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representacion grafica de la identificacion del firmante, en
un escrito sobre un papel o en un escrito sobre soporte

electrénico”.

- (Medinaceli y Gil, 2016, p. 32)
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RESUMEN
La presente investigacion procura explicar que la incorporacion del documento electronico en el
gobierno electrénico del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz optimiza el procesamiento de
los tramites en el Sitr@m 24/7
El estudio plantea la siguiente interrogante: ¢, Por qué debe incorporarse el documento electrénico
en el Sistema de Tramites Municipales 24/7 del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz para
optimizar el procesamiento de los tramites en la administracion publica?
En esa perspectiva, se sostiene que el documento electronico como herramienta tecnologica del
gobierno electrénico implementado en el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz a través del
Sitr@m 24/7 mejora la celeridad, acceso a la informacion, transparenciay participacion ciudadana
en la administracion publica municipal.
A ese efecto, el estudio se apoya en la investigacion exploratoria y en la investigacién descriptiva,
emplea los métodos de estudio de casos, analitico y sintético, y la recopilacién de datos se realiza
a través de una encuesta y la investigacion documental.
En ese sentido, la investigacion procura un Gobierno Auténomo Municipal de La Paz mas
moderno, eficiente y transparente en su gestion, y mas responsable, vinculado y cercano a la
ciudadania, generando una mejora en el procesamiento de los tramites de la administracion

publica municipal.
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ABSTRAC
This research seeks to explain that the incorporation of the electronic document in the electronic
government of the Municipal Autonomous Government of La Paz optimizes the processing of
procedures in the Sitr@m 24/7
The study raises the following question: Why should the electronic document be incorporated into
the 24/7 Municipal Procedures System of the Autonomous Municipal Government of La Paz to
optimize the processing of procedures in the public administration?
In this perspective, it is argued that the electronic document as a technological tool of electronic
government implemented in the Autonomous Municipal Government of La Paz through Sitr@m
24/7 improves speed, access to information, transparency and citizen participation in the
administration municipal public.
To this end, the study relies on exploratory research and descriptive research, employs case
analysis, analytical and synthetic methods, and data collection is carried out through a survey and
desk research.
In this sense, the research seeks a more modern, efficient and transparent Municipal Autonomous
Government of La Paz in its management, and more responsible, linked and closer to the citizens,

generating an improvement in the processing of municipal public administration procedures.



vii

INDICE DE CONTENIDO PAG.
N L {@] D10 o [ ] PSPPSR 1
CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES ......ooeiiieteeecee ettt 3
1.1. ANTECEDENTES ... e e eees 3
1.2, PROBLEMATICA ...ttt ettt et e e eae e, 5
1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA ........couiiiiieieecee et 7
1.4. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ...ooouiiieieeee et 7
1.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES ......oooieieeeeeeeeeeeeeeeeee e 7
1.5.1 Variable INdependiEnte..........ccooiiiiiiiiiiii e 7
1.5.2 Variable DePendIENte .......ccooei e 7
ST 3 [ (o I [T [ oo J R 7

1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ........coviiieeiecieeeeeeeeeee e, 7
1.7. PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS ... 10
1.7.1. ODJetiVO GENETAL.......cco oo 10
1.7.2. ObjetivOS ESPECITICOS ....eviiiiiiiiiiiiiiiiiee e 10

1.8 JUSTIFICACION ...ttt 11
1.9, ALCANCE ...ttt e e e e 12
1.9.1. Alcance TEMPOTAL.........coooeeiieeeeeee e 12

1.9.2. Alcance GEOGIrafiICO .......cceveeeeeeeeee e 12



viii

1.9.3 Alcance INSHIUCIONAL. ........ccoiiiiiiiiiiiiiie e 12
CAPITULO II. GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE LA PAZ........coeoveereeenenn. 13
2.1. MUNICIPIO DE LA PAZ ...ttt 13
2.1.1. Competencias del GAMLP ... e 14
2.1.2. FINES el GAMLP ....coiiiiiiiiiiiie 15
2.1.3. Funcion General del GAMLP ...t 16

P I I 2 Y Y S 17
W O 10 1= YT 0L o I = 11 1) = 22
2.2.2. Componentes de UN TrAMILE ........ciiiie e 22
2.2.3. 6 QUE €S UN NOUO? ...t e e e e et e e e eaaa s 23
2.2.4. ¢, QUE €S UN USUANO? oeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e e e e e e eeeees 24
2.2.5. TIPO A USUAIIO ...ccoeiiiiiiiiiiiiiieeeeeee ettt 24
CAPITULO lIl. GOBIERNO ELECTRONICO Y DOCUMENTO ELECTRONICO........... 25
3.1. GOBIERNO ELECTRONICO .......cooiiieeieecieceeece et 25
3.1.1. Antecedentes HiSTOMCOS .......ciiiiiiiiiiiiiiiie et e e 26
3.1.2. ¢ Qué es el Gobierno EIeCtrONICO?.......covvveieiiiie e 29
3.1.3. Principios del Gobierno EIeCtrONICO..............cceieieeeiiiiiiiee e 38
3.1.4. Dimensiones del Gobierno EIeCtrONICO............ooocuuiiiiiiiiieiiiiiieeeeeee e 40

3.1.5. Objetivos y finalidades del Gobierno EIECtroniCo ..........ccccovveeevvvieiiiiiinneeenn. 41



3.1.6. Beneficios del Gobierno EleCtrONICO.......c..veeveeeee e, 45

3.1.7. Experiencias del Gobierno Electronico y de la gestion documental electrénica

€N LAINOAMEIICA . ... eiiiieeeiieite ettt e e e e e e e et e e e e e e e e e ne 47
3.2. DOCUMENTO ELECTRONICO.......coiiiiieeieeiececeee e ete et 59
3.2.1. (Qué es el Documento EIeCtrONICO? .........cvveiiiiiiiieeeiie e 59
3.2.2. Caracteristicas del documento electrONICO.............uuvveieeeeeiiiiiiiiiiieeeee e 62
3.2.3. Documento electrénico adminiStratiVo ............oooecueiiiiiieiee e 62
3.2.4. Estructura logica del Documento Electronico ...........cccvvvvvvveviiiiiiiiiiiiieeeeeee, 65
3.2.5. Requisitos del documento electrOniCO ...........ceeveeeeiiiiiiiiiieie e 67
3.2.6. FIrma digital..........couuuiiiiii e 68
3.2.7. Criptografia en la firma digital...............eeeiiiiiiii e 72
3.2.8. Ventajas de lafirma digital ... 76
3.3. MARCO NORMATIVO ...ttt e e e e eeees 77
3.3.1. Constitucion Politica del EStado ...........eeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 77
3.3.2. Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion...........ccccccoooiiiiiiiieeeneneennnns 77

3.3.3. Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién vy

COMUNICACION. ..o e 77

3.3.4. Decreto Supremo N°1793 — Reglamento para el Desarrollo de Tecnologias de
Informacion y ComuniCaciON (TIC S) ....uuuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiebee e 79

