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En los dltimos anos, las tecnologias de informaciéon y comunicacién han teni-
do un significativo desarrollo.

Ello ha generado un fuerte impacto en los distintos dmbitos del quehacer de
las personas y de la actividad econémica, pues ha facilitado la vida cotidiana
y ha logrado logrado mayor eficiencia y eficacia en el desarrollo de variados
tipos de procesos,

El desarrollo de estas tecnologias abre nuevos e interesantes canales, tanto
para la provisién de servicios a la sociedad, como para mejorar la calidad vy
oportunidad de la informacidn a la que los ciudadanos pueden acceder.

Hoy se habla del "Gobierno Electrénico”. Este es el uso de las tecnologias de
informacién y comunicaciones que realizan los 6rganos de la administracion
para mejorar los servicios e informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar
la eficiencia y la eficacia de la gestién publica e incrementar sustantivamente
la transparencia del sector publico y la participacién de los ciudadanos.

El Gobierno ha definido diversas acciones para desarrollar una mejor relacién

Estado-ciudadano, apoyandose en tecnologias de informacién. En tal sentido,
en octubre pasado, fue aprobada una Agenda de Gobierno Electrénico por el
Comité de Ministros de las Nuevas Tecnologias de Informacién y Comunica-
ciones.

Actualmente se encuentran en fase de desarrollo, un conjunto de iniciativas e
instrumentos que van en la direccién indicada.

En mérito de lo anterior y con el objeto de definir claramente los componen-
tes esenciales del Gobierno Electrénico, he resuelto instruir lo que indico a
continuacion.

En primer lugar, los ambitos en los cuales se desarrollard el Gobierno Electro-
nico seran los siguientes:

a. Atencion al ciudadano. En esta materia, se considera el establecimien-
to de nuevas formas de relacion Gobierno/ciudadano-empresa-
inversionista, mediante el uso de las tecnologias de informacién y co-



b.

municaciones , que permitan al Estado brindar sus servicios en forma
eficiente, eficaz y con independencia del lugar fisico.

Buen Gobierno. Se busca el establecimiento e introducciéon de nuevas
formas y procesos internos en la Administracion del Estado, que permi-
tan la integracion de los sistemas de los diferentes servicios, compartir
recursos y mejorar la gestion interna de los mismos.

Desarrollo de la democracia. Se considera la creacion de mecanismos
que, usando las tecnologias de informacién y comunicaciones, permi-
tan al ciudadano jugar un rol activo en el quehacer del pafs, permitien-
do abrir nuevos espacios y formas de participacién.

En segundo lugar, los principios orientadores que deberén regir todos los pro-
yectos de Gobierno Electrénico, seran los siguientes:

a.

d.

Transformador. Promueve el establecimiento, en la Administracién del-
Estado, de una nueva forma de operar, creando y modificando sustan-
tivamente los actuales procedimientos de funcionamiento y de relacién
con el ciudadano, mediante la introduccién de tecnologias de informa-
cién y comunicaciones.

Al alcance de todos. Se traduce en asegurar a todos los ciudadanos el
acceso a los servicios provistos en forma electrénica por el Estado,
considerando una dimensién geografica (ddnde se accede), una social
(quién accede) y una horaria (cuando se accede), y asegurando que di-
chas dimensiones sean equitativas.

Facil de usar. Tiene por propdsito que las tecnologias de informacién
utilizadas por el Estado, sean simples y sencillas para los ciudadanos.

Mayor beneficio. Implica que el beneficio que signifique para los ciuda-
danos demandar un servicio a través de tecnologias de la informacién
y comunicaciones, sea superior al que recibiran de obtenerlo en forma
presencial en las dependencias del érgano publico.

Seguridad, privacidad y registro. Su finalidad es disponer de adecuados
niveles de seguridad y de estandares, respecto a la privacidad de las

personas en el acceso a la informacién y de las transacciones que se
efectlen.

Rol del sector privado. Postula que la implementacién de servicios, asi
como la formacién y capacitacion de funcionarios y ciudadanos, se
apoye en el sector privado. Esto se hara mediante procesos competiti-
vos. Sin embargo, la propiedad y uso de la informacidn estara siempre
reservada al Estado y al ciudadano al cual pertenezca.

Desconcentracién. Indica que la administracién, mantencién y actuali-
zacion de las tecnologias de informacién y comunicaciones, sera de
responsabilidad de cada Servicio, salvo aquellas situaciones que invo-



lucren la participacion de varios Servicios. En todo caso, se debe ase-
gurar la interoperabilidad al interior del sector publico.

h. Competencia electrénica. Sefala que las transacciones podran efec-
tuarse desde cualquier punto del territorio, por lo que las competencias
de los Servicios deberan adaptarse para contemplar esta posibilidad.

