo, seria recomendable

qgue, debido a principios de universalidad y de accesibilidad a poblaciones con discapacidades, las

instituciones adopten algun estandar como el ODF (Open Document Format) que estd siendo

estudiado por el Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) o el Microsoft Office Open

XML que estéa siendo desarrollado por Microsoft.

3.3. Servidores

Tipos de Servidores

Servidores
Middleframe
2%
Servidores
Mainframe
1%

—
PC Servers
97%

SCO UNIX

Sistema Operativo en Servidores

Solaris
10%

Linux

Otros
5%

NOVELL
4%

3%

—
Windows NT X\Mndows 2000
1B% 34%

La mayoria de los servidores en las instituciones publicas son PC servers que son mucho

menos seguros y estables que los middleframe y mainframe, pero que son mucho mas econémicos,

escalables y generan menor dependencia de los proveedores del equipo.
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En el caso del sistema operativo utilizado por estos servidores, existe un proveedor dominante
con un 52% de sistemas en los servidores, pero este porcentaje es mucho menor que en las

estaciones de trabajo.

Tecnologia Servidores Middleframe Tecnologia Servidores Mainframe

Sun
Sun 4%
22%

Otros

Otros 33%

32%

IBM
28%

IBM
22%

Hewlett-
Packard
24%

Hewlett-
Packard
25%

En cuanto a los servidores middleframe y mainframe, los proveedores dominantes son SUN,
IBM y Hewlett-Packard, Estos servidores se definen por su gran memoria interna, su gran capacidad
de almacenamiento externo, su calidad de construccién y su estabilidad (pueden funcionar afios sin
ininterrupcion) La principal desventaja que presenta la utilizacion de estos servidores es su costo de

instalacién y mantenimiento asi como la dependencia del proveedor que vendié el equipo.

3.4. Utilizacion de bases de datos

Porcentaje de Instituciones que utilizan Bases de Datos Utilizadas

bases de datos
Postgress

0%

MS Access
39%

Informix

DB/2 ey
No Utiliza 2%

22% MySQL
]

Sybase
4%

Otros
5%
Utiliza
Bases de
Datos Oracle
78% 7%

M S Sql Server
28%
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Las bases de datos y los manejadores de bases de datos son las herramientas que permiten un
almacenamiento, procesamiento y presentacion rapido de la informacién necesaria para la entrega de
los servicios y tradmites en las instituciones publicas. En este sentido es preocupante que en el 22% de
las instituciones no se utilice ningun tipo de base de datos, lo que imposibilita cualquier desarrollo de

aplicaciones tecnoldgicas para la entrega de servicios por medios digitales en esas instituciones.

Por otra parte, es importante resaltar el hecho de que un 39% de las bases de datos se
encuentren implementadas en Microsoft Access una base de datos que no es la mas apropiada para
manejar una gran cantidad de transacciones o ser utilizada en aplicaciones de Internet como si lo son

por ejemplo: Microsoft SQL Server o MySQL.

En las bases de datos el proveedor dominante es Microsoft con un 67%, seguido por Oracle
con un 17%. Existe alguna utilizacion de bases de datos de cddigo abierto, pero su utilizacién se

encuentra muy por debajo del 10 por ciento.

4. Recomendaciones

- Solamente el 41% de las instituciones cuentan con un ancho de banda idéneo (1Mbps o0 mas),
mientras que otro 48% cuenta con una velocidad aceptable (128Kbps 0 méas) y un 18% cuenta
con un ancho de banda insuficiente. Es recomendable tomar las medidas necesarias para que
todas las instalaciones cuenten al menos con una velocidad aceptable en el corto plazo.

- Es muy preocupante que los sectores de trabajo, educacién, vivienda y agricultura se
encuentren en porcentajes tan bajos de interconectividad debido a que las actividades,
informacion y bases de datos entre sus diferentes oficinas deberian estar sincronizadas,
deberia ser una prioridad a mediano plazo lograr que estos sectores se interconecten.

- Si va a ser politica de la administracion que todos los empleados cuenten con una
computadora asignada, todavia queda un 57% de empleados sin acceso a computadora o
Internet, pero si lo que se quiere es dotar de computadoras a los empleados que las necesiten
para mejorar la eficiencia de procesos, es necesario primero identificar a estos empleados para
luego definir estrategias para conectarlos en un 100%.

- Los paises que han sido mas exitosos en la implementacion de estrategias de gobierno digital

cuentan con un 100% de sus instituciones con presencia en Internet (Chile, USA, Canada,
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Singapore, Inglaterra), por lo que se recomienda a corto plazo aumentar el porcentaje de
instituciones publicas a niveles cercanos al 100%.

Es preocupante que solamente el 45% de las instituciones con presencia en Internet cuenten
con un sistema que les permita conocer estadisticas sobre la visitacion a sus sitios y las
preferencias de los usuarios. Sin estas estadisticas, serd muy dificil desarrollar aplicaciones
gue se ajusten a las necesidades de los publicos metas especificos asi como realizar analisis
sobre la efectividad de la entrega de servicios por este medio (ej. nimero de transacciones).
Se deberia solicitar a todas las instituciones que utilicen sistemas de estadistica.

Debido a principios de universalidad y de accesibilidad a poblaciones con discapacidades, se
recomienda que las instituciones adopten alglin estandar para el intercambio de documentos
como el ODF (Open Document Format) que esta siendo estudiado por el Organizacién
Internacional para la Estandarizacion (ISO) o el Microsoft Office Open XML que esta siendo
desarrollado por Microsoft.

Es preocupante que en el 22% de las instituciones no se utilice ninglin tipo de base de datos,
lo que imposibilita cualquier desarrollo de aplicaciones tecnoldgicas para la entrega de
servicios por medios digitales en esas instituciones. Esta situacion deberia analizarse con
mayor detalle. Por otra parte, es resaltable el hecho de que un 39% de las bases de datos se
encuentren implementadas en bases de datos que no son las mas apropiadas para manejar

grandes volumenes de transacciones o para aplicaciones en Internet.
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111.1.3

CONDICIONES INTERINSTITUCIONALES

Las condiciones interinstitucionales constituyen uno de los elementos fundamentales que permiten la creaciéon de un gobierno

digital.

Son un elemento de la base para cualquier programa de Gobierno Digital porque constituyen la base de interaccién entre las

diferentes instituciones del Estado que es un requisito previo fundamental para la entrega de las soluciones y de los servicios a través

de medios digitales.

Para la simplicidad de analisis los datos son presentados en una tabla que define la importancia de cada elemento y luego

comparar la situacion del pais tomando como referencia a Chile, uno de los paises de mas exitosos en la implementacion de un

gobierno digital en América Latina.

Condicion (Definicion)

Estado de Situacion
Costa Rica

Estado de Situacién
Chile

Interconectividad entre Instituciones

Consiste en facilitar una red de instituciones de Gobierno, conectadas entre si con el mayor
ancho de banda posible, con una configuracion segura y de alta disponibilidad, usando el
protocolo IP para

permitir una eficiente transferencia de informacién entre organismos gubernamentales y para
mejorar los servicios que se entregan a los ciudadanos.

En el caso de Costa Rica se inici6 muy temprano, en
1995 con una red (Gobnet) que logré interconectar
a 20 instituciones a una velocidad de 64kbps. Sin
embargo esta iniciativa se descontinud y la velocidad
de 64kbps que se empled en ese entonces ya no es
adecuada para los requerimientos de intercambio de
datos actuales.

De esta forma, en la actualidad cada ministerio tiene
una solucién de red, a veces de cobertura nacional o
regional, pero no se comunica directamente con
otras entidades de gobierno.

La comunicacion entre los Ministerios se realiza por
lo general a través de INTERNET y muchas veces
esta limitada al uso de correo electronico. En este
sentido, la calidad del servicio esta determinada por
el ancho de banda contratado por cada Ministerio.

26 Ministerios contaban con 17 redes paralelas
que no se comunicaban entre ellas.

En este contexto el Gobierno promulg6 el
Decreto Supremo N° 5996, del 24 de
Septiembre de 1999, mediante el cual dispuso la
creacion de una Red de Conectividad y de
Comunicaciones del Estado. El objetivo fue
crear una red de instituciones de Gobierno,
conectadas entre si con el mayor ancho de
banda posible, con una configuracion segura y
de alta disponibilidad, usando el protocolo IP.

A la fecha se ya se conectaron los 26 ministerios
en una red que cuenta con un Backbone Gigabit
de 1,000 Mbps, para interconexion nacional y
con conexién a Internet Internacional de
12Mpbs) Con este ancho de banda es posible
conformar redes privadas virtuales (Intranets)

% Informacion sobre estos proyectos en: http://www.grupoice.com/esp/invers/pro_com_glo_2.htm y http://www.grupoice.com/esp/invers/pro_ip.htm
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En la actualidad solamente el 48% de las
instituciones de gobierno en Costa Rica cuentan con
un ancho de banda de mas de 1 Mbps, que es muy
inferior a la velocidad de interconexion estandar de
los ministerios en Chile (1,000 Mbps).

Sin  embargo, el |Instituto Costarricense de
Electricidad (ICE) con sus proyectos de Red de
Internet Avanzada y “Frontera a Frontera”® cuenta
en la actualidad con la infraestructura tecnoldgica
gue podria permitir con decision politica la creacion
de una red interinstitucional que, al menos en el
area metropolitana, pueda interconectar a los
ministerios a un ancho de banda estandar de
155Mbps.

en que circule en forma cifrada informacion
sensible sin que esto afecta de forma negativa
el rendimiento de la red.

Esta red es, por otro lado la plataforma que
posibilita un apropiado aprovechamiento de las
firmas digitales entre instituciones.*

Autenticaciéon Compartida de Usuarios

Plataforma tecnolégica que permite que los ciudadanos y empresas puedan registrarse y
autenticarse en todos sus procesos con el gobierno en una Unica ocasiéon de forma que no
deban crear cuentas o certificados individuales para cada institucién o tramite que deseen
realizar.

En Costa Rica no existe un proyecto que se dirija a
este objetivo de integracién. Sin embargo, con la
aprobacién de la Ley y el Reglamento de
Certificados, Firmas y Documentos Digitales ya
existe la viabilidad técnica y legal para desarrollar
una iniciativa en este sentido.

En este contexto es importante resaltar al portal
www.costarricense.cr como un buen candidato para
convertirse en ese punto Unico de registro y
autenticacion.  El sitio cuenta en la actualidad con
mas de 370,000 cuentas gratuitas de correo
electrénico, se encuentra dentro de los 3 sitios mas
visitados de Costa Rica y su nombre ya estd
posicionado.

En el caso de Chile tampoco existe un “punto de
acceso” Unico para registrarse y autenticarse
realizar tramites con el gobierno desde un solo
punto.

Sin embargo, para fines descriptivos se puede
mencionar el caso del Government Gateway del
Reino Unido como uno de los ejemplos mas
representativos (http://www.gateway.gov.uk/)
Este sitio le permite a ciudadanos y empresas
registrarse (con un login y un password) y
obtener un certificado digital que pueden utilizar
en sus tramites con cualquier oficina del
gobierno britanico.