3.3.5. Ley de Ciudadania Digital ............ccoeeviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 80



3.3.6. Ley Municipal Autondmica N°426...........coeuuuuiiiiieeeeeeeeeeee e 81
CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....ocuvuiiiinieieenenseeieeenn, 83
4.1. METODO DE INVESTIGACION .....ocuiuiiiiiiiniinisieiee e 83
4.1.1. Método de EStUdIO A€ CAS0 .......cooviiuimiiiiiiiieee et 83
4.1.2. Método analitiCo - SINTELICO ........cceiiiiiiiiiiiiiiee e 83
4.2. TIPO DE INVESTIGACION......coiiiieceeceeeieeece ettt 84
4.2.1. Investigacion eXPlOratOrial...........euueiiiurriiiiieee e et e e e e e e e e 84
4.2.2. INvestigacion dESCIIPLIVA .......ceiiieeiiiiiiiiiiiieee e 85
4.3. FUENTES DE INVESTIGACION ......oviiiieceeceeceeeeeeeee e, 85
4.3.1. FUENTES PIIMAITAS ...ccoiiiiiiiiieiieeee ettt e e e e e e e e e e 85
4.3.2. FUENTES SECUNUANTAS. ....cevviiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeee ettt e e e e 85
4.4. TECNICAS DE INVESTIGACION .....cooiiiririiniiniaieiene e 86
4.4.1. La Investigacion doCUMENtal ............ccovvviiiiiiiii e 86
4.4.2. LA BNCUBSTA .....cceviiiiiiiie ettt 86
4.4.3. El CUBSTIONAIIO ...eevviiiiiiiiiiieieiieeeeet ettt ettt ettt ettt e et e e et e e et ee e e e e e eeeeees 87
4.5. UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO .......ccouiiiiieie e 88
4.6. DETERMINACION Y ELECCION DE LA MUESTRA.......cooiieceeeceeeee e, 88
4.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS .....ooveieieeeeeeeeeceeeee e, 88

CAPITULO V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.......coeoveeieeeeeeceeeeeeeeee e 89



Xi

5.1. TRAMITES MUNICIPALES DE LAS GESTIONES 2016 A LA 2020 .................. 89
5.2. ELABORACION DE LA ENCUESTA ....ooviiiieeeeetceeeee e, 96
5.2.1. MACRO DISTRITO DONDE VIVEN LOS USUARIOS. ........cccoeeveverirerenenen. 97
5.2.2. GENERO DE LOS USUARIOS .......cocoeuiieieieteeeeeeeeeieeee et 08
5.2.3. EDAD DE LOS USUARIOS.......cooveieieeeeeteeteeeeeeteeteees et 99
5.2.4. INGRESOS MENSUALES DE LOS USUARIOS........c.cocooeeeeeeeeeeereeeennn, 99
5.2.5. ACTIVIDAD LABORAL DE LOS USUARIOS .......covoveeveeeeeeeeeeeea e 100
5.2.6. GRADO ACADEMICO DE LOS USUARIOS .......cooveveieeeeeeeeeeeeee e 101
5.2.7. ACCESO A INTERNET .....ootiuiieeieieeceeeeeete ettt en s 102
5.2.8. TIPO DE ACCESO A INTERNET .....coeiviieieeeeeeteeee et 103
5.2.9. TRAMITES A TRAVES DE INTERNET .....oooviiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e, 103
5.2.10. PAGOS A TRAVES DE INTERNET .....ocoiiviieeeieeeeeeteeeeeee e en e 104
5.2.11. SEGURIDAD DE TRAMITES A TRAVES DE INTERNET........cccceevevneee. 105
5.2.12. CONOCIMIENTO DEL DOCUMENTO ELECTRONICO.........cccecvevveee. 106
5.2.13. CONOCIMIENTO DE LA FIRMA DIGITAL .....ccvoverieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 106

5.2.14. CONOCIMIENTO SOBRE CARGAR Y DESCARGAR DOCUMENTOS
ELECTRONICOS ..ottt ettt anes 107

5.2.15. FRECUENCIA DE TRAMITES ANTE EL GAMLP.........cooviviereeeenn. 107

5.2.16. CONOCIMIENTO DEL SITR@M 24/7 ......ccouveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 108



Xii

5.2.17. TIPO DE TRAMITE MUNICIPAL ......coovvetieeeeeeteteeeeee e 109
5.2.18. CALIDAD DE LOS TRAMITES MUNICIPALES.......c.cccceeeeeeeeeeen e, 110
5.2.19. OPINION SOBRE LOS TRAMITES MUNICIPALES .......cccocoveveveeeennan. 111
5.2.20. TRAMITE MAS EFICIENTE Y OPORTUNO ......cccooovviieiiceeeeieeeeee e 111
5.2.21. POSIBILIDAD DE REALIZACION DE TRAMITES EN LINEA.................. 112
5.2.22. TRAMITES QUE DEBERIAN REALIZARSE EN LINEA.........ccccccvevevnnen... 113
5.2.23. PREFERENCIA RESPECTO A TRAMITES .....cooiieieeeeeee e 114
5.2.24. DURACION DE TRAMITES .....oouiiieeeeeeeeeeeeeeee e, 115
5.2.25. UNIDAD ORGANIZACIONAL DONDE SE REALIZAN TRAMITES.......... 116
5.2.26. COSTOS DE TRAMITES ....coiiiieieeceeeeeeteee et 117
5.2.27. TRAMITES MAS COSTOSOS .....coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 118
5.2.28. TRAMITES ADECUADOS EN TERMINOS DE COSTOS.......c.ccocveee... 119
CAPITULO VI ANALISIS ..ottt 121

6.1. SITUACION ACTUAL DE LOS TRAMITES MUNICIPALES PROCESADOS EN EL
SITR@M 24/7 ... 121

6.2. ANALISIS DE LAS EXPERIENCIAS DE ARGENTINA, CHILE Y COLOMBIA . 123
6.3. INCORPORACION DEL DOCUMENTO ELECTRONICO ......cccccovevereerennee, 125
CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..., 129

7.1. CONCLUSIONES ... et 129



7.2. RECOMENDACIONES ...

BIBLIOGRAFIA . ..o e,



INDICE DE FIGURAS

Xiv

PAG.

GRAFICO N°1: NIVELES DE RELACION DE GOBIERNO ELECTRONICO ENTRE EL
GOBIERNO Y EL CIUDADANO, LA EMPRESA Y EL GOBIERNO..........ccoeiieeiiiiiiieeeee, 36
GRAFICO N°2: OBJETIVOS DE LA AGENDA DE CONECTIVIDAD.............oovviiiiiiiiiaaan 51
GRAFICO N°3. TRAMITES DE CORRESPONDENCIA CIUDADANA..........oooviiiieeeaaaeeeeen, 89
GRAFICO N°4. SUB TIPO DE TRAMITES DE CATASTRO......cciiiiiiiiiiiee e 90
GRAFICO N°5. TRAMITES DE CATASTRO......ceiiiiiiiiieee e, 91
GRAFICO N°6. SUB TIPO DE TRAMITES DE INMUEBLES.........oiiieiiiiiiiieeee e 92
GRAFICO NO7. TRAMITES DE INMUEBLES..........cuuuiuiiiiiiiiie e, 93
GRAFICO N°8. SUB TIPO DE TRAMITES DE VEHICULOS..........uiieieieiiiiieee e 94
GRAFICO N°9. TRAMITES DE VEHICULOS........ouiiiiiiiiieiei e, 95
GRAFICO N°10. TRAMITES DE TRANSFERENCIA DE AREAS RESIDUALES...................... 96
GRAFICO N°11. MACRO DISTRITO DONDE VIVEN LOS USUARIOS............ciieeeeaeeeeean, 08
GRAFICO N°12. GENERO DE LOS USUARIOS........oooiiiiiiiiiiie 98
GRAFICO N°13. EDAD DE LOS USUARIOS . ...t 99
GRAFICO N°14. INGRESOS MENSUALES DE LOS USUARIOS...........covveeieieeee 100
GRAFICO N°15. ACTIVIDAD LABORAL DE LOS USUARIOS..........oovveeeeeieeieeee 101
GRAFICO N°16. GRADO ACADEMICO DE LOS USUARIOS.........coiiiiiiieeeeiieee e 102
GRAFICO N°17. ACCESO A INTERNET .....uuuuiiieeeeieeee e e 102
GRAFICO N°18. TIPO DE ACCESO AINTERNET ......ouiiiiiiiiiee e, 103
GRAFICO N°19. TRAMITES ATRAVES DE INTERNET.......cooiiiiiiiiiiii e, 104
GRAFICO N°20. PAGOS A TRAVES DE INTERNET ..ottt 104
GRAFICO N°21. SEGURIDAD DE TRAMITES A TRAVES DE INTERNET .......cccoviveeieieeinee 105
GRAFICO N°22. CONOCIMIENTO DEL DOCUMENTO ELECTRONICO........................... 106