En tercer lugar, el desarrollo del Gobierno Electronico debera asumirse, por
los 6rganos de la administracion, como un proceso evolutivo que comprende
cuatro fases:

a. Presencia. En esta fase se provee basicamente informacion del Servicio
al ciudadano.

b. Interaccion. Considera comunicaciones simples entre el Servicio y el
ciudadano y la incorporaciéon de esquemas de blisqueda béasicas.

G Transaccién. Incluye provisién de transacciones electrénicas al ciuda-
dano por parte del Servicio, en forma alternativa a la atencién presen-
cial en las dependencias del 6rgano.

d. Transformacion. Considera cambios en los Servicios para proveer
aquellas prestaciones que componen su misién critica en forma elec-
tronica, y la introduccion de aplicaciones que administran la entrega de
prestaciones a los ciudadanos.

En cuarto lugar, los Jefes de Servicio, tanto en los procesos de moderniza-
cién que ejecuten, asi como en los proyectos que utilicen tecnologias de in-
formacion y comunicaciones, para concretar el desarrollo del Gobierno Elec-

trénico en el Estado, deberan seguir las siguientes pautas, centradas en tres
areas.

La primera area es la relacion de los Servicios con los ciudadanos. En este
aspecto, deberan:

a. Introducir progresivamente el uso de tecnologias de informacion y co-
municaciones en todos los procesos asociados a brindar prestaciones a
los ciudadanos, debiendo considerar la interrelacién que tengan con
otras reparticiones publicas.

b. Fomentar y promover el acceso de los ciudadanos a los servicios e in-
formaciones gubernamentales, mediante las tecnologias de informa-
cion. Como medida para alcanzar este fin, deberan crear incentivos a
los ciudadanos para el uso de estos medios, sin que esto se traduzca
en una disminucién de la calidad del servicio existente,

¢, Proveer a los ciudadanos un servicio completo en funcién de sus nece-
sidades, de modo que tengan un rol de atencién directa al ciudadano.
Para ello, deberan lograr su integracion con aquellos que tengan un rol
de trabajo y provision interna de antecedentes.
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d.

Atender a los ciudadanos mediante ventanillas Gnicas, prefiriendo que,
de ser posible, éstas sean desarrolladas y operadas por empresas pri-
vadas. Los proyectos que se disefien y los procesos de licitacién que
S€ convoquen con motivo de lo anterior, deberan establecer exigencias
en cuanto a fiabilidad, seguridad y velocidad; asi como indicadores de
calidad de servicio al ciudadano, utilizacién de estandares que asegu-
ren compatibilidad, proteccién de bases de datos, privacidad en linea:
y sistemas de monitoreo de la gestién a los ciudadanos.

Procurar que el uso de autorizaciones electronicas en la relacion entre
el ciudadano y los Servicios, guarde relacion directa con el nivel de se-
guridad que cada ciudadano aspira obtener o con aquél que la ley es-

- tablezca para el caso.

La segunda area de. trabajo del Gobierno Electrénico es el mejoramiento de la
gestién y procesos internos y de la relacion entre los Servicios. En esta area,
los Jefes de Servicio deberan:

a.

d.

Mejorar la eficiencia operacional dentro de los Servicios, mediante el
uso de las tecnologias de informacién Yy comunicacion, simplificando vy
redisefiando los procesos que implementen.

Desarrollar programas continuos de ensenanza de las tecnologias de in-
formacién a nivel de todas las plantas del Servicio. Estos programas
deberan incluir metodologias de ensefianza provistos por medio del uso
de tecnologias de informacion.

Contar con un sistema de informacién disefado para apoyar las fun-
ciones internas y la atencién a los ciudadanos, ademas de atender di-

rectamente a los sistemas de informacién de otras reparticiones publi-
cas.

Propender a que los Servicios que tienen un rol de trabajo Y provision
interna de antecedentes, puedan hacerlos accesibles en linea a todas
las reparticiones de Gobierno que tengan un rol de atencién directa al
ciudadano, en aquello que sea pertinente de acuerdo a las respectivas
competencias y responsabilidades.

Sin perjuicio de las redes propias que utilicen los Servicios, éstos debe-
ran conectarse progresivamente con las otras instituciones mediante la
red que administra el Ministerio del Interior. Aquellas instituciones que
estan directamente enlazadas, deberan estar en pleno funcionamiento
en los préximos seis meses. El resto de los Servicios debera estar en-
lazado en los préximos doce meses.

Instaurar, como una medida de gestion destinada a medir el avance del
Gobierno Electrénico en cada Servicio, un indicador de periodicidad
trimestral, que mida los porcentajes de tramites presenciales y electro-
nicos que han brindado los Servicios a los ciudadanos y a otras repar-
ticiones publicas.