Plataforma Compartida de Datos

Se puede definir como el establecimiento de mecanismos eficientes y estandares que
garanticen el acceso expedito, seguro y transparente a la informacion que los distintos
6rganos de la Administracion del Estado poseen de los ciudadanos, permitiéndoles hacer méas
eficaz su labor en beneficio de los usuarios de sus servicios.

En el pais no se ha desarrollado ningin proyecto de
alcance global que tienda a la creacion de una base
de datos comun que le permita a las instituciones
del Estado compartir informacién de una forma
transparente y eficiente.  Cada institucion tiene sus
estandares, estructuras de datos, y diversas bases
de datos y no existen ni mecanismos ni estandares
oficiales para hacer compatible la informacion
generada por cada institucion y facilitar su utilizacion
conjunta (ej. la informacion recolectada por el
registro civil sobre la identidad de las personas que
pueda ser utilizada por cualquier otra institucion del

La iniciativa de desarrollar una plataforma
integrada de servicios electrénicos del Estado se
inicia en marzo del 2004 con la realizacion del
predisefio  funcional y analisis financiero,
contemplando el término de la fase piloto para
fines del 2007. Su responsable ejecutivo es el
Proyecto de Reforma y Modernizacion del
Estado, y considera MM US$55 en recursos para
el desarrollo de este proyecto.

Los avances logrados a la fecha son: la
obtencién de financiamiento para la realizacion
de la fase piloto, la realizacion de un estudio de

% Mas informacién sobre la red gubernamental de Chile en: http://www.red.gov.cl/
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Estado para contar con los datos completos de la
persona con solo conocer su humero de cédula)

facilidad de preparacion y ejecucién de
proyectos, iniciAndose a partir de ello el proceso
de seleccion y contratacion del equipo
profesional necesario para desarrollar el
proyecto. Se espera que durante el segundo
semestre de 2006 se inicien los procesos de
licitacion y adjudicacion de los contratos de
asesoria de estudios complementarios (juridicos
y técnicos) y a fines del 2006, los procesos de
licitacion para la construccion e implementacion
del software y hardware que compondrad la
Plataforma.*”

Estandares Comunes de Interoperabilidad, Seguridad, Intercambio y Privacidad
de Datos.

Es fundamental para la creacion e implementacion de una estrategia de gobierno digital la
existencia de estandares de interoperabilidad, seguridad, intercambio de datos y privacidad
gue permitan la interaccion entre diferentes tecnologias y aplicaciones en las diversas
instituciones del Estado.

A pesar de que ya muchos paises han adoptado
como oficiales estandares internacionales definidos
por instituciones como el World Wide Web
Consortium (W3C) y la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion (ISO) que son ademas,
ampliamente utilizados por la industria, en Costa
Rica solamente se ha avanzado oficializando la
utilizaciéon de algunos estandares de seguridad de
1ISO como parte del proceso de implementaciéon de
la Ley de Certificados, Firmas Digitales y
Documentos Electrénicos aprobada en el afio 2005.

El Gobierno de Chile ha aprobado por decreto
ejecutivo las siguientes normativas:

- norma técnica para el desarrollo de
sitios web de los oOrganos de la
Administracion del Estado. (Decreto
Supremo N° 100)

- norma técnica sobre eficiencia de las
comunicaciones electronicas entre
6rganos de la administracion del Estado y
entre éstos y los ciudadanos (Decreto
Supremo N° 77)

- norma técnica para los érganos de la
administracion del Estado sobre
interoperabilidad de documentos
electrénicos (Decreto Supremo N° 83)

- norma técnica para los érganos de la
administracion del Estado sobre seguridad
y confidencialidad de los documentos
electrénicos. (Decreto Supremo N° 81)

En estas normativas se hace obligatoria la
adopcion de estandares técnicos
internacionales que velan por la calidad en el

desarrollo de los sitios web, por la
interoperabilidad de las aplicaciones, la
compatibilidad de los datos entre las

instituciones y la seguridad y privacidad de esos
datos compartidos.?

Plataforma Compartida para Pagos por Medios Digitales

En el caso de Costa Rica, han existido esfuerzos

En el caso de Chile el la Tesoreria General de la

3" Fuente: SEPULVEDA, Alejandra, Gobierno Electrénico en Chile 2000-2005 Estado del Arte 11, Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Chile. Enero del 2006
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Consiste en un sistema de pago electrénico Unico, seguro, amplio y eficaz, para cursar los
pagos a distancia de cualquier producto o servicio obtenido a través de medios digitales, que
los ciudadanos requieran de las instituciones del Estado, eliminando asi las barreras de
tiempo y distancia, ademéas de mejorar la satisfaccion de las personas

institucionales  especificos por brindar a los
ciudadanos medios digitales para el pago de
servicios y obligaciones con el Estado por lo general
en asocio con entidades bancarias. (Ej. pago de
marchamo y pago de infracciones de transito con
banca estatal). Sin embargo, no existe una iniciativa
oficial que propicie el desarrollo e implementacion
de una plataforma compartida para pagos al
gobierno por medios digitales (ya sea Internet,
teléfono o cajeros automaticos)

En este contexto, Sistema Interbancario de
Negociacion y Pagos Electronicos (SINPE) del Banco
Central de Costa Rica una infraestructura
tecnolégica que permite liquidar los pagos que
deben hacer las entidades asociadas (bancos,
financieras, cooperativas, mutuales, la red de
cajeros automaticos ATH, el Ministerio de Hacienda,
el Instituto Nacional de Seguros y la Caja
Costarricense de Seguridad Social) entre si o contra
el Banco Central, podria convertirse en esa
plataforma necesaria para la implementaciéon de una
iniciativa oficial de portal de pagos.

Sin embargo, por el momento la principal limitante
del sistema es su costo para el usuario final. (US $6
por transaccion inmediata y US $0,41 por
transacciones que se acrediten 24 horas después de
realizadas).

Republica creo el portal
http://www.tesoreria.cl/portal/index.jsp Este
portal permite el pago de obligaciones con la
Tesoreria General de la Republica, ofreciendo
importantes ventajas, como por ejemplo la
seguridad y capacidad de certificar a través del
timbre digital cada una de las operaciones que
se realizan en forma automaética.

Una de las primeras actividades consistio en
aumentar el uso de este portal, y del resto de
los canales publicos y privados de atencion a
distancia, que existen para el pago de
impuestos, recaudados por Tesoreria (Sencillito
y Servipag.com — portales privados para pagos y
Redbanc — red de cajeros automaticos que
permite el pago de servicios e impuestos de
gobierno).

En el 2003 se recaudaron MM $152.000, y
durante el 2004 se recaudaron electronicamente
MM $298.000, lo que equivale a un aumento de
96% respecto al afio base (2003). Por otro
lado a setiembre del 2005 la recaudacion
acumulada era de mas de MM $450.000 con lo
que se comprueba el grado de aceptacion y uso
que ha ido generando el servicio.??

Portal de Acceso a Servicios
Un portal web que permite la busqueda rapida y simplificada de informacion para los
tramites del Estado

En el caso de Costa Rica existen en este punto dos
situaciones muy particulares.

En el afio 2002 se publico el portal oficial del
gobierno costarricense (www.go.cr) que incluia
algunos servicios de informacién y tramites en lineas
de diversas instituciones del Estado. Sin embargo,
luego de dos afios de funcionamiento sin el
apropiado disefio y mantenimiento la pagina dejé de
funcionar durante el primer semestre del 2005.

La siguiente situacién particular consiste en que
luego de la desaparicion de este portal oficial surgio
un portal privado alternativo
(www.gobiernodigital.org), que hasta la fecha de
elaboracién de este documento continda como el
Unico punto de acceso centralizado a la informacién

El Portal de tramites del Estado “Tramite Facil”,
creado en mayo del 2001, permite mejorar y
facilitar las relaciones de la ciudadania con el

Estado. Esta iniciativa estd a cargo del Proyecto

de Reforma y Modernizacién del Estado, y los
principales servicios ofrecidos a los usuarios
son:

- Antecedentes respecto a los servicios
que el Estado presta y de los pasos
necesarios para recibirlos.

- Acceso a los formularios requeridos
para la realizacion de los tramites (en
caso de estar disponibles).

- Acceso directo a los tramites en linea
gue se encuentran ya desarrollados.
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y servicios del Estado costarricense.

En la actualidad este servicio permite obtener
informacion de 408 servicios de 83 instituciones
publicas. Ademas, permite el acceso a los 33
tramites en linea. Actualmente el portal tiene un
promedio de 500 visitas diarias sin ningan tipo de
apoyo publicitario ni contar con el respaldo oficial
del gobierno de Costa Rica.

- Respuestas a consultas de distinta
indole relacionadas con tramites del
Estado.

En la actualidad, este servicio permite obtener
informaciéon de 1.526 trdmites de 185
estamentos publicos. Ademas permite el acceso
a 350 tramites en linea y a méas de 200
formularios para ser impresos, todo desde una
Gnica direccion en Internet. Actualmente, el

Portal www.tramitefacil.gov.cl tiene un
promedio de 7.000 visitas diarias.?

Sistema Integrado de Compras y Contrataciones
Permite dar transparencia a las transacciones y contrataciones del sector publico,
favoreciendo el ahorro y la eficiencia en la gestion de compras del aparato estatal.

En Costa Rica, el Ministerio de Hacienda desarroll6
un sistema que le permite a las Instituciones del
Sector Puablico, dar a conocer por medio de Internet,
sus demandas de bienes, obras y servicios, a su vez
los proveedores pueden conocer, participar y darle
seguimiento desde el inicio hasta su finiquito a los
procedimientos de contratacion administrativa del
Estado costarricense: CompraRed.

A pesar de la importancia de este tipo de sistemas
como herramientas para la mejora de transparencia
y la eficiencia en el gasto, CompraRed tramita 7,000
operaciones al afio, que representan tan solo un
10% de las compras totales del gobierno central y
por otra parte, tampoco incluye a las instituciones
auténomas donde se concentra gran parte del gasto
estatal.®®

La Direccion de Compras y Contrataciones
Publicas, organismo dependiente del Ministerio
de Hacienda, ha desarrollado la iniciativa
denominada “Sistema de Informacion de
Compras y Contrataciones del Sector Publico”,
mas conocida como ChileCompra.

Su implementacion concluy6 en el 2004
contando a la fecha con la totalidad de los
servicios publicos operando en el sistema.

En relacion al impacto que esta iniciativa ha
generado hasta octubre del 2005, y de acuerdo
a las cifras que se publican en el portal, existen
cerca de 890 entidades y mas de 12 mil
funcionarios operando con en el sistema. El
nimero de 6rdenes de compra es superior a las
75 mil mensuales, y mas de 120 mil empresas
participando, de las cuales, el 25% de ellas esta
cerrando negocios. El catalogo electrénico
cuenta con cerca de 46.000 bienes y servicios.
Se han generado ahorros de un 5% por mejores
precios en las compras, de acuerdo a lo
estimado®

% Fuente: Cuestionario realizado a Instituciones Publicas (CIP, Anexo A.7).

% Fuente: Estadisticas del Sistema ChileCompra (https://www.chilecompra.cl/Portal/acerca/fr_estadisticas.html)
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111.2. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

111.2.2. MARCO INSTITUCIONAL DEL GOBIERNO DIGITAL.

Nuestra administracion publica, como la de gran mayoria de paises, esta
organizada a través de estructuras verticales conformadas por Ministerios o instituciones,
departamentos o direcciones en general. Frente a esta estructura, los ciudadanos en su
relacién con el Estado, tienen que interactuar con diferentes entidades publicas y en cada
una de ellas someterse a una organizacion y procedimiento particular. El Gobierno Digital
le ofrece la posibilidad a los ciudadanos de relacionarse con el Gobierno como una sola
entidad, eliminando de forma transversal una serie de limites organizacionales. Por eso
cuando hablamos de Gobierno Digital, mas que un esfuerzo tecnoldgico hablamos de una

nueva forma de gobernar.

Previo a los primeros esfuerzos oficiales por hacer una politica publica en materia
de Gobierno Electrénico, se realizaron durante la década de los noventas, importantes
esfuerzos por acercar a la poblacion a la tecnologia, principalmente, a través de la
conformacion de laboratorios de computo en las escuelas y colegios publicos. Un primer
esfuerzo por articular los servicios electrénicos en una politica publica fue a través del
“Programa Impulso”, y de su “Agenda Digital”. Esta propuesta se realiz6 en segunda mitad
de la Administracién Rodriguez (2000-2002)%. Esta iniciativa identificd cinco areas de
accion: a) Modernizacién de la infraestructura en telecomunicaciones, particularmente a
través del proyecto Red de Internet avanzada; b) Universalizacién de acceso Internet, a
través del desarrollo del correo electrénico costarricense.cr y programas de financiamiento
bancario del programa “Internet Ready”, entre RACSA y el Banco Nacional de Costa Rica;
¢) Promocion de una nueva economia: a través de los siguientes proyectos: Pymes en
linea, Sistema de Informaciéon Empresarial (SIEC), Marketplacecostarica.com, Turismo en
linea, D) Impulso del Gobierno Digital: con la creacién de un portal gubernamental,

formado bajo el dominio www.go.cr. El cual buscaba integrar una serie de iniciativas que

40 para mas informacion ver en: http://www.micit.go.cr/agenda/plan_c_t_retos.htm. 31 Agosto del 2006.
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diversas instituciones**. F) Adaptaciéon del marco regulatorio: Con la presentacion del

proyecto de ley de Firma y Documentos Electrénicos.

Durante la Administracion Pacheco (2002-2006) se cre6 la Comision Nacional de
Tecnologia de la Informacién y la Comunicaciéon*® (CONATIC) con el objetivo de coordinar
y ampliar un ordenado desarrollo de la participacion estatal en el uso de las nuevas
tecnologias de comunicacion e Internet. A pesar de la importancia de la comisién cuya
misién era la de proponer las politicas y estrategias en materia de Tecnologias de la
Informacién dirigidas a las instituciones del sector publico, asi como recomendar
lineamientos técnicos y administrativos, durante dos afios de funcionamiento sus

resultados fueron limitados.

Adicionalmente, en materia de Gobierno Electrénicos, el Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, emitié una directriz*® para que en un plazo de 6 meses las instituciones que
aln no tenian presencia en Internet a través de sus respectivos sitios web institucionales y
para que en un plazo de un plazo de 18 meses las instituciones que si tienen presencia en
Internet lograran avanzar y ofrecieran servicios institucionales estratégicos.
Lamentablemente, el diagndstico propuesto por CONATIC para determinar el grado de
avance de las instituciones publicas en materia tecnoldgica no se concluyé, lo que hubiera
permitido determinar cuantas instituciones contaban con estos servicios y cuantas
lograron avanzar en el cumplimiento de la directriz propuesta. Este tema trae a colacion la
importancia de la permanente evaluacion de los compromisos que se adquieran en

materia de gobierno digital.

La Administracion Arias Sanchez, como uno de sus primeros actos de la

administracién crea a través de un decreto la Comision Intersectorial de Gobierno Digital y

4 Aunque algunos de los siguientes proyectos pudo haber iniciado con anterioridad, fueron considerados como parte del
Programa Impulso: Sistema Centralizado de Recaudacion (SICERE) Sistema de Informacion de la Poblacién Objetivo (SIPO),
Compras en linea (COMPRARED), el Sistema de Tributacion Electronica (SITEL), Sistema Costarricense de Informética
Juridica (SCIJ), el pago de servicios publicos por via electronica con la integracion de instituciones que prestan servicios
publicos con diferentes instituciones bancarias, el Portal y servicios del Ministerio de Hacienda Sistema de Recursos
Humanos, Planilla y Pago (SIRHP) y el Sistema Interbancario de Negociaciones y de Pagos Electronicos del Banco Central
(SINPE).

2 Decreto Ejecutivo N° 31681 del 20/01/2004.

4 Directriz N° 40 MICIT La Gaceta 121. 23 de junio del 2005.
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1**. A través de este decreto se crea formalmente

la Secretaria Técnica de Gobierno Digita
la oficina de Gobierno Digital y sus funciones. El decreto tiene dos elementos que merecen
sefialarse. En primer lugar, se da un claro mensaje, pues al suscribirse este decreto el
primer dia del gobierno, se puede interpretar que el tema el tema tiene un caracter
prioritario para la administracién. En segundo lugar, la Comisién Intersectorial de Gobierno
Digital, esta conformado por un Vicepresidente de la Republica y por seis Ministros o
Viceministros, con esta integracion, es claro que de concretarse una buena coordinacion
entre sus miembros, el manejo de Gobierno Digital serd desarrollado desde el mas alto

nivel de la administracion.

La Comisién Intersectorial de Gobierno Digital se define como un 6rgano de
definicion politica de alto nivel que disefia y planifica las politicas publicas en materia de
gobierno digital. La comision esta integrada por: a) El Segundo Vicepresidente de la
Republica, quien la coordinara; b) El Ministro o Viceministro de la Presidencia; ¢) Ministro
sin cartera o Viceministro encargado de la coordinacion interinstitucional; d) El Ministro o
Viceministro de Planificacién Nacional y Politica Econdmica; e) Ministro o Viceministro
encargado de las carteras de Agricultura y Ganaderia, Economia, Industria y Comercio; f)
Ministro o Viceministro de Ambiente y Energia; y el g) Ministro o Viceministro de Ciencia y

Tecnologia.

Una de las funciones méas importantes que tendra que realizar la Comision
Intersectorial de Gobierno Digital, sera la coordinacién entre los Sectores de Ambiente,
Energia y Telecomunicaciones® y el Sector de Ciencia y Tecnologia®. Estos sectores
tienen un alto grado de “emparentamiento” con los servicios y objetivos que persigue
Gobierno Digital. Un ejemplo claro son las politicas y programas que se desarrollen en
materia de acceso a la tecnologia. El Ministerio de Ciencia y Tecnologia anuncio
recientemente un proyecto para dotar de computadoras y acceso a Internet a las
poblaciones con limitaciones geograficas y econdémicas para accesar a ella. Por su parte, la
futura regulacién de telecomunicaciones, como es lo usual, constituird un fondo de

telecomunicaciones que tendra entre objetivos destinar recursos y obligar a los futuros

4 Decreto N° 33147-MP dado el 8 de mayo del 2006
5 Constitucion Organica del poder Ejecutivo
4 Ley de Promoci6n del Desarrollo Cientifico y Tecnol6gico, Ley N° 7169
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proveedores a ofrecer servicios de “acceso universal*’”

que garanticen el acceso a Internet
a estas poblaciones. Por otro lado, si a estos esfuerzos, sumamos la obligacion de
Gobierno Digital, de promover la utilizacion de los servicios electrénicos para interactuar

con la administracién, tecnologias digitales entre la mayor cantidad de personas.

El otro componente institucional del Decreto de Gobierno Digital es la creacion de
la Secretaria Técnica de Gobierno Digital, la cual es un érgano adscrito a la Presidencia de
la Republica y tiene las funciones de ser un instrumento ejecutor, responsable de
incrementar la eficiencia y la transparencia en el sector publico a través del uso
estratégico de las tecnologias digitales y que la mayor cantidad de habitantes se beneficie
de sus servicios. La Secretaria Técnica estd conformada por un Secretario, quien fungira
como coordinador general y sera nombrado por el Presidente de la Republica y los
funcionarios de apoyo que sean necesarios. Uno de los elementos méas importantes que la
Secretaria por ser un érgano adscrito a la Presidencia de la Republica es su caracter

transversal de toda la administracion.

La Secretaria Técnica tiene los siguientes objetivos: a) Priorizar y procurar los
servicios criticos de los habitantes; b) Incrementar la transparencia y el acceso a la
informacion gubernamental; c) Facilitar los mecanismos de ciudadania activa en la
interaccion con el Estado; d) Fomentar el acceso a las tecnologias digitales entre los
ciudadanos; e) Promover la utilizacion de tecnologias digitales para efectos de simplificar
tramites antes los entes de la Administracidn Publica y entre estos ultimos; f) Incentivar la
eficiencia en la Administracion Publica por medio del uso de las tecnologias digitales; Q)
Caracterizar y velar por el modelo de gobierno digital y procurar su actualizacion; y h)
Maximizar los recursos gestionados por el Estado para sustentar los proyectos de gobierno

digital.

4 Para los efectos de este documento entendemos por Acceso Universal el Derecho al acceso a servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico de uso colectivo a costo asequible y a una distancia razonable respecto de los
domicilios, con independencia de la localizacion geografica y condicion socioeconémica de los habitantes.
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111.2.2 MARCO LEGAL DE LAS TRANSACCIONES ELECTRONICAS

Una de los pasos mas importantes para incrementar la seguridad de las
transacciones electrénicas es la conformacién de un marco juridico que genere confianza e
incentive el auge de las transacciones electrénicas entre los usuarios, empresarios y el
Estado. La tarea pendiente en materia legal es aun larga. Se requiere no solo la
elaboraciéon de normativa sino de recursos para que las instituciones administrativas que
se forman puedan operar aceptablemente. También se requiere un esfuerzo importante en
las tareas de difusion de la nueva legislacién a fin de que sean parte plenamente de las
transacciones electrénicas. El desarrollo legal de la materia se refleja en el informe del
Global Information Technology Report 2003-2004, que sefiala, que en materia de leyes

relacionadas a la tecnologia, Costa Rica se ubica el puesto 62 entre 102 paises.

Con la finalidad de facilitar el estudio de esta materia, hemos establecido cuatro
areas en materia regulatoria para desarrollar el contexto juridico de las transacciones
electronicas: a) Privacidad y Seguridad de la Informacién; b) Delitos Informéticos; c) Los

contratos electronicos y su valor probatorio, y d) Propiedad Intelectual.

111.2.2.1 Privacidad y Seguridad de la Informacién.

El desarrollo tecnoldgico y el nimero de transacciones que se hacen a través de
Internet, han incrementado el nimero de servicios y de oportunidades para los usuarios.
Sin embargo, e inevitablemente, también ha incrementado la posibilidad de recolectar
informacion sobre los mismos y poder violar su privacidad y la seguridad de sus
transacciones. En Costa Rica los instrumentos juridicos mas importantes tutelan la
privacidad de las personas. El articulo 24 de la Constitucidon Politica; articulo 12 de la
Declaracion Universal de Derechos Humanos; el articulo 5 la Declaracion Americana de los
Derechos y Deberes del Hombre; y el articulo 11 de la Convenciébn Americana sobre
Derechos Humanos, protegen en términos generales los derechos individuales a fin de
garantizar el respeto y la proteccién de su vida privada y constituyen el marco general
para la conformacion de una legislacién especifica en la materia de comunicaciones

electrénicas. Sin embargo, es necesario legislacién especial como el proyecto de la Ley de
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Proteccion de Datos Personales, que busca regular la recoleccion, almacenamiento,
organizacion, y transferencia de datos de caracter personal y reconoce al mismo tiempo, a
los sujetos la facultad de controlar la informacion que existe sobre ellos y, por ende, su
publicacién. Paralelo a esta iniciativa, se debe proteger no solo el almacenamiento y
manejo, sino también las transacciones electrénicas propiamente, a través de los servicios

de telecomunicaciones, tan comunes en la comunicacion entre los ciudadanos y el Estado.

111.2.2.2 Delitos Informaticos.

El desarrollo de la tecnologia ha abierto las puertas a nuevas posibilidades de
delincuencia antes impensables. La manipulacion fraudulenta de la informacion, la
destruccion de programas o datos y el acceso y la utilizacién indebida de la informacion
gue puede afectar la esfera de la privacidad, son algunos de los procedimientos
relacionados mediante los cuales es posible obtener grandes beneficios econdmicos o

causar importantes dafios materiales o morales.

La cuantia de los perjuicios, la complejidad de los delitos y las posibilidades de que
no lleguen a descubrirse, hacen que estos delitos tengan un trato especial. La proteccion
de los sistemas informéticos puede abordarse tanto desde una perspectiva penal como de
una perspectiva civil o comercial, e incluso de derecho administrativo. Entre los delitos
mas importantes que tipifica nuestro CAdigo Penal estan: Fraude Informético 217, bis;
Alteracién de datos y sabotaje informatico, 229, bis; y la violacion de comunicaciones

electronicas, 196, bis.

111.2.2.3 Los contratos electrénicos y su valor probatorio.

La incertidumbre que generan las transacciones electrénicas estriba en identificar
la identidad de las partes —entre ausentes— y garantizar la validez de sus actos y
contratos. En el caso del gobierno electrénico, las partes no estdn en contacto presencial,
con la consiguiente dificultad para determinar el momento y el consentimiento de las

partes. Afortunadamente, con la reciente aprobacion de la “Ley de Certificados, firmas
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8y su reglamento®, es posible proveer de la

digitales y documentos electrénicos
adecuada seguridad para el correcto desempefio del Gobierno Digital. La firma digital es
un mecanismo concebido en funcién de esta meta y permitird atribuirle a un documento

digital los mismos efectos que se le imputan al documento escrito.

Ahora, corresponde que la futura Direccion de Certificados de Firmas Digitales y su
Comité Asesor de Politicas puedan emitir los lineamientos técnicos y administrativos

correspondientes para que en el corto plazo la firma electrénica sea una realidad.

111.2.2.4 Propiedad Intelectual.

Es indiscutible que existe la necesidad de adaptar los sistemas de proteccion de la
propiedad intelectual actualmente vigentes, concebidos para obras con un soporte
material. La rapida popularizacién de Internet, genera nuevos desafios para la proteccion
de los derechos de autor. Es preciso revisar evolucionar multiples aspectos de la propiedad
intelectual, que van desde el derecho aplicable a las transmisiones digitales hasta las
nuevas categorias de obras, pasando por las nuevas formas de infraccién de los derechos
de autor, el agotamiento de algunos derechos y otras tematicas similares. La mayoria de
estas importantes transformaciones se han hecho en la Ley de Derechos de Autor y
Derechos Conexos. (Proteccion a las obras en relacion con la tecnologia digital); la Ley No
7968, que aprueba el Tratado de la OMPI sobre Derechos de Autor (WCT); la Ley No.
7967, aprueba el Tratado de la OMPI sobre Interpretacion o Ejecucién y Fonogramas
(WPPT) y la Ley No 8039, Ley de Procedimientos de Observancia de los Derechos de

Propiedad Intelectual.

Por otro lado, en el Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica, Republica
Dominicana y Estados Unidos (CAFTA -RD), desarrolla el Capitulo 15 de Propiedad
Intelectual, viene a actualizar mucha de la legislacion en la materia, especialmente para el
resto de los paises centroamericanos que tenian una tarea pendiente en la materia. Sin

embargo, nos concentraremos en un tema importante para nuestra area de trabajo como

8 ey de Certificados, firmas digitales y documentos electrénicos, Ley N° 8454, del 30 de agosto del 2005.
4 Reglamento de la Ley de Certificados, firmas digitales y documentos electrénicos, N° 33018 del 20 de marzo del 2006.
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es la obligacion de establecer un mecanismo de solucibn de controversias para los

nombres de dominio nacionales.

111.2.2.5 Conclusiones y Recomendaciones.

e La carencia de recursos de los paises en vias de desarrollo como de las limitaciones
econdmicas y tecnoldgicas de sus instituciones obligan a explorar esta posibilidad
para los proyectos de Gobierno Digital.

e El monitoreo y la evaluaciéon deben ser parte integral de la estrategia de Gobierno
Digital. Estos elementos no deben ser incorporados como procesos posteriores de
evaluacion de resultados a fin de determinar el éxito o fracaso de cada programa,
sino que deben estar incorporados dentro del disefio de cada aplicacion o
programa para lograr una permanente retroalimentacion.

e Uno de los objetivos de la Secretaria Técnica que se establecen en su decreto de
creacidn es la maximizacion de los recursos gestionados por el Estado para
sustentar los proyectos de gobierno digital. En este sentido la blsqueda de
mecanismos legales y administrativos que permitan compartir a diversas
instituciones publicas servicios e infraestructuras que se adapten a las necesidades
de varias instituciones con el objetivo de maximizar los recursos del Estado.

¢ La instauracion de una Secretaria Técnica como una “agencia central” de gobierno
digital, permite colaborar con la coordinacién entre las instituciones para evitar la
duplicidad de funciones, ofrecer a las diferentes instituciones apoyo técnico, y
definir los lineamientos técnicos, estrategias y politicas, y definicion de estandares
para toda la administracion.

e La introduccion de las politicas de gobierno digital dependen de un alto grado de
coordinacion, lo cual no es posible si el coordinador no tiene suficiente poder.

e Establecer canales de coordinacion para la elaboracion de los
anteproyectos de ley. Es importante que en este proceso las propias
autoridades definan la institucion y los responsables que deberan liderar el proceso
para la elaboracién de las leyes que requiere el pais. Una vez elaborados estos

proyectos deberan ser consultados ampliamente. La retroalimentacion y la
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participacién que tengan diferentes sectores sera fundamental para la apropiacion
de estas herramientas legales.

Realizar foros de discusidon sobre los anteproyectos de ley y leyes tales
como la de Firma Electrénica. Es poca la informacion existente a nivel nacional
en cuanto a los anteproyectos de ley, que se han elaborado en la materia. Lo
mismo con una de las leyes mas importantes para asegurar las transacciones
electronicas como lo es la Ley de Firma Electrénica.

Fortalecer la Capacidad Nacional para Desarrollar Negociaciones
Presentes y Futuras en Materia de Comercio Electrénico. COMEX,
encargado de las negociaciones y foros comerciales internacionales, debera
fortalecer sus capacidades técnicas y profesionales para enfrentar exitosamente las
negociaciones de comercio electrénico en diferentes ambitos. Esto es fundamental
para promover la estandarizacién de los documentos electrénicos, sistemas de
seguridad, sistemas de certificacién, de forma de alcanzar altos grados de
compatibilidad en el &mbito internacional.

Adecuar la Legislacion Tributaria al Comercio Electronico. Este es uno de
los temas mas complejos en el desarrollo del comercio electrénico. La
administracién tributaria debera conformar una comision técnica que investigue la
experiencia internacional y explore alternativas de politica en esta materia.

Ley sobre Proteccion de Datos Personales. Se debe iniciar la discusién del
proyecto de ley, sobre la protecciébn de datos personales, que busca regular
procedimientos técnicos que permitan recolectar, almacenar, organizar, elaborar,
seleccionar, transferir, transmitir, confrontar, interconectar o cancelar datos de
caracter personal. Un aspecto relevante del proyecto es que debe reconocerle a los
sujetos la facultad de controlar la informacién que existe sobre ellos y, por ende,
su publicacion depende de su consentimiento.

Delitos Informaticos. Si bien es cierto, la legislacién en este campo es completa,
se recomienda conformar una comision técnica coordinada por el Ministerio de
Justicia y representantes del sector tecnoldgico para que, revisen conjuntamente
las leyes existentes, considerando la experiencia internacional y nacional, formulen
las recomendaciones que estimen pertinentes para facilitar las medidas que

garanticen su correcta aplicacion.
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Establecer mecanismos de solucidén de controversias para los Nombres de
Domino. A través del CAFTA-RD se establece el compromiso de establecer un
mecanismo de solucion de controversias para los nombres de dominio de Internet
que se asignan en el pais. Con el incremento de usuarios y nuevos nombres de
dominio.cr, es previsible el surgimiento de controversias relativas a los derechos de
propiedad intelectual. Con independencia de quién lo administre, se debe
garantizar que el sistema de asignacibn de nombres de dominio tenga un
mecanismo de resolucion de conflictos en el pais. La elaboraciéon de este
mecanismo debe estar acorde con las politicas de la Organizacion Mundial de la
Propiedad Intelectual. Igualmente, es fundamental, la capacitacion de los futuros
arbitros para este proceso.

Capacitar al Poder Judicial en la dimensién técnica, juridica y regulatoria
en la materia. Es necesario realizar talleres y cursos de capacitacién a jueces y
funcionarios del Poder Judicial sobre estos temas. Se requiere de un Poder Judicial
preparado para resolver los conflictos de relevancia juridica que puedan suscitarse
en torno a cualquier aspecto relacionado con las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacion.

Ofrecer talleres de capacitacion. Los programas de capacitacion son
fundamentales y la posibilidad de que estos sean impartidos en las Universidades,
a los miembros de la Camara de Comercio e Industria, y otras camaras y
asociaciones interesadas en la dimension técnica, juridica y regulatoria de la
materia. Es necesario realizar talleres y cursos de capacitacion a la mayor cantidad
de usuarios que diseminen la importancia de la legislacion.

Promover los alcances de la legislacién. Muchas de las regiones de Costa Rica
se encuentran limitaciones geograficamente para accesar a la informacién y
comprender los cambios legales y técnicos de la materia, por lo que seria
importante considerar mecanismos y canales que permitan la difusion de los
cambios que se generen y los nuevos servicios electrénicos que ofrezca el
Gobierno.

Implementar un sistema armonizado de clasificadores para la
recoleccion, procesamiento y difusion de la informacién estadistica en

todos los ambitos relevantes. Ademas, de cumplir con uno de los compromisos
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adquiridos en el Capitulo de Comercio Electrénico del CAFTA-RD, esto permitira, en
particular, avanzar hacia un sistema nacional completo, consolidado y Unico sobre
estadisticas de trafico, proveedores y usuarios de redes de telecomunicaciones y
servicios de informacién. Ello dard mayor transparencia al mercado y dotara al

Estado de informacion valiosa para el disefio de politicas de fomento y regulacion.

72



UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
Centro de Investigacion y Capacitacion en Administracion Publica

“Conocimiento, experiencia e innovacion a su servicio”

111.3. OFERTA DE SERVICIOS DIGITALES

En esta seccién presentaremos los resultados sobre la oferta de servicios digitales

de las 24 instituciones publicas analizadas, basados en:

e Base de datos del sitio GobiernoDigital.org (GD.org).

e CIP: Revision y ampliacion de datos del sitio GobiernoDigital.org.

En el Anexo A.2, se presenta el inventario de tramites digitales resultante de este

estudio, para las 24 instituciones encuestadas.
111.3.1. MEDIOS UTILIZADOS PARA OFRECER SERVICIOS DIGITALES.

La Tabla I11.3-1 muestra que el medio méas utilizado por las 24 instituciones
publicas del CIP para ofrecer tramites digitales directos® a los ciudadanos es Internet

(92% de las instituciones lo utilizan), seguido por el teléfono (utilizado por el 67%).

Tabla 111-3-1: GD.org, CIP
Medios digitales utilizados por las 24 instituciones publicas encuestadas para
ofrecer trdmites a los ciudadanos

Medio digital Cantidad de % del total de Areas de
utilizado instituciones Instituciones instituciones servicio
Internet: 2 8%

No
Si 22 92%
Telefonia SERV FITOSANITARIOS
Fija DEL ESTADO, IMAS, SALUD, SOCIAL,
y celular: REGISTRO NAL, REGISTRO 33% REGISTRO,
No 8 CIVIL, CONAVI, COSEVI, TRANSPORTES
RACSA
si 16 67%
Telefonia Celular:
No 21 87%
FINANZAS
. ICE, MIN HACIENDA PUBLICAS,
St s AyA 13% SERVICIOS
PUBLICOS

%0 son tramites o servicios digitales directos, aquellos en los que el usuario utiliza él mismo el canal digital (Internet,

teléfono). Un servicio digital /ndirecto, es un servicio en el cual el usuario no se accede directamente el canal digital ni los
recursos digitales; el acceso se realiza con intermediacion de un agente humano, “empoderado” por la tecnologia. En este
estudio no se preguntd sobre la oferta de tramites digitales /ndirectos, como los servicios ofrecidos en modalidad de
“mostrador” empoderado.
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Sin embargo, si consideramos la cantidad de servicios ofrecidos/disponibles en los
diferentes medios, Internet se distancia significativamente del teléfono. Para las 24
instituciones publicas encuestadas, se observa (Tabla 111.3-2) 53 tramites por teléfono

(26%) contra 150 tramites por Internet (74%).

Tabla 111-3-2: GD.org, CIP
Para las 24 instituciones encuestadas.
Cantidad de tramites disponibles por Internet y por teléfono

Tramites por Internet 150 74%
Tramites por teléfono (no incluye celular / texto) 53 26%
Total 157 100%

Para las 14 instituciones publicas que ofrecen tanto tramites por Internet como
trdmites por teléfono, se obtiene (tabla 111.3-3): 50 tramites por teléfono (32%) contra

104 tramites por Internet (68%).

Para las 14 de las 24 instituciones encuestadas que reportaron tanto tramites por

Internet como tramites por teléfono (14 instituciones)®':

Tabla I11-3-3: GD.org, CIP
Cantidad de Tramites Disponibles por Internet y por Teléfono

Tramites por Internet 104 68%0
Tramites por teléfono fijo y celular 50 32%
Total 154 100%

Debe destacarse, sin embargo, la existencia de una institucién de servicios
digitales, disefiada para comunicarse exclusivamente via telefénica con sus usuarios: el

911, un Call Center interinstitucional.

En cuanto a la telefonia celular, sus caracteristicas especificas de movilidad y de
mensajeria de texto son aprovechadas hoy en dia Unicamente por tres instituciones, y

para pocos Servicios:
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= El ICE para brindar informacién sobre facturacion
= AyA para consultar recibos en linea, y para el registro de licitaciones

= El Ministerio de Hacienda para monitoreo de contenedores

El predominio de la oferta de servicios por Internet, sobre el teléfono, es
consecuente con los lineamientos que histéricamente han orientado el desarrollo del GD
en Costa Rica (y también en los demas paises, ver seccion 11.4), los cuales le han dado

prioridad y casi exclusividad a la comunicacién con el ciudadano via portales de Internet.

Sin embargo, la disponibilidad de Internet en el pais es baja (20% de la poblacion)
y las lentas velocidades de conexién de instituciones y de usuarios son una barrera para

utilizar este medio, y para desarrollar servicios digitales de mayor valor agregado.

Asi, para una estrategia de GD para los ciudadanos, que en Costa Rica se disefie
para utilizar fuertemente Internet como medio de entrega del servicio, sera indispensable
asegurar el desarrollo del acceso a Internet, tanto en cobertura geogréfica y social, como

en velocidad.

El teléfono fijo y el celular, timidamente mencionados en los planes de GD*?, son
medios poco utilizados por las instituciones publicas. Sin embargo, estos medios si tienen
una amplia penetracion en todos los sectores de la poblaciéon costarricense (66% de
hogares con teléfono fijo, 50% con teléfonos celulares), con fuerte crecimiento en los

sectores de menores ingresos y en las zonas rurales.

En paises como Francia, con bajos niveles de penetracion de Internet y alta
penetracion telefénica (Accenture,2004), la oferta de servicios digitales por teléfono se ha
ampliado y profundizado®®. Ademas, la experiencia del sector bancario costarricense, como
se vera en la seccion sobre el uso de servicios digitales (I11.4) ha sido muy exitosa al
ofrecer servicios por teléfono: bancatel (BCR), méas recientemente: los pagos por teléfono

(Banco Aval).

52 plan de Gobierno Digital 2002-2006 (2002).

%3 Por ejemplo, en 2003 se lanz6 el servicio “Allo Service Public”, que proporciona informacion y orientacién sobre servicios
publicos y procedimientos administrativos a traves de un Unico numero telefénico nacional. (Accenture, 2004).
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En Costa Rica el alto y dinamico nivel de penetracion del teléfono (fijo o celular) ofrece
oportunidades para el GD que no deben ser menospreciadas ante la superioridad del nivel
de entrega de servicio alcanzable por Internet (ver Anexo A.6.2). Asi, Costa Rica debe
incorporar en sus planes de GD una busqueda explicita y agresiva de oportunidades de
servicios por teléfono (voz y texto), tanto para servicio directo (IVR), como el mediatizado

(operador empoderado con Call center y CTI (“Computer Telephony Integration”).

La penetracion de Internet es muy baja en este momento, pero las instituciones
publicas tienen proyectos en desarrollo o en cartera que podrédn desencadenar una nueva
dinamica en este factor (ver www.ice.go.cr/esp/tele/infraest/proyectos.htm). Para
impulsar el desarrollo de servicios més sofisticados y eficientes por Internet, se debe

apoyar la implantacién de estos proyectos claves de infraestructura.

El GD para los ciudadanos requiere que los medios digitales sean accesibles
financieramente para el Gobierno y para el ciudadano; asi en Costa Rica el Estado debe
seguir vigilando que las tarifas y costos de los servicios de telecomunicaciones sean

razonables.

En las secciones sobre el uso de servicios digitales (111.4) y su mercado potencial
(IV.2) se ampliard sobre estrategias potenciales para aumentar el acceso y el uso a los

servicios digitales.

111.3.2.NIVEL DE DIGITALIZACION DE LOS SERVICIOS.

El nivel de digitalizacion de los servicios que ofrece una institucion es un indicador
de su nivel de preparacion en GD. Asi, en esta seccion se consideran todos los servicios

ofrecidos, sin distingo de destinatarios externos: empresas, ciudadanos.
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111.3.2.1 INTERNET

La tabla I11-4 indica que la gran mayoria de los servicios o tramites ofrecidos por
Internet por las 24 instituciones publicas encuestadas se encuentran en las etapas iniciales

de digitalizacién (ver definicion en la Tabla I1-1):

e 40% del total de trdmites digitales ofrecidos son de nivel 1- informacional
estatico

e 43 9% de nivel 2-Informacional interactivo;

e 7% del total (10) son de tipo transaccional.

e 11% del total (16) de nivel 4: interinstitucional.

Tabla 111-3-4: GD.org, CIP
Internet: Tramites para las 24 instituciones publicas encuestadas y su
nivel de digitalizaciéon

AC TU AL EN CAR TER A
Institucion N1 | N2 N3 N4 TOT N1 N2 N3 N4 TOT

Defensoria de los 2 2 0
Habitantes
PANI 3 3 1 1
INS 4 9 1 1 15 4 4
911 1 2 3 0
Ministerio Seguridad 1 1 2 1 2 3
Publica
Servicios 0 5 5
fitosanitarios del
estado
Ministerio de Salud 4 14 18 0
Consejo Nal 4 4 0
Rehabilitacion
CCSS 3 7 1 11 1 1
Ministerio de 3 3 1 1 2
Trabajo
FONABE 0 2 2
Ministerio de 6 2 8 1 1 2
Vivienda
IMAS 4 1 5 8 1 9
Registro Nacional 4 1 5 0
Registro Civil 1 2 3 0
Consejo Nacional de 1 1 2 0
Concesiones
AyA 3 1 4 1 1
ICE 5 5 1 1 12 0
Racsa 1 2 1 1 5 2 2
CNFL 5 1 6 0
Consejo Nacional de 2 1 3 0
Vialidad
Consejo de 2 1 1 4 0
Seguridad Vial
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Ministerio de 6 10 2 11 29 0
Hacienda
Correos de Costa 3 3 0
Rica
TOTAL 60 64 10 16 150 9 4 16 3 32
% 40 43 7% 11% 100% 28% 13% 50% 9% 100%
% %

Tramites transaccionales de nivel 3

Los tramites N3 transaccionales (Tabla I11-3-5) son mayoritariamente de los
siguientes tipos:
e declaracién de obligaciones (4)

e consulta o certificacion de obligaciones(2),

Y se concentran en las areas de:
e tributacion
e servicios publicos
e trabajo y seguridad social

e transportes

Tabla 111-3-5: GD.org y CIP
Internet: Tramites Nivel 3 (transaccionales) para las 24 instituciones publicas

encuestadas

Instituciones

Tramites transaccionales

Area de servicios

Tipo de tramite

Consejo de | Constancia en linea de gravamenes e Obligaciones Recibir certificacion o
seguridad vial infracciones Transportes constancia
Ministerio de | Declaraciones en linea de obligaciones Declaracion de
hacienda tributarias Tributacién obligaciones
Declaracién aduanera Tributacion Declaracién de
obligaciones
CCSS Presentacion de planillas en linea Salud, Seguridad Socials Declaracion de
Trabajo obligaciones
ICE Solicitud en linea de servicio ADSL Servicios publicos Hacer solicitud de
servicio publico
RACSA Gestion de tramites Servicios publicos
AyA Consulta recibo de agua Servicios publicos Consulta de
obligaciones
INS Envio de las planillas de riesgos de Trabajo Seguridad Social Declaracion de
trabajo obligaciones

Consejo Nacional de
concesiones

Inscribirse como proveedor

Obtencion de permiso

IMAS

Acceso a bases de datos institucionales

Social

Total de
instituciones: 9

Total de tramites: 10
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Tramites interinstitucionales (nivel 4)

De especial interés para documentar la “madurez” que ha alcanzado el pais en

GD*, son los proyectos de nivel 4: interinstitucional.

En la Tabla 11I-3-6, se observa que 6 de 17 de los servicios digitales
interinstitucionales son del tipo atado (“bundled”) y provienen del portal de Compras

estatales, llamado CompraRed, y son de tipo Consulta de informacién publica.

El blogue siguiente de servicios interinstitucionales, consiste en servicios de pago
(7), en los sectores de servicios publicos (4), tributos (2) y seguros(l). Debe subrayarse
gue en este tipo de servicios se presentan integraciones de instituciones publicas con

sectores bancarios (publicos o privados) o comerciales (supermercados, p. €j.)

Aparte de la consulta de informacion publica y de servicios para realizar pagos de
obligaciones, se observan 3 tramites que facilitan la obtencion de servicios en areas de
beneficio para el usuario: la consulta de salarios para empleados y pensionados del sector
publicos, la autorizacion de exenciones aduanales y el servicio de certificaciones para

notarios del Nacional.

Este dltimo servicio se incluye en el nivel 4 por cuanto constituye una alianza
interinstitucional (Registro Nacional — notarios) que permite dar un servicio de certificacion
a distancia, en beneficio del usuario. Es un ejemplo mas de tipo servicio de mostrador, de
alianza publico- privado y en el delicado campo de las transacciones que requieren

certificacion de identidad.

De este conjunto de servicios interinstitucionales, se registran: 9 servicios o

tramites de tipo transaccional y 8 de tipo informacional.

% Seccion 11.3
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Tabla 111-3-6: GD.org
Internet: los tramites de Nivel 4 (Interinstitucionales) para las 24 instituciones
publicas encuestadas

Instituciones

Tramites transaccionales

Area de servicios

Tipo de tramite

Informacional
o

Lideres .
transaccional
. . Autorizacion de exenciones de impuestos TRIBUTACION Obtencioén de derecho
Min. Hacienda ] i .
de importacion Transaccional
Exonet
Consulte los detalles sobre las subastas- PROVEEDURIA Consulta informacion Informacional
remates de las diferentes instituciones del TRANSPARENCIA publica
Estado. EMPRESA
Consulte el detalle sobre las mercancias PROVEEDURIA Consulta informacion
que compra el Estado.&nbsp; Puede TRANSPARENCIA publica Informacional
verificar los precios referencia y los EMPRESA
proveedores que ofrecen cada mercancia.
PROVEEDURIA Consulta informacion
Consulte las diferentes contrataciones, TRANSPARENCIA publica .
S Informacional
licitaciones y compras para las cuales EMPRESA
usted puede concursar como proveedor
Min. Hacienda registrado. - - —
CompraREd Consulte los planes de compra del Estado PROVEEDURIA Consulta informacion Informacional
por institucion o por mercaderia TRANSPARENCIA publica
EMPRESA
Consulte el estado y los detalles sobre PROVEEDURIA Consulta informacion Informacional
todos los proveedores registrador del TRANSPARENCIA publica
Estado. EMPRESA
Puede verificar los precios referencia y los PROVEEDURIA Consulta informacion Informacional
proveedores que ofrecen cada mercancia. TRANSPARENCIA publica
EMPRESA
Consulte los contratos vigentes vy PROVEEDURIA Consulta informacion
vencidos de proveedores con&nbsp; las TRANSPARENCIA publica Informacional
instituciones del Estado. EMPRESA
Pago en linea de obligaciones tributarias TRIBUTACION Realizar pagos Transaccional
Verificar su célculo de salario, pensién y TRIBUTACION Consulta de
INTEGRA deducciones. informacién personal: Transaccional
SALARIONET derechos y
obligaciones
Pago tributos aduaneros TRIBUTACION Realizar pago Transaccional
ICE Pago en linea de recibos SERVICIOS PUBLICOS Realizar pago Transaccional
CNFL Pago en linea de recibos SERVICIOS PUBLICOS Realizar pago Transaccional
Racsa Pago en linea recibos SERVICIOS PUBLICOS Realizar pago Transaccional
Pago en linea de la deducciéon mensual de TRABAJO SS Realizar pago .
INS planilla Transaccional
Certificaciones para Notarios REGISTRO Recibir certificacion o

Registro Nacional

constancia

Transaccional

Total de
instituciones
lideres: 6

Total de tramites: 16

Total de areas de
servicio: 7

Total de tipo de
servicios: 5

Comparacion de instituciones

Con el fin de comparar las instituciones publicas encuestadas, con respecto a la

madurez alcanzada en servicios digitales, se elaboré la Tabla I11.3-7 y la Grafica 111.3-7b.
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Tabla 111-3-7: GobiernoDigital.org
Indicadores de nivel de digitalizacion por Internet
para las 24 instituciones encuestadas

NIVEL MAXIMO
DE DIGITALIZACION

CANTIDAD DE
INSTITUCIONES

%

INSTITUCIONES

INFORMACIONAL:
Nivel 1

4

17%

Defensoria
Pani
Ministerio Trabajo
Consejo de Rehabilitacion

Nivel 2

29%

Ministerio de salud
Ministerio de Vivienda
Registro Civil
Consejo Nal. Vialidad
Ministerio Seguridad Publica
Correos
911

TRANSACCIONAL:
Nivel 3.

20%

Consejo Seguridad Vial
CCSs
IMAS
Consejo Nal. Concesiones
AyA

INTEGRADO:
Nivel 4

25%

Ins, Ice, Cnfl, Racsa, Registro Nacional
Hacienda

No tienen SD por Internet

13%

Servicios Fitosanitarios,
Fonabe

Total

24

100%
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INSTITUCIONES ENCUESTADAS
Nivel de digitalizacién de SGobservado

Total SD en todos los niveles

0 1 2 3 a

Nivel maximo de digitalizacion
Grafico: 111-3-7b: Nivel de digitalizacion por Internet, para las 24 instituciones encuestadas.

Esta grafica muestra al Ministerio de Hacienda (punto superior a la derecha) como
lider indiscutible en amplitud (eje ) y en profundidad (eje x) de digitalizacion de servicios

via Internet; seguido por las grandes instituciones de servicios publicos, salud y seguros.

Cabe resaltar que los sectores de Registro, Ayudas Sociales, Obras publicas,
Trabajo y Seguridad Social ( con el INS), también cuentan con al menos una institucion

que ha logrado niveles complejos de digitalizacién como son los niveles 3y 4.
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Comparacion de resultados

Los resultados que obtuvimos en nuestro estudio sobre el nivel de digitalizacion de
los tramites por Internet de 24 instituciones publicas, coinciden con la informacién que
registra la base de datos del portal de tramites de GobiernoDigital.org (60 instituciones,
407 tramites): los tramites informacionales superan los tramites transaccionales (Tabla
111-8).

Tabla 111-3-8 CIP y GD.org
Comparacion de resultados sobre tramites transaccionales e informacionales

Total de tramites por Internet | Total de tramites por Internet
registrados en | registrados en
GobiernoDigital.org (407 | GobiernoDigital.org y CIP (150
tramites, 60 instituciones) tramites, 24 instituciones)
Tramites transaccionales 8% 17% ()
Tramites informacionales 92% 83% (**)

(*) trdmites de Nivel 3 y Nivel 4 (Tabla 111-3-4)
(**) tramites de Nivel 1 y Nivel 2 (Tabla 111-3-4)

También, se confirma los resultados del estudio de las Naciones Unidades (ver
Tabla 11-6) en cuanto a que lo informacional domina a lo transaccional en la oferta de
servicios en linea. Sin embargo, los resultados de la Naciones Unidas no identificaron

tramites transaccionales significativos (ta/ vez e/ % dentro del potencial es casi nulo).

111.3.2.2 TELEFONIA

En el anexo A.2.2 se presenta el inventario de los trdmites por teléfono que fueron

identificados via cuestionario y repregunta para las 24 instituciones encuestadas.

Diecinueve de las 24 instituciones encuestadas ofrece SD mediante teléfono. Estos
tramites se concentran esencialmente en 3 instituciones de servicios publicos : el ICE, la
CNFL y el AyA (electricidad, telecomunicaciones y agua). Los servicios por teléfono se
destinan principalmente para consultas de informacién de tipo interactivo o transaccional
(Tabla 111.3-9).
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Tabla 111-3-9: CIP y GD.org

Tramites por Internet y tramites por teléfono (fijo y celular) para las 14
instituciones (de 24) que ofrecen tramites a través de ambos medios

teléfono internet TOTAL %
sub- sub-
N1 | N2 | N3 | N4 total % N1 | N2 | N3 | N4 | total %

CAJA COSTARRICENSE
DE SEGURO SOCIAL 2 2 4 8% 3 7 1 0 11 11% 15 10%
COMPARNIA NACIONAL DE
FUERZA Y LUZ 4 5 9 18% 0 5 0 1 6 6% 15 10%
CORREOS DE COSTA
RICA 1 3 4 8% 0 3 0 0 3 3% 7 5%
INSTITUTO
COSTARRICENSE DE
ACUEDUCTOS Y
ALCANTARILLADOS 1 3 4 8 16% 3 0 1 0 4 4% 12 8%
MINISTERIO DE
HACIENDA 1 1 2% 6 10 2 11 29 28% 30 19%
MINISTERIO DE LA
VIVIENDA 1 1 2% 6 2 0 0 8 8% 9 6%
PATRONATO NACIONAL
DE LA INFANCIA 2 2 4% 3 0 0 0 3 3% 5 3%
DEFENSORIA DE LOS
HABITANTES 1 1 2% 2 0 0 2 2% 3 2%
INSITITUTO NACIONAL
DE SEGUROS 1 1 2% 4 9 1 1 15 14% 16 10%
MINISTERIO DE
SEGURIDAD 1 1 2% 1 1 0 0 2 2% 3 2%
911 1 1 2% 1 2 0 0 3 3% 4 3%
CONSEJO NACIONAL DE
REHABILITACION 1 1 2% 4 0 0 0 4 4% 5 3%
CONSEJO NACIONAL DE
CONCESIONES 1 1 2% 1 0 1 0 2 2% 3 2%
ICE (no incluye servicios
sustantivos, solo tramites
y consultas) 4 11 15 30% 5 5 1 1 12 12% 27 18%
TOTAL 1 16 | 32 1 50 100% | 39 | 44 7 14 104 100% 154 100%
SUB-TOTAL
sin ICE, CNFL y AyA 0 5 12 1 18 36%

Tramites transaccionales (Nivel 3)

La oferta de trdmites transaccionales por teléfono esta ligada al uso de las tecnologias
Call center e IVR, para agilizar la atenciéon a los usuarios eficientizar la operacion de la

institucion puablica (Tabla 111.3-10)
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e De las 12 instituciones que reportan tramites por medio del teléfono, de tipo
transaccionales: 9 (75%) hacen uso de alguna tecnologia tipo: central IP, IVR o
Call center; solamente 3 instituciones no indican usar estas tecnologias
(Ministerio de la Vivienda, Ministerio de Seguridad y el PANI).

e Las 2 instituciones (el Consejo Nacional de concesiones y el Consejo nacional
de rehabilitacién) que no reportaron tramites por medio del teléfono de tipo

transaccional, tampoco indicaron usar estas tecnologias.

Tabla 111-3-10: CIP
TELEFONIA: Instituciones con tecnologia IP, IVR o Call center y nivel de
digitalizacién de sus servicios

nivel Call
1y2 nivel 3y 4 | Central IP IVR Center
CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL 2 2 X
COMPARNIA NACIONAL DE FUERZA Y LUZ 4 5 X
CORREOS DE COSTA RICA 1 8 X X
INSTITUTO COSTARRICENSE DE
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS 4 4 X X
MINISTERIO DE HACIENDA 0 1 X
MINISTERIO DE LA VIVIENDA 0 1
PATRONATO NACIONAL DE LA INFANCIA 0 2
DEFENSORIA DE LOS HABITANTES 0 1 X
INSITITUTO NACIONAL DE SEGUROS 0 1 X X X
MINISTERIO DE SEGURIDAD 0 1
911 0 1 X
CONSEJO NACIONAL DE REHABILITACION 1 0
CONSEJO NACIONAL DE CONCESIONES 1 0
ICE (no incluye servicios sustantivos, solo
tramites y consultas) 4 11 X X X
17 33 5 3 7

Tramites interinstitucionales (Nivel 4)

El 911, es el Unico tramite telefénico interinstitucional y es de tipo transaccional.
Ademas la institucién 911 cuenta un sistema IVR para la operacién interna de la

institucion. Este sistema se usa, entre otras aplicaciones, para llamar en forma automatica
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a un conjunto de responsables (bomberos, policias, etc.) en una zona determinada en

caso de emergencia (coordinacién interinstitucional).

Tramites por celular

Muy pocos servicios publicos se brindan por mensajeria de texto: 3 instituciones de

las 24 encuestadas usan este medio para ofrecer en total 4 trdmites (Tabla I11.3-11).

Tabla 111-3-11: CIP
Instituciones que ofrecen tramites por teléfono celular

Instituciones tramites Nivel
AyA Consulta de recibo N3
Consulta de licitaciones N2
ICE Informacién sobre facturacién N3
Ministerio de Hacienda Monitoreo de contenedores N3

Las 3 instituciones que ofrecen este tipo de servicios: ICE, AyA y Ministerio de
Hacienda, representan los sectores de servicios publicos y tributacién, los sectores que
como hemos observado en este estudio y se reconoce en estudios anteriores, estan a la

vanguardia en materia de servicios digitales por Internet.

111.3.2.3 COMPARACION INTERNET Y TELEFONO

En la tabla 111.3-12 para las 24 instituciones encuestadas, observamos una alta
proporcién de servicios de tipo interactivo y transaccional para el medio digital teléfono
(64%, nivel transaccional; 36% nivel informacion al). Los tramites por Internet tienen, al
contrario, una proporcion mayor de trdmites informacionales (83% tramites

informacionales vs. 17% tramites transaccionales).
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Tabla 111-3-12: CIP y GD.org
Comparacion del nivel de digitalizacion: tramites por Internet y por teléfono,
para las 24 instituciones encuestadas

N1 N2 sub-total N3 N4 sub-total TOTAL %
teléfono fijo celular 1 18 19 33 1 34 53 26%
% 2% 34% 36% 62% 2% 64% 100%
Internet 60 64 124 10 16 26 150 74%
% 40% 43% 83% 7% 11% 17% 100%
TOTAL 61 82 143 43 17 60 203 100%
70% 30% 100%%

Dado el fuerte peso de tres instituciones en la totalidad de tramites telefénicos, los

resultados globales son similares a los del andlisis de las 14 instituciones que reportaron

trdmites por Internet y tramites por teléfono (Tabla 111.3-13).

Tabla 111-3-13: CIP y GobiernoDigital.org
Comparacion del nivel de digitalizacion: tramites por Internet y por teléfono,
para las 14 instituciones encuestadas que ofrecen servicios en ambos medios

111.3.3. ADMINISTRACION DE RELACIONES CON EL CLIENTE EN
PORTALES GUBERNAMENTALES.

N1 N2 sub-total N3 N4 | sub-total | TOTAL %
teléfono fijo o celular 1 16 17 32 1 33 50 32%
% 2% 32% 34% 64% 2% 66% 100%
Internet 39 44 83 7 14 21 104 68%
% 38% 42% 80% 7% 13% 20% 100%
TOTAL 40 60 100 39 15 54 154 100%
65% 35% 100%

Para tener una idea sobre la calidad de los sitios costarricenses comparados con los

sitios internacionales, se realizdé un analisis comparado entre sitios Web gubernamentales

de Costa Rica y Chile. (Ver el detalle de este andlisis en el Anexo A.3).

Este analisis compara los sitios de Costa Rica y de Chile en las siguientes areas:

pago de impuestos, tramites aduaneros, compras publicas, tramites.

Cabe sefalar:
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- gque 3 de los sitios de costarricenses: pago de impuestos, tramites aduaneros (en el
momento del estudio) y compras publicas son del Ministerio de Hacienda, la
institucion lider y mas avanzada en servicios digital en Costa Rica, y

- que el sitio de tramites, Gobiernodigital.org, es uno de los sitios considerado como

de lo mas elaborado y acabado en el pais.

El analisis concluye: “En términos generales, se observa que hay diferencias
importantes entre los portales de cada pais. Los sitios chilenos que presentaron mejores
caracteristicas que los costarricenses fueron: Chilecompra, Tramiteféacil y sii.cl, en los que
se ve una organizacion dirigida al cliente, con varios mecanismos de seguimiento, Ayuda
en linea y las fases de madurez mas avanzadas; ademas de que sus portales son
especificos de cada institucion sin tener que pasar por otro sitio principal. En el caso de los
tramites aduaneros, ambos sitios comparados poseen caracteristicas similares, siendo
TICA quien ofrece mecanismos de seguimiento no asi en el caso de aduana.cl ... Las areas
de mejora de los sitios vistos son: organizacion por clientela para facilitar el acceso de las
personas segun sus intereses, mas cantidad y calidad en los mecanismos de seguimiento
de tramites (correo electronico, teléfono, direccion fisica), avance en la fase de madurez

hacia la integracion, y simplificar el acceso a los sitios.” (Anexo A.3, p.19).

Este analisis lleva a las siguientes conclusiones:

1. Los sitios en Costa Rica son aun perfectibles para alcanzar los niveles de
paises mas avanzados;

2. los sitios en Costa Rica no se han desarrollados teniendo en mente primero
a los usuarios;

3. al ofrecer servicios por Internet no se ha pensado en acompafar esta oferta
por otros medios digitales que permitirian facilitar la interaccion con los
usuarios y sobre todo alcanzar un namero importante de estos Ultimos que

no tienen acceso a Internet.
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111.3.4. FACTORES QUE HAN INFLUIDO NEGATIVAMENTE EN EL
DESARROLLO DE SERVICIOS DIGITALES.

De acuerdo con los resultados del CIP (ver Tabla 111-3-14), en promedio®, los
factores que mas han influido negativamente en la prestacion de servicios electrénicos han

sido, con puntajes superiores a 3,8 —en una escala de 1 a 5:

= falta de presupuesto para desarrollar los proyectos (4,2);

= problemas técnicos de integracién con sistemas de informaciéon (4,2);

= problemas de mercadeo: falta de promocion y de comunicacién de los
servicios hacia los usuarios / ciudadanos (4.0) y de conocimiento de la
demanda / necesidades de los usuarios / ciudadanos (3,8);

= factores organizacionales internos: cultura organizacional y actitud de la
institucion frente a los cambios tecnoldgicos y organizacionales (3,9) y falta

de liderazgo en el desarrollo de proyectos de servicios digitales (3,8).

Otros factores, de tipo técnico, politico, organizacional o legal, aparecen en un

grupo central con puntajes medios entre 3,4y 3,6.

Muy distanciado, con un puntaje medio de 2,4 puntos aparece en el Ultimo lugar, la falta

acceso de los usuarios a Internet.

%5 Ver tabla de datos por institucion en el Anexo A.1.
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Tabla 111-3-14: CIP
Factores que han influido negativamente en el GD
(escala de 1, influye menos, a 5, influye mas)

Factor que ha influido Media | Mediana | ler Q 3erQ
negativamente
(en orden decreciente de
imoortancia)

Presupuesto asignado a los proyectos 3.8 4 3 5
Gr.l Integracion con sistemas de 3.7 4 3 5
informacién y de las bases de datos
de la institucion

Promocion, comunicacion de los SD 3.6 4 3 4
Gr.2 hacia los usuarios

Liderazgo para el desarrollo de 3.4 4 3 4

proyectos de GD

Cultura de la organizacién, actitud 3.4 4 2 5
Gr.3 frente al cambio organizacional y

tecnolégico

Infraestructura  tecnol6gica  para 3.2 4 2 5

ampliar la oferta de SD

Conocimiento de la demanda de los 3.3 3 3 4
Gr.4 usuarios

Aspectos de las seguridad de la 3.2 3 2 5
Gr.5 informacion

Preparacion personal informético de 3.2 3 2 4

la institucion

Apoyo de autoridades de la institucion 3.2 3 2 4

Actitud de los usuarios frente a uso 3.2 3 2 4

de SD (confianza, conocimiento e
Gr.6 interés)

Aspectos legales (por ejemplo firma 3.2 3 2 4

digital)

Posibilidad de integrar informacién de 3.2 3 2 4

otras instituciones para agregar valor
a |os servicios

Gr.7 Otros factores 25 3 1 3
El acceso de internet de parte de la 2.2 2 1 3
Gr.8 mayoria de los wusuarios de la
institucion

Cuando se pregunta a las instituciones, especificamente, por que razones no
cuentan todavia en la cartera de desarrollo de proyectos, servicios digitales que
identificaron como oportunidades de servicios importantes para los ciudadanos, se

obtiene:
- Primero problemas de factibilidad técnica;

- Después factibilidad organizacional y de presupuesto;

- Por ultimo, aspectos legales y de apoyo institucional.
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COMENTARIOS

Las respuestas de las 24 instituciones encuestadas reflejan que el enfoque
dominante para el desarrollo de Gobierno Digital no ha sido centrado en alcanzar a la
mayoria de los ciudadanos a corto plazo (el bajo acceso a Internet por la ciudadania no ha
sido un obstaculo relevante), ni en el desarrollo de servicios integrados
interinstitucionales (los problemas técnicos o legales para la integracién con otras
instituciones no se han mostrado ain como unos de los mayores obstaculos criticos por
salvar), ni en el desarrollo de servicios transaccionales (estos servicios plantean mayor

necesidad de seguridad de la informacion y desarrollo del marco legal).

En un enfoque de GD centrado en el usuario y con objetivos de mayor nivel de
digitalizacién, habra que buscar sinergias interinstitucionales (presupuestarias, humanas y
técnicas), escoger bien los medios digitales y ser proactivo en todos los aspectos para
sortear obstaculos, crear nuevas oportunidades y facilitar el desarrollo de los sistemas

digitales.

111.4. USO DE SERVICIOS DIGITALES

Los beneficios que se esperan de una aplicacion de Gobierno Digital se hacen en

utilice.

Podria parecer innecesario recordar esta situacion, sin embargo, la evaluacion de
Accenture (2004) muestra que ha sido muy comun el desarrollo de la oferta de servicios
de GD sin que esta haya sido acompafiada de una efectiva adopcion (“take-up”) por parte

de los usuarios de los servicios. *°

“la mayoria de los gobiernos se encuentra todavia confrontada con el reto de baja
utilizacion y con la necesidad de encontrar métodos innovadores para impulsar la
adopcion” (de los servicios en linea); p.16..

% mejora del servicio, mayor eficiencia y ahorro en los costos (Accenture, 2004, “key findings”).
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“(...) aun entre los paises de mayor madurez en GD la adopcion es menos que
dptima. En Canadd, 41% de los usuarios regulares de Internet’” raramente o
nunca han visitado un sitio Web gubernamental,; en los Estados Unidos ese numero
es 48% por ciento.” P.16.

En esta seccién presentamos diferentes aspectos del uso de servicios digitales en
Costa Rica y su problematica. Los datos mas relevantes provienen de la Encuesta a
ciudadanos, pues, como veremos mas adelante, el monitoreo del uso de los servicios

digitales no es una practica coman en las instituciones publicas costarricenses.

111.4.1. GRADO DE PENETRACION EN LA POBLACION

De los ciudadanos encuestados®®, un 48% ha realizado tramites de gobierno por
via remota. Este porcentaje esta fuertemente sustentado en el uso del teléfono fijo (usado
por el 39% de los encuestados), pues el recurso a Internet (20%) y al celular (8%) son

significativamente inferiores.

Tabla 111.4-1: ETNC
Porcentaje de encuestados que ha realizado tramites utilizando tecnologia
digital segun variables de interés (porcentajes calculados con respecto al total
de entrevistas realizadas en cada categoria)

Ha realizado tramites utilizando... Ha utilizado
Caracteristicas o ) o al menos un
Internet Telefonia Fija Telefonia movil medio
digital
Total 20.3 39.0 8.3 47.9
Sexo ** *
Hombre 27.3 38.3 10.6 51.4
Mujer 16.5 39.4 7.0 46.0
Edad *%k *k * *%k
- de 20 33.3 33.3 3.0 51.5
20-29 29.1 34.0 135 51.8
30-39 22.2 46.9 9.3 53.6
40-49 20.0 43.0 9.5 51.0
50y + 12.1 32.9 4.2 37.9
Educacién *x *x *x *x
Primaria o menos 4 24.6 2.4 25.4
Secundaria 10.7 375 5.5 43.7
Universitaria 53.5 55.6 18.1 76.5

" Individuos que usaron Internet al menos una vez por semana desde cualquier lugar (Ibid., Appendix- research
methodologies)

% Recordamos que la encuesta se dirigié a la Persona del hogar con teléfono fijo que generalmente realiza los tramites
relacionados con la vivienda y los miembros del hogar. En Costa Rica el 65,6% de los hogares poseen teléfono fijo.
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Reglén *%x *x *%*
Metropolitana 25.8 44.6 9.7 55.0
Resto del Valle Central 14.5 36.0 6.5 43.0
Resto del Pais 12.7 27.7 6.6 34.9

FUENTE: Universidad de Costa Rica. Escuela de Estadistica. Centro de Estudios de Opinion.
Encuesta sobre Gobierno Digital. Julio 2006. Cuadro 17

El informe sobre la encuesta sefiala que las diferencias encontradas muestran

que

e Los hombres, més que las mujeres, utilizan Internet y la telefonia movil para
realizar tramites.

e Son las personas entre 20 y 39 afios quienes mas utilizan todos los medios
investigados.

e La educacion es la variable que mas discriminan el uso, pues aquellas personas con
algun grado universitario son quienes mas recurren a ellos.

e Finalmente, la regién geografica también hace diferencias, pues es en el area
metropolitana donde el uso de medios digitales es mayor, excepto en el caso de la
telefonia movil.

e Para Internet se observa también una brecha de uso con los ciudadanos de 50 y

mas afios de edad.

Comentarios

Si bien el hecho de que 39% de los ciudadanos han usado la telefonia, versus
20,3% que han usado Internet para realizar tramites, es consistente con la mayor
cobertura y penetracion del teléfono fijo en el pais, este hecho contrasta con la oferta de

servicios digitales, en donde domina ampliamente la cantidad de servicios por Internet.

Experiencias en Chile muestra como las mujeres y amas de casa tienen una
participacién mayoritaria en las iniciativas de capacitacion sobre Internet que se le ofrece

a la ciudadania en los centros de acceso comunitario.®

% CEO (UCR), julio 20086, p.6.
% Coordinacion Nacional de Infocentros. SUBTEL, Informe Final-Monitoreo 2005, Dic 2005, p.7, www. infocentros.gob.cl
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El estudio de Accenture (2004) sefiala iniciativas en diversos paises para fomentar

de manera especifica el uso de Internet por los adultos mayores.

111.4.2. RAZONES POR LAS CUALES NO SE USAN LOS MEDIOS DIGITALES
PARA HACER TRAMITES

Un 52,4% de los encuestados no ha utilizado medio remoto alguno para realizar

sus tramites; las razones que ellos sefialan de manera mas frecuente son las mismas para

los tres medios considerados (Tabla 35):

=  “No confio” (del 33 al 42%).
=  “No sé como hacerlo” (del 15 al 28%).
Para Internet y el celular, se reporta también cierto desinterés (12,2% y 9,2%
respectivamente). Para el teléfono fijo, el desinterés aparece con un bajo porcentaje

(4,5%) en 4ta posicion, después del desconocimiento de la posibilidad de hacer tramites
por ese medio (14,9%).

Solo 3,4% de las personas que no han usado medios digitales sefiala que “Prefiero
hacerlo personalmente”.

Tabla 111.4-2 ETNC
Razones para no hacer tramites usando un medio digital

Respuestas CELULAR TELEFONO FI1JO INTERNET
(% sobre 328 (%0 sobre 490 (% sobre 194
personas que tienen personas que no han usuarios de Internet
celular y no han realizado tramites que no han realizado
realizado tramites usando el teléfono tramites por este

con este medio) fijo) medio)

Total 100 100 100

No confio 33 42,2 39,0

No se como hacerlo 15,6 22,9 28,2

No conozco que puedan 9,8 14,9 7,7

hacerse tramites
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No le gusta, no le interesa, 12,2 4,5 9,2
no le necesita

Prefiere usar otro medio 8,6

Es muy caro 8,0

Prefiere hacer el tramite 3,4 3,5 3.6
personalmente

Utiliza el teléfono solo 4.3

para emergencias

No ha tenido tiempo, 1.5 7.2
posibilidades o medios

Otros 4.8 12,1 5.1

Elaboracién propia a partir de los datos del informe CEO-UCR (2006)

En su respuesta al CIP, las instituciones publicas (Tabla 111.4-3), sefialan como
principales razones por las cuales los ciudadanos no usan los servicios digitales son, en
orden de importancia:

e ¢l desconocimiento de los servicios,
e |a falta de acceso,
e ¢l no saber como usar los servicios,

e |a desconfianza.

Tabla 111.4-3: CIP
Opinidn institucional sobre las principales razones para no hacer tramites
usando un medio digital (24 instituciones publicas).

NUmero de veces que razén fue mencionada como:
la. en 2a. en 3a. en 4a en orden
orden de orden de orden de Sub- de
importancia | importancia | importancia total importancia | Total
Desconocen 13 4 3 20 3 23
los
servicios
No tienen 6 4 4 14 6 20
acceso a los
Servicios
No saben 2 8 10 20 2 22
como usar
los
servicios
Desconfian 2 6 4 12 2 14
de los
servicios en
linea
No les 0 0 3 3 9 12
interesa
Otro 0 0 0 2 2
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Se observa que las respuestas de los ciudadanos concuerdan con las respuestas de
las 24 instituciones encuestadas al sefialar como obstaculos importantes para un mayor

uso de los SD |a falta de conocimiento sobre la existencia o sobre el uso de los servicios

digitales.

Sin embargo, las instituciones parecen subestimar el papel de la desconfianza por
parte de los ciudadanos (primera razon invocada por ellos), y estos Ultimos no sefialan los

problemas de acceso como un obstaculo mayor.

COMENTARIOS

Accenture (2004) muestra la percepcion que tienen sobre barreras a un uso mas
frecuente de GD en Internet, los ciudadanos que no visitan regularmente los sitios Web
del gobierno. Se clasifican los resultados de acuerdo al nivel de penetracién de Internet en
el respectivo pais. Contrario a lo que podria pensarse, los ciudadanos no sefialan los temas
de seguridad y de desconfianza como las principales barreras para un uso mas frecuente
de los servicios digitales por Internet. Los principales obstaculos que sefialan se refieren a

dificultades con el uso de este medio:

1. Es mas facil realizar tramites en persona (34%-21%, decreciente con el
nivel de penetracién de Internet)
2. Es dificil encontrar el sitio Internet para lo que se quiere (26%-22%,

decreciente con el nivel de penetracion de Internet ).

Las preocupaciones por privacia y seguridad ocupan un lejano 3er. lugar en los
paises de baja penetracion de Internet (16%) . Para los paises de mediana penetracion de
Internet estos temas aparecen en 3er. lugar junto con “es mas féacil por teléfono” (17%-
18%). Para los paises de mayor penetracion de Internet, privacia y seguridad bajan a
niveles de 14% y 15%, y toma mas fuerza la competitividad de teléfono como medio de
realizar tramites (20%). En este estudio, s6lo una pequefia minoria de los ciudadanos

gue no visitan regularmente los sitios Web del gobierno indica problemas de acceso (4%-
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5%) o de mayor complicacién por Internet (5%-8%, creciente con el grado de

penetracion de Internet en el pais) .*

Esta constatacion de Accenture sobre paises con alta penetracién de Internet y la
presencia conjunta en Costa Rica de desconfianza y desconocimiento como ra