XV

GRAFICO N°23. CONOCIMIENTO DE LA FIRMA DIGITAL.......coeiiiiiiiiiiiiee e 106

GRAFICO N°24. CONOCIMIENTO SOBRE CARGAR Y DESCARGAR DOCUMENTOS

ELECTRONICOS . ... oo 107
GRAFICO N°25. FRECUENCIA DE TRAMITES ANTE EL GAMLP.......cooviiiiiiiiiieeiee, 108
GRAFICO N°26. CONOCIMIENTO DEL SITR@M 24/7 ..o 108
GRAFICO N°27. TIPO DE TRAMITE MUNICIPAL. ......ieniie e, 109
GRAFICO N°28. CALIDAD DE LOS TRAMITES MUNICIPALES........oiviiiiieiieeieeeeee 110
GRAFICO N°29. OPINION SOBRE LOS TRAMITES MUNICIPALES.......ccoviiieiieieeaeeenn. 111
GRAFICO N°30. TRAMITE MAS EFICIENTE Y
OPORTUNO ... 112Error! Bookmark not defined.

GRAFICO N°31. POSIBILIDAD DE REALIZACION DE TRAMITES ENLINEA............ccvvtn. 113
GRAFICO N°32. TRAMITES QUE DEBERIAN REALIZARSE ENLINEA.........ccoovviiiieinn. 114
GRAFICO N°33. PREFERENCIA RESPECTO ATRAMITES.....comiieiiiieee e 115
GRAFICO N°34. DURACION DE TRAMITES........cciiiiiiiiiiiiieeeee e, 116
GRAFICO N°35. UNIDAD ORGANIZACIONAL DONDE SE REALIZAN TRAMITES............. 117
GRAFICO N°36. COSTOS DE TRAMITES. . ..ottt e, 118
GRAFICO N°37. TRAMITES MAS COSTOSOS. ... .cuiiitteiee e 119
GRAFICO N°38. TRAMITES ADECUADOS EN TERMINOS DE COSTOS.......cvvveeieiiinnnn, 120

GRAFICO N°39. ESTADO DE SITUACION ACTUAL DE LOS TRAMITES MUNICIPALES
SEGUN LA PERCEPCION DE LA CIUDADANIA Y DE LOS SERVIDORES PUBLICOS......... 121
GRAFICO N°40. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE TRAMITES DIGITALES EN LA

ADMINISTRACION PUBLICA EN ARGENTINA, COLOMBIAY CHILE............ceeeeivii. 125



XVi

GRAFICO N°41. PERCEPCION DE LA CIUDADANIA Y DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
SOBRE EL SITR@M 24/7, DOCUMENTO ELECTRONICO, LA FIRMA DIGITAL Y LOS

TRAMITES ENLINEA. ... e 127



INTRODUCCION
La aplicacion de las nuevas tecnologias en todos los ambitos de la sociedad contemporanea lleva
consigo grandes cambios en muchos aspectos de la vida cotidiana que, en épocas anteriores, se
habian mantenido practicamente inalterables.
Con el desarrollo de la tecnologia, han aparecido nuevos medios de comunicacién entre las
personas y también nuevos medios de almacenamiento y reproduccion de la informacion.
Asi, el desarrollo tecnoldgico esta sustituyendo aceleradamente al papel como el medio mas
utilizado para registrar la expresion del pensamiento y permitir o facilitar la comunicacion.
La inclusién de las tecnologias de la informaciéon y comunicacién en las instituciones publicas y
de gobierno se realizd con el propésito de avanzar en la modernizacion de la infraestructura
tecnolégica bajo los principios de eficiencia, transparencia, y participacion.
De esta forma, el gobierno electrénico intenta contribuir a la construccién de un Estado mas
eficiente, transparente y participativo. Impulsa, a la vez, la competitividad y el mejoramiento de la
calidad de vida de la sociedad, mediante el aprovechamiento de las tecnologias de la informacion
y comunicacion.
En ese contexto, el presente estudio plantea la siguiente interrogante: ¢Por qué debe
incorporarse el documento electrénico en el Sistema de Tramites Municipales 24/7 del Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz para optimizar el procesamiento de los tramites en la
administracién publica?
Asi, se sostiene que el documento electrénico implementado en el Sistema de Tramites
Municipales 24/7 del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz mejora la celeridad, acceso a la
informacion, transparencia y participacion ciudadana en la administracion publica municipal.
El trabajo comprende siete capitulos. El capitulo primero plantea los aspectos generales de la

investigacion referidos a la problematizacion, la hipétesis y el objetivo. El capitulo segundo



describe el contexto de estudio referido al Gobierno Autonomo Municipal de La Paz. El capitulo
tercero realiza un balance de los aspectos tedricos concernientes al gobierno electrénico, al
documento electrénico y a la firma digital.

El capitulo cuarto plantea la metodologia de la investigacion. El capitulo quinto describe los datos
de la investigacion recolectados a través de la encuesta. El capitulo sexto desarrolla el andlisis
respecto a los datos recolectados, la situacion actual del procesamiento de trdmites municipales
a través del Sitr@m 24/7, el analisis de las experiencias latinoamericanas en Argentina, Colombia
y Chile y los beneficios en la Administracién Publica de los tramites digitales, estableciendo por
ultimo como la implementacion del documento electrénico y la firma digital beneficiaria en el
procesamiento de los trdmites municipales. Al final, en el capitulo séptimo se exponen las

conclusiones y recomendaciones del presente estudio.



CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES

1.1. ANTECEDENTES

Desde el afio 2003 se ha implementado el Sitr@m, actualizado a la plataforma del Sistema de
Tramites Municipales - Sitr@m 24/7, en el Gobierno Autdnomo Municipal de La Paz, como un
modelo de modernizacion de la administracién municipal y la correspondiente implementacion de
un gobierno electrénico al servicio de la ciudadania que tiene trdmites ante el Gobierno Autbnomo
Municipal de La Paz, aspecto de vital importancia para dar mayor celeridad al movimiento de
tramites de una unidad a otra dentro de la gestion municipal, y si bien el Sistema de Tramites
Municipales - Sitr@m 24/7 ha facilitado el acceso a la ciudadania respecto a la ubicacion fisica
de sus tramites en el universo de unidades organizacionales tanto del Ejecutivo Municipal como
del Concejo Municipal, a la gestién 2020 aun no se ha dado el salto tecnolégico esperado y que
esta referido a la implementaciéon de un manejo de trdmites municipales sin la necesidad
presencial de los administrados, es decir, el manejo de los tramites en linea, donde cualquier
persona pueda iniciar un tramite desde cualquier lugar en el que se encuentre y pueda hacer un
seguimiento a su tramite, ingresando al Sistema de Tramites Municipales - Sitr@m 24/7 desde
cualquier aparato tecnolégico y tener acceso a los actuados administrativos (informes, oficios,
resoluciones) emitidas por las diferentes unidades organizacionales que den respuesta a su
solicitud.

Ante la situacién de pandemia en la que se encuentra todo el mundo, el uso de las tecnologias
de la informacién y comunicacion ha servido para mantener el contacto entre personas en
diferentes partes de Bolivia, aspecto que también se debe ver reflejado en el manejo de los
tramites ante las instituciones publicas, sin embargo, en el Gobierno Autbnomo Municipal de La
Paz, infinidad de tramites aun requieren de la presencia fisica de las personas en las diferentes

dependencias municipales, y los trAmites contindan siendo expedientes fisicos, es decir, que Si



bien digitalmente se puede saber ante que unidad organizacional municipal se encuentra el
tramite iniciado a solicitud de una determinada persona, se debe hacer una visita presencial ante
la dependencia correspondiente para poder acceder al trAmite y su correspondiente revision.

El avance tecnolégico que genera cambios y transformaciones, ha irrumpido en las areas del
desarrollo humano siendo utilizado con mayor frecuencia en el quehacer cotidiano de las
entidades publicas, con el proposito de brindar mejores servicios a la ciudadania. Las
transformaciones digitales no son s6lo tecnologia, van acompafiadas de una vision integral que
se complementa entre lo que se demanda, la normativa que lo hace posible y lo sustenta, y la
herramienta que lo gestiona, haciéndolo técnicamente viable, ademas estrechamente relacionado
con un cambio necesario en una formacion continua del equipo humano.

Durante los ultimos afios, el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, ha puesto a prueba la
solidez del Modelo de Gobierno Electrénico Innovador, sustentando y profundizando el avance
del Modelo de Atencién Ciudadana, que ha estado a la vanguardia del sector publico, no solo
manteniendo la mayoria de los servicios de atencion a la ciudadania mediante los canales no
presenciales, sino habilitando oportunamente muchos otros servicios de apoyo a la ciudadania.
Por lo sefialado, la implementacién del documento electrénico al Sistema de Tramites Municipales
- Sitr@m 24/7, sistema ya en funcionamiento al interior del Gobierno Autbnomo Municipal de La
Paz, conllevaria a que los tramites municipales puedan ser tramitados en linea conforme
establece la Ley Municipal Autonémica N°426 de implementacién del modelo de atencion
ciudadana de acceso a tramites y servicios en linea del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz,
y con esto se beneficiaria a todos los ciudadanos pacefios que acceden a tramites en el Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz, como a los servidores publicos que utilizan este sistema y

trabajan en esta institucion publica, favoreciendo a la agilizacién de los tramites administrativos



municipales, transparencia de la gestion municipal y optimizacién en la prestacién de servicios
de la administracién publica municipal.

1.2. PROBLEMATICA

El Gobierno Auténomo Municipal de La Paz cuenta con el Sistema de Tramites Municipales -
Sitr@m 24/7 que es la actualizacion del Sitr@m implementado a partir del mes de mayo del afio
2003 como un sistema integrado de tramites.

El Sitr@m 24/7 es el instrumento que facilita el manejo de la informacién y comunicacion del
gobierno municipal, es decir, los tramites dentro de la administracion publica municipal. Es la base
para la generacion de un gobierno electrénico en el Municipio de La Paz que permite la
sistematizacion y manejo estadistico del flujo documental que ingresa y/o se genera en su
funcionamiento interior.

Incluye los tramites internos y externos, la normativa municipal y la correspondencia en general.
Mejora la gestion de la administracién publica y brinda una importante herramienta para la toma
de decisiones al interior del Gobierno Municipal. Es la principal herramienta tecnoldgica dentro
del municipio para hacer seguimiento a las hojas de ruta y saber en qué unidad organizacional
se encuentra el trdmite ingresado por los ciudadanos o generado por las diferentes unidades
organizacionales del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz.

En consecuencia, genera celeridad en el conocimiento de la ubicacion fisica del tramite dentro
de las dependencias del Gobierno Municipal. Sin embargo, el sistema de trdmites municipales
24/7 no incluye los actuados del tramite, es decir, se puede saber en qué unidad organizacional
esta el tramite, el proveido con el cual fue remitido a dicha unidad, pero, no se accede en el
sistema al informe o acto administrativo que fue emitido por la unidad organizacional donde esta
el tramite, es decir, los ciudadanos deben dirigirse a las dependencias del Gobierno Municipal

para presentar sus solicitudes por escrito, acceder al conocimiento de los informes, actos



administrativos que se emitieron del tramite creado respecto a la solicitud realizada por ellos,
apersonarse a las unidades organizacionales y revisar los tramites en fisico.

La situacion mencionada se presenta en las diversas unidades organizacionales del G.A.M.L.P.
y genera dilacion en el procesamiento y en el conocimiento del tramite administrativo, toda vez
que el trdmite administrativo en fisico es remitido a diferentes unidades organizacionales del
Gobierno Auténomo Municipal de La Paz. Debido al gran nUmero de trdmites que se tienen, todo
tramite demora, aproximadamente, entre 3 a 5 dias en la derivacién de un tramite en fisico de
una unidad a otra.

Este proceso engorroso genera que los ciudadanos tarden un valioso tiempo en el conocimiento
de los informes emitidos por la administracién municipal para dar respuesta a sus solicitudes.
Asimismo, genera un doble trabajo.

Los tramites administrativos en fisico también deben ser derivados a través del Sitr@m 24/7 con
la elaboracién del proveido y la posterior remisiéon electronica de la hoja de ruta de una unidad
organizacional a otra unidad.

Para optimizar el gobierno electrénico del municipio, se tiene por objeto, a través del presente
trabajo, explicar como la incorporacién del documento electrénico en el gobierno electrénico del
Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz optimiza el procesamiento de los tramites en la
administracién publica, mejora la transparencia, economiza el uso de papel y agiliza los tramites
administrativos en beneficio de la ciudadania en general y de la misma administracién publica
municipal.

Se debe entender que escanear los documentos en fisico no es digitalizar, ni optimizar el gobierno
electronico. Lo relevante es generar documentos electronicos y hacer que su conocimiento sea

via digital. Esta via si implica un avance en el gobierno electrénico instaurado en el Municipio de



La Paz que va en beneficio de la colectividad, ademas de significar la implementacion de la firma
digital.
1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢ Por qué debe incorporarse el documento electrénico en el Sistema de Tramites Municipales 24/7
del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz para optimizar el procesamiento de los tramites en
la administracion publica?
1.4. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS
El documento electronico implementado en el Sistema de Tramites Municipales 24/7 del Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz mejora la celeridad, acceso a la informacion, transparencia y
participacion ciudadana en los tramites de la administracion publica.
1.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES
1.5.1 Variable Independiente
e El documento electrénico implementado en el Sistema de Tramites Municipales 24/7 del
Gobierno Auténomo Municipal de La Paz.
1.5.2 Variable Dependiente
o La celeridad, acceso a la informacién, transparencia y participacion ciudadana en los
trdmites de la administracion publica.
1.5.3 Nexo l4gico
¢ Mejora.

1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION INDICADORES FUENTE

CONCEPTUAL




El documento
electrénico

implementado en

el Gobierno
Autébnomo
Municipal de La

Paz a través del
Sistema de
Tramites

Municipales 24/7

- El documento

electrénico es un
documento que contiene
informacion  archivada

en un soporte
electrénico, ya sea un
disco, un ordenador, una
tableta, un smartphone,
un pendrive, o cualquier
otro  susceptible de
identificacion y
tratamiento diferenciado
de esa informacion

- Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz es
la instancia
gubernamental del
Municipio de La Paz

- Sistema de Tramites

Municipales es un
sistema  digital de
simplificacion de

trdmites y de apoyo a la

toma de decisiones,

- Servidores
publicos
municipales del
Sitr@m 24/7

- Ciudadania
que realiza

tramites ante el

G.A.M.L.P.

- Encuesta realizada a
usuarios y ciudadania en
general respecto al uso del
Sitr@m 24/7.
- Normativa municipal
referida al Sitr@m y al
Sitr@m 24/7

- Normativa  nacional
referida a las tecnologias
de la informacién vy

comunicacion




encargado de informar
sobre el curso y el
estado de los tramites
gue se desarrollan en el

Municipio y que se

encuentran incluidos en

la base de datos

computarizada.
La celeridad, | - Celeridad, hace | - Tipo de | - Encuesta realizada a
acceso a la | referencia a la | trémites en el | usuarios y ciudadania en

informacion,
transparencia vy
participaciéon
ciudadana en la
administracién

publica municipal.

velocidad, la premura, la
rapidez o la prisa

- Acceso a la
informacibn es una
prerrogativa que permite
a los ciudadanos
conocer cualquier tipo
de informacién
generada por el Estado
y su administracion
publica.

- Participacién
ciudadana es referirse a
de

los modos

Gobierno
Auténomo
Municipal de La
Paz

- Servidores
publicos
municipales del
Sitr@m 24/7

- Ciudadania
que realiza

tramites ante el

G.A.M.L.P.

general respecto al uso del

Sitr@m 24/7.
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fundamentar la
legitimidad y el
consenso de una
determinada poblacion.
- Administracion Publica
comprende el conjunto
de d6rganos del sector
publico conformados
para realizar la tarea de
administrar y gestionar
organismos,
instituciones y entes del

Estado.

Estas variables son enunciativas e iniciales, en el transcurrir de la elaboracién de la investigacion,
se podra hacer ajustes de acuerdo a la metodologia empleada, asimismo se hara el ajuste
temporal.
1.7. PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS
1.7.1. Objetivo General
Explicar como la incorporacion del documento electrénico en el gobierno electrénico del Gobierno
Autonomo Municipal de La Paz optimiza el procesamiento de los trdmites en la administracion
publica.
1.7.2. Objetivos Especificos

e Cuantificar los beneficios que se proporciona a la ciudadania con el uso del gobierno

electrénico en la administracion publica.
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e Establecer la normativa nacional y municipal relacionada al gobierno electronico y a las
tecnologias de la informacién y comunicacion
e Determinar la situacion de los tramites municipales procesados a través del Sitr@m 24/7
e Conocer qué es el documento electrdnico, la firma digital y sus beneficios al introducirlos
en el Sitr@m 24/7 del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz.

1.8 JUSTIFICACION
La implementacion del gobierno electrénico en el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, a
través del Sitr@m, actualizado al Sitr@m 24/7 ha beneficiado tanto a la ciudadania pacefia que
realiza tramites ante la administracion publica municipal como a los servidores publicos
municipales que trabajan en la mencionada institucion publica. El estudio del documento
electrénico, la firma digital y su implementacion en el Sitr@m 24/7 es importante ya que se
beneficiaria a todos los ciudadanos pacefios que acceden a tramites en el Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz, como a los servidores publicos que utilizan este sistema y trabajan en esta
institucion publica, favoreciendo a la agilizacion de los tramites administrativos municipales, a la
transparencia de la gestion municipal y optimizacion en la prestacién de servicios de la
administracion publica municipal.
Asi también es importante conocer la opinion tanto de servidores publicos municipales como de
la poblacién en general que accede a tramites administrativos en el Gobierno Auténomo Municipal
de La Paz, midiendo la percepcién que se tiene respecto a la administracion publica municipal
respecto a los tramites mas requeridos, el costo de los mismos, el uso de internet, el conocimiento
del documento electrénico, la firma digital, el Sitr@m 24/7, y la preferencia de realizar tramites
presenciales o en linea.
Es por estos motivos que es de gran importancia el estudio del gobierno electronico, del

documento electronico, de la firma digital y de la normativa nacional y municipal referida a la
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digitalizacién de la administracion puablica y los impactos positivos que se podrian generar en el
Municipio de La Paz con la implementacién del documento electrénico.

1.9. ALCANCE

1.9.1. Alcance Temporal

La presente investigacion comprende el periodo 2003 al 2020.

1.9.2. Alcance Geogréfico

Estara limitado el estudio de investigacién en el Municipio de La Paz, Provincia Pedro Domingo
Murillo, Departamento de La Paz.

1.9.3 Alcance Institucional

El estudio comprendera un analisis del Sitr@m 24/7 del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz

como herramienta del gobierno electrénico implementado en esta institucién publica.
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CAPITULO Il. GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE LA PAZ

2.1. MUNICIPIO DE LA PAZ

El Municipio de La Paz corresponde a la seccion capital de la Provincia Murillo del Departamento
de La Paz, la cual se encuentra dividida en cinco secciones 0 municipios: Seccién Capital (La
Paz), Primera Seccion (Palca), Segunda Seccion (Mecapaca), Tercera Seccién (Achocalla) y
Cuarta Seccion (El Alto).

De acuerdo al Plan Territorial de Desarrollo Integral del Municipio de La Paz 2016-2020:

El municipio de Nuestra Sefiora de La Paz tiene una superficie total de 3.020 Kmz?, el area
urbana es sede del Gobierno Nacional, ocupa una extension territorial de 149 Km2 y su poblacion
se constituye en el asentamiento humano més importante de la region altiplanica del pais. El area
rural tiene una superficie de 2.871 km2 y concentra la mayor riqueza natural, fauna, biodiversidad
y de preservacion del Municipio (Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, 2018).

En cuanto a los limites del municipio, el Plan Territorial de Desarrollo Integral del GAMLP 2016-
2020, sefiala que estos se encuentran establecidos por las normas legales y documentos:

« Los limites con Pucarani, Guanay, Caranavi, Coroico y Yanacachi estan definidos por el
mapa provincial del Instituto Geografico Militar, en cumplimiento a la Ley de 21 de
diciembre de 1948.

« La Ley N°453 de 27 de diciembre de 1968, fija los limites del radio urbano y sub urbano
de la ciudad de La Paz, que son los limites al Sur con Achocalla y Mecapaca.

« La Ley N°1669 de 31 de octubre de 1995, en el Art. 1° y el anexo cartogréfico fija los
limites de Palca, en el limite Sureste de nuestro municipio.

« El limite Norte, con Teoponte se defini6 mediante la Ley N° 2292 de 11 de diciembre de

2001.
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« LalLey N°2337 de 23 de marzo de 2002, establece los limites para El Alto, estableciendo
el limite Oeste del Municipio de La Paz.
En la Constitucion Politica del Estado del 7 de febrero de 2009 se establece la estructura

y organizacion territorial del Estado, estableciendo en el articulo 269 que: Bolivia se organiza
territorialmente en departamentos, provincias, municipios y territorios indigenas, incorporandose
al municipio como parte de la division politica del Estado y estructura de poder formalmente,
ademas de reconocer a una entidad territorial la facultad de autogobernarse y gestionar de
acuerdo a sus propias normas y con sus propios 6rganos todos los asuntos concernientes a su
administracién. (Aliendre, 2014, p. 90)
De acuerdo a los articulos 5y 6 de la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion “Andrés
Ibafiez” de 19 de julio de 2010, en los departamentos, las regiones, los municipios y las naciones
y pueblos indigena originario campesinos, la ciudadania tiene el derecho a dotarse de su propia
institucionalidad gubernativa y elegir directamente a sus autoridades en el marco de la autonomia
reconaocida por la Constitucion Politica del Estado.
Asimismo, de conformidad al articulo 13 paragrafo I, numeral 2 del citado texto legal, la entidad
territorial a cargo de los municipios seran los gobiernos autbnomos municipales. En
consecuencia, el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz es el nombre oficial de la instancia de
gobierno del Municipio de La Paz.
2.1.1. Competencias del GAMLP
De acuerdo al Articulo 302, paragrafo | de la Constitucién Politica del Estado, los gobiernos

municipales tienen entre sus competencias! relativas a la emisién de bonos municipales para la

1 El Articulo 6, paragrafo Il, numeral 4 de la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion, de 19 de julio de 2010,
define la competencia como: “La titularidad de atribuciones ejercitables respecto de las materias determinadas por la
Constitucidn Politica del Estado y la ley. Una competencia puede ser privativa, exclusiva, concurrente 0 compartida,
con las caracteristicas establecidas en el Articulo 297 de la Constitucion Politica del Estado”.



15

asignacion de recursos al area de patrimonio cultural, planificar y promover el desarrollo humano
en su jurisdiccién; promocién y conservacion de cultura, patrimonio cultural, histérico, artistico,
monumental, arquitecténico, arqueoldgico, paleontolégico, cientifico, tangible e intangible
municipal; fondos fiduciarios, fondos de inversién y mecanismos de transferencia de recursos
necesarios e inherentes a los @mbitos de sus competencias, promocion de la cultura y actividades
artisticas en el &mbito de su jurisdiccién, centros de informaciéon y documentacion, convenios y/o
contratos con personas naturales o colectivas, publicas y privadas para el desarrollo y
cumplimiento de sus atribuciones, competencias y fines, planificacion del desarrollo municipal en
concordancia con la planificacién departamental y nacional.
2.1.2. Fines del GAMLP
De acuerdo al Articulo 7, paragrafo | de la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacién “Andrés
Ibafez” de fecha 19 de julio de 2010, el régimen de autonomias tiene como fin distribuir las
funciones politico-administrativas del Estado de manera equilibrada y sostenible en el territorio
para la efectiva participacion de las ciudadanas y ciudadanos en la toma de decisiones, la
profundizacion de la democracia y la satisfaccion de las necesidades colectivas y del desarrollo
socioecondmico integral del pais.
Asimismo, de conformidad al Articulo 7, paragrafo Il de la referida norma, los gobiernos
auténomos como el Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz, tienen los siguientes fines:
1. Concretar el caracter plurinacional y autonémico del Estado en su estructura
organizativa territorial.
2. Promover y garantizar el desarrollo integral, justo, equitativo y participativo del pueblo
boliviano, a través de la formulacién y ejecucion de politicas, planes, programas y
proyectos concordantes con la planificacion del desarrollo nacional.

3. Garantizar el bienestar social y la seguridad de la poblacion boliviana.
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4. Reafirmar y consolidar la unidad del pais, respetando la diversidad cultural.
5. Promover el desarrollo econémico arménico de departamentos, regiones, municipios y
territorios indigena originario campesinos, dentro de la vision cultural econémica y
productiva de cada entidad territorial autébnoma.
6. Mantener, fomentar, defender y difundir los valores culturales, historicos, y civicos de
las personas, naciones, pueblos y las comunidades en su jurisdiccion.
7. Preservar, conservar, promover y garantizar, en lo que corresponda, el medio ambiente
y los ecosistemas, contribuyendo a la ocupacién racional del territorio y al
aprovechamiento sostenible de los recursos naturales en su jurisdiccién.
8. Favorecer la integracion social de sus habitantes, bajo los principios de equidad e
igualdad de oportunidades, garantizando el acceso de las personas a la educacién, la
salud y al trabajo, respetando su diversidad, sin discriminacién y explotacién, con plena
justicia social y promoviendo la descolonizacion.
9. Promover la participacion ciudadana y defender el ejercicio de los principios, valores,
derechos y deberes reconocidos y consagrados en la Constitucion Politica del Estado y la
ley.
2.1.3. Funcién General del GAMLP
De acuerdo al Articulo 8, numeral 3 de la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion, en
funcién del desarrollo integral del Estado y el bienestar de todas las bolivianas y los bolivianos, la
autonomia municipal cumplird preferentemente la funcién general de impulsar el desarrollo
econdmico local, humano y desarrollo urbano a través de la prestacion de servicios publicos a la

poblacién, asi como coadyuvar al desarrollo rural.
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2.2. SITR@M 24/7

El Gobierno Auténomo Municipal de La Paz cuenta con el sistema integrado de tramites
municipales denominado Sitr@m 24/7 aprobado mediante la Resolucion Ejecutiva N°439/2016
de fecha 7 de noviembre de 2016, que es la actualizaciéon del Sitr@m implementado a partir del
mes de mayo del afio 2003 como un sistema integrado de tramites.

Es un sistema digital de simplificacion de tramites y de apoyo a la toma de decisiones,
encargado de informar sobre el curso y el estado de los tramites que se desarrollan en el
Municipio y que se encuentran incluidos en la base de datos computarizada. (Albornoz y Rivero,
2007, p. 248)

En ese entendido, el Sitr@m 24/7 es el instrumento que facilita el manejo de la informacién y
comunicacion del gobierno municipal, siendo la base para la generacion de un gobierno
electrénico en el Municipio de La Paz que permite la sistematizacion y manejo estadistico del flujo
documental que ingresa y/o se genera en su funcionamiento interior.

Incluye tanto a los tramites internos y externos, la normativa municipal y la correspondencia en
general, mejorando la gestion de la administracion publica al brindar una importante herramienta
para la toma de decisiones al interior del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, siendo la
principal herramienta tecnolégica dentro del municipio para hacer seguimiento a las hojas de ruta
y saber en qué unidad organizacional se encuentra el tramite ingresado por los ciudadanos.

Albornoz y Rivero (2007), haciendo referencia a los antecedentes del Sistema de Tramites
Municipales (Sitr@m), sefialan que el mismo funciona desde el afio 2003, luego de una etapa de
creacion y desarrollo que empez6 en el 2001, al inicio de la gestion municipal del Dr. Juan Del
Granado. (p. 248)

Se trata de una herramienta electrénica digital que operativiza y sistematiza los tramites

municipales que se efectian cada dia en los diferentes niveles de la alcaldia, buscando la
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transparencia, eficacia y eficiencia, y para el publico tiene la finalidad de consultar acerca de
tramites, instrumentos normativos, instrumentos de fiscalizacién, peticiones de informes y
correspondencia que el Ejecutivo Municipal y el Concejo Municipal genera, sin embargo, su
implantacién ha cobrado el costo de innovar en los servicios municipales a través de nuevas
tecnologias, un precio que tiene que ver con la realidad nacional, y referido al bajo acceso a
Internet por parte de ciudadanos y las condiciones de accesibilidad del sitio.

El Sitr@m ha sido uno de los primeros pasos que ha dado el gobierno municipal de La
Paz, actualmente denominado Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz con respecto a la
incorporacién de tecnologias de informacién, en un concepto macro de gobierno electrénico. El
gobierno electronico es un proceso institucional que toma mucho tiempo para llegar a
consolidarse. El sistema es uno de los primeros pasos importantes y claves porque esta
relacionado al tema de servicios y trAmites, y lo que se ha querido encarar es la atencion al
publico, la simplificacion de procesos, etc., para empezar a hablar de TIC y también para empezar
a hablar de gobierno electrénico. El gobierno electrénico abarca diversidad de areas en una
institucion, esta relacionado con todo: desarrollo humano, gestibn administrativa, educacion,
salud, etc., es decir, se aplica absolutamente a todo (Albornoz y Rivero, 2007, pp. 247 — 258).

El Sitr@m, de acuerdo a lo sefialado por Albornoz y Rivero (2007) incluia mdédulos de
manera sistémica, ninguno funciona sin el otro, estando el primer moédulo referido a la
simplificacién de procesos y procedimientos y se ha trabajado en normativa en procesos y
procedimientos, ya que si carecen de una normativa y no tienen respaldo legal son vulnerables a
que se cambien por lo que para la constitucion del sistema se ha trabajado en manuales de
procesos y procedimientos, de tramites, manuales ciudadanos de tramites y todo tipo de
informacion relacionada a este médulo. El segundo médulo ha sido una herramienta informatica,

es decir, se ha implementado un software de primera linea de tecnologia, que es una herramienta
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basada en dos motores: el Quo Flow que es un motor de Wor flow y Quo Experti, el sistema que
es de una empresa uruguaya que se llama Urudata. El médulo tres referido a la atencién al
ciudadano esté referido a la infraestructura y equipamiento interno, incluida la red de area local,
computadoras, impresoras y todo lo que se requiere para implementar tecnologias de informacion
y comunicacién y en cada ventanilla indistintamente cual sea el funcionario que atienda, recibe
denuncias, reclamos sobre servicios municipales, recepcion de tramites, etc. (p.251).

Los riesgos del Sitr@m estaban referidos a la sostenibilidad en tres ambitos:

1. Sostenibilidad financiera: La adquisicion del sistema de la empresa uruguaya URUDATA
(www.urudata.com) tuvo un costo que superd los cien mil délares americanos, por lo que alguna
modificacion, en base a la evolucion natural de la demanda de los usuarios, implica una erogacion
de recursos financieros.

2. Sostenibilidad de recursos técnicos: relacionado a que ante cualquier cambio y/o ajuste
necesariamente se tendra que recurrir a la asistencia técnica de la empresa URUDATA.

3. Sostenibilidad de recursos humanos, referido a que la dependencia técnica y tecnoldgica
derivaba en que no se estaban formando capacidades locales, no se fortalecen los recursos
humanos del gobierno y tampoco se estaria incentivando la generaciéon de un conocimiento
interno.

Este sistema de informacion permite realizar el registro, clasificacion, derivacion y la digitalizacion
de todos los procesos y procedimientos que existen en el gobierno municipal de La Paz, es decir,
todo trAdmite que ingresa a la Alcaldia es registrado por este sistema, este es un cambio radical
porgue antes todo se registraba en libros, cada oficina tenia personal que verificaba en un libro y
le pasaba a la siguiente que registraba en otro, y asi sucesivamente, es decir, la base de datos
gue era manual no existia como tal, y con el Sitr@m se logré controlar el flujo documental y se

ha generado un sistema que registra todos los ingresos de todos los puntos municipales, todos
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los movimientos internos que son miles de documentos, es decir, que podemos tener el
seguimiento, registro digitalizado de cada proceso desde su inicio hasta su fin; no importa por
donde se mueva o a que edificio vaya en un sistema de informacién centralizado, en una sola
base de datos a la cual puede acceder cualquier persona que esté conectada a la red, y al iniciar
un trdmite, en lugar del tradicional sello se imprime una contrasefia que indica quien recibio el
tramite, a qué hora, etc. y un cédigo de acceso con el cual se puede ingresar a través de la Web
y se puede hacer el seguimiento desde cualquier punto.

Al hablar de tecnologia no solo significa conectar equipos, software y mostrar una imagen de
modernidad, es mas complicado ya que no se puede referir a gobierno electrénico sino se habla
de un cambio de actitud del servidor publico municipal, que es lo més dificil y lo que mas tiempo
toma porque todo lo que es infraestructura, tecnologia se adquiere y esta relacionado al
presupuesto, pero la cultura administrativa es un proceso que se tiene que tomar en cuenta e
implica inversién de tiempo. Son cambios que requieren 10 a 15 afios y lo que mas hay que
trabajar es eso, las personas, la cultura administrativa burocratica esta muy enraizada en la
administracién publica boliviana.

Si bien la iniciativa esta en marcha en el municipio de La Paz hace 18 afios aproximadamente,
por ser un sistema de automatizacion tiene sus limitaciones, pues sus funcionalidades estan
definidas (como los tramites de rigor entre el Legislativo y el Ejecutivo, la digitalizacion,
movimiento y seguimiento de la correspondencia, los tramites de la Direccién de Administracion
Territorial, el catastro y las auto consultas).

El afio 2016, el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz a través de la Direccion de Gobierno
Electronico y Modernizacion de la Gestion, debido al crecimiento institucional en cuanto a
usuarios y afluencia de los mismos al Sistema de Tramites Municipales (Sitr@m), se vio en la

necesidad de desarrollar una nueva herramienta informética que no sélo mantenga las
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caracteristicas de la atencion, recepcion, registro, clasificacion, distribucién, seguimiento, control,
archivo, sistematizacion y estadisticas del flujo documental que ingresa al Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz, sino que supere las funcionalidades y rendimiento del anterior Sitr@m,
estableciéndose por ende una plataforma desarrollada por los funcionarios municipales, es asi
que se aprueba el Sistema de Tramites Municipales (Sitr@m 24/7), que cuenta con cinco
maodulos: registro de trdmites, consulta y seguimiento de trdmites, reportes, archivo digital y
administraciéon, estableciendo este sistema la integracién con otros sistemas, agilizando el
servicio, simplificando pasos, generando nuevas funcionalidades que permitirdn ampliar
gradualmente todos los tramites en linea a través de Internet, satisfaciendo asi las nuevas
necesidades de los ciudadanos que lo usan desde cualquier lugar y durante las 24 horas y los 7
dias de la semana.

Lo sefialado anteriormente fue aprobado mediante la Resolucién Ejecutiva N°439/2016 de fecha
7 de noviembre de 2016 que en el articulo 1 establecié: “Se aprueba el “Sistema Integrado de
Tramites Municipales” (Sitr@m 24/7) para la atencién, recepcion, registro, clasificacion,
distribucion, seguimiento, control, archivo, sistematizacion y estadisticas del flujo documental del
Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz”, disponiendo ademas que los tramites iniciados en la
version anterior del Sitr@m, deberan proseguir en el mismo hasta su conclusién, salvo que se
requiera la fusién de un tramite con uno iniciado en el nuevo Sistema Integrado de Tramites
Municipales Sitr@m 24/7 y se abrog6 la Resolucién Municipal N°212/2004 de fecha 23 de junio
de 2004, que disponia la implantacién y funcionamiento del sistema integrado de tramites,
correspondencia municipal y comunicacion electronica denominada “Sistema de Tramites

Municipales” (Sitr@m), en todas sus partes.
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2.2.1. ¢Qué es un Tramite?

De conformidad a Morales (2005) en el Manual de Usuario Sitr@m, mismo que fue
aprobado mediante la Resolucion Municipal N°434/2005 de fecha 29 de septiembre de 2005, el
Sitr@m utiliza la denominacién de tramite para todo registro de documentacién que ingresa y/o
se genera en el Gobierno Municipal de La Paz, cabe decir: tramites (con requisitos y pasos
preestablecidos), correspondencia interna y externa, relacion documentaria entre Legislativo y
Ejecutivo municipal, quejas, denuncias y otros. (p. 4)

2.2.2. Componentes de un Tramite

Morales (2005) en el Manual de Usuario Sitr@m, el tramite, dentro del sistema, tiene dos
componentes:

e Componente Digital. Es todo cuanto se visualiza en las diversas pantallas y toda la
informacion que introducimos y alimenta la base de datos. Abarca el registro mediante
numeracion correlativa e irrepetible, clasificacién, seguimiento de movimientos y
digitalizacion de todo el proceso de un tramite.

e Componente Papel. Es el respaldo de todo movimiento fisico (envio y recepcion) de cada
tramite, a través de la emision de recibos predeterminados que reemplazan los antiguos
libros de registro y facilitan el control de cada usuario en cuanto a la confirmacion de envio
y recepcion de “papel”.

Este componente también administra la generacion de “copias” y el movimiento
independiente de cada una de ellas, esto se presenta cuando de un mismo tramite se requiere la
participacion de diferentes unidades organizacionales, por lo que para el conocimiento de la hoja
de ruta se generan copias de la hoja de ruta principal para que todas las instancias puedan

participar en dar respuesta a lo solicitado. (p. 4)



23

Respecto al estado de tramite, se consigna como Activo, a un tramite en proceso 0 en movimiento
dentro de las unidades organizacionales; como Cerrado, a un tramite con proceso finalizado, es
decir, que se ha atendido lo solicitado; como Fusionado, a un tramite fusionado a otro tramite
principal, es decir, una solicitud accesoria al tramite principal que se va fusionando al tramite
principal para asi tener el legajo completo de actuaciones y solicitudes dentro de un tramite
principal; y como Archivado Temporalmente, a un trdmite archivado que se mantiene en proceso
hasta la resolucion de algun tema, por ejemplo, un trdmite que se encuentra a la espera de
documentacion para su prosecucion.

2.2.3. (,Qué es un Nodo?

De conformidad a Morales (2005) en el Manual de Usuario Sitr@m, se considera “nodo”
a la dependencia municipal en la cual un usuario desempefia sus funciones de acuerdo a la
Estructura Organizacional del G.M.L.P. ahora G.A.M.L.P., entendiéndose que es la bandeja de
entrada virtual de los tramites y/o correspondencia de las Unidades Organizacionales del
Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, donde los usuarios del sistema reciben el componente
digital de los registros creados en el sistema Sitr@m.

Existen también nodos de apoyo que no responden a la Estructura Organizacional, pero
ayudan a realizar un trabajo ordenado en el manejo del papel; como los “archivos” de cada
Unidad, “descarte”, “pendientes de entrega al ciudadano” y otros.

Cada usuario puede tener uno o mas nodos, de acuerdo a los derechos asignados,
visualizandose en el nodo los tramites que se encuentran fisicamente en la dependencia

municipal a la cual pertenece el servidor publico municipal. (p. 4)
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2.2.4. ;Qué es un Usuario?
Usuario es toda persona, servidor publico municipal del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz,
gue tiene permisos y derechos en un directorio activo para acceder a servicios y sistemas
(Sitr@m) a través de la red de la institucion. (Morales, 2005)
2.2.5. Tipo de Usuario

De conformidad a Morales (2005) en el Manual de Usuario Sitr@m, el Sitr@m cuenta con
cuatro (4) tipos de usuario, mismos que tienen diferentes derechos y niveles de acceso:

e Actuante. Es el usuario autorizado para crear tramites, mover y actuar (ingresar proveidos,
anexar oficios, informes y otros) es decir, tiene el derecho de generar informacion
agregada en un tramite.

e Visualizador. Es el usuario autorizado para consultar trdmites y sus movimientos
(seguimiento), teniendo acceso a todos los registros contenidos en la base de datos.

e Administrador. Es el usuario autorizado para administrar el sistema, dar de alta y baja a
usuarios y nodos, asignar derechos, implementar nuevos maédulos y el mantenimiento del
sistema en general; velando por el funcionamiento, mejoramiento y sostenibilidad del
mismo.

e Inactivo. Es aquel usuario que se encuentra deshabilitado en el directorio activo, con el
objetivo de mantener su récord de movimientos en el Sitr@m. Estos usuarios no tienen el

derecho de actuar ni consultar tramites. (p. 5)
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CAPITULO Ill. GOBIERNO ELECTRONICO Y DOCUMENTO ELECTRONICO

3.1. GOBIERNO ELECTRONICO

El gobierno electrénico procura instituir un Estado mas eficiente, transparente y participativo.
Impulsa, a la vez, la competitividad y el mejoramiento de la calidad de vida de la sociedad,
mediante el aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y comunicacion (Paniagua, et
al. 2012).

En la actualidad, existe una gran necesidad de los gobiernos de la regién por agilizar, optimizar,
flexibilizar, transparentar y abaratar procesos y/o actividades del sistema publico, lo cual ha
motivado a utilizar en forma acelerada y sustancial las tecnologias de informacién y comunicacion
para el desarrollo de aplicaciones cada vez mas complejas, necesariamente apoyadas por
arquitecturas dedicadas, especialmente disefiadas para trabajar de la manera mas 6ptima,
integrando sistemas, utilizando las mejores herramientas de gestion y desarrollando modelos
adecuados a las necesidades de Gobierno, creando plataformas compatibles que resuelven
temas como la interoperabilidad, compatibilidad, acceso, seguridad, entre otras (Naser y Concha,
2011).

En esa perspectiva, el gobierno electrénico implica la transformacién de todo el gobierno como
un cambio de paradigma en la gestion gubernamental, es un concepto de gestiéon que fusiona la
utilizacién intensiva de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion, con modalidades de
gestion, planificacién y administracién, como una nueva forma de gobierno.

El empleo de esta tecnologia referida al gobierno electrénico impacta favorablemente en la
relacion de las organizaciones gubernamentales con los ciudadanos, con las empresas, con otras
agencias publicas, en la manera de concebir sus procesos de trabajo y en la gestién de recursos

humanos, al contribuir en la reduccién de costos y en la mejora de la eficiencia, en el cumplimiento
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de las expectativas de los ciudadanos. También mejora las relaciones entre ellos y facilita el
desarrollo