Mantener licenciados todos los productos de software que se utilicen
en la Institucién. Los Servicios seran auténomos para seleccionar y uti-
lizar los productos de software que resuelvan mas apropiadamente sus
necesidades y que se ajusten a la realidad.

Desarrollar mecanismos que permitan, faciliten v promuevan al interior
de su reparticién, que las comunicaciones se efectien preferentemente
mediante tecnologias de informacién. De igual forma, las instituciones
del Estado deberan ser las primeras en utilizar los servicios electrénicos
que provea otra reparticidon publica.

Considerar, en el desarrollo de proyectos que utilicen tecnologias de in-
formacioén, el impacto en la organizacién y en el personal que podria
producir dicho desarrollo. Para ello, deberdn incluir como parte de di-
chos proyectos, la deteccién y resolucién de los efectos que provoca
su aplicacion. Especial énfasis deberan efectuar cuando dicho impacto
involucre a los funcionarios de la institucion.

Adoptar, progresivamente, estandares de la industria de tecnologias de
informacién y comunicacion, que permitan relacionar e interconectar
distintos sistemas y diversas plataformas, de modo que sean abiertos
y no propietarios.

Tender a presentar una imagen comun en Internet. Para ello deberan,
en un plazo no superior a los seis meses, adscribirse también a la utili-

zacion de los dominios gov.cl y gob.cl, en adicién de aquellos que ac-
tualmente posean.

Promover la agregacién de demanda para obtener mejores precios y
condiciones de compra, como manera de hacer més eficiente el uso de
los recursos financieros disponibles. Esta estrategia también serd vali-
da en la concrecién de proyectos que utilicen tecnologias de informa-
cion cuyo desarrollo no resulte factible para un unico Servicio.

La tercera area de trabajo del Gobierno Electrénico es la profundizacién de la
participaciéon de los ciudadanos en los procesos politicos. En esta area, los
Jefes de Servicio deberan:

b.

Considerar y adoptar medidas tendientes a proporcionar a la ciudada-
nia la informacién pertinente, a la consideracidon de sus opiniones y su-
gerencias, asi como a facilitar instancias de participacién ciudadana vy
la transparencia.

Velar por el desarrollo de paginas web informativas de facil acceso y
comprensivas. Asimismo, deberdn vincular esta informacién a portales
de busqueda generales, tanto del Gobierno como de privados, de ma-
nera de facilitar el acceso a la informacién.

En quinto lugar, correspondera al Ministerio Secretaria General de Gobierno
velar por los estdandares de contenido de las paginas web de los diversos Mi-



9. En sexto lugar, el Ministerio de Hacienda deberd generar los antecedentes
que permitan conocer el presupuesto de gasto e inversién en nuevas tecno-
logias de informacién y comunicaciones, que efectiie anualmente el Gobier-
no.

10.  En séptimo lugar, el Ministerio Secretaria General de la Presidencia efectuara
la coordinacién y seguimiento del cumplimiento de las Instrucciones prece-
dentes y de todas aquellas que se establezcan en el futuro en relacion al de-
sarrollo del Gobierno Electrénico.

11.  Finalmente, los Servicios deberan presentar al Ministerio Secretaria General
de la Presidencia, a mas tardar el dia 15 de Agosto del 2001, un plan que
sefale como aplicard el presente Instructivo en su Institucién.

Saluda atentamente a Ud.,
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1.-  Sefior Ministro del Interior \Qu

2.-  Sefora Ministra de Relaciones Exteriores

3.-  Seior Ministro de Defensa Nacional

4.-  Senor Ministro de Hacienda

5.-  Sedor Ministro Secretario General de la Presidencia

6.- - Sefor Ministro Secretario General de Gobierno

7.~ Sefor Ministro de Economfa, Fom, y Reconstruccién

8.-  Sefiora Ministra de Planificacién y Cooperacién

9.- Sehora Ministra de Educacién

10.- Sedfor Ministro de Justicia

11.- Seilor Ministro del Trabajo y Previsién Social

12.- Sefor Ministro de Obras Publicas

13.- Sefora Ministra de Salud

14.- Seior Ministro de Vivienda y Urbanismo

15.- Sedor Ministro de Agricultura

16.- Sedor Ministro de Minerla

17.- Sedor Ministro de Transportes y Telecomunicaciones

18.- Sefor Ministro de Bienes Nacionales -

19.- Seior Ministro Pdte. de la Com. Nac. de Energia

20.- Sefiora Ministra Directora del Servicio Nacional de la Mujer

21.- (GAB. PRES.) Oficina de Partes

22.- (DJ) MINSEGPRES

23.- Of. de Partes MINSEGPRES

nisterios y Servicios, asegurando el acceso de los ciudadanos a la informa-
cion general y especifica sobre la accién del gobierno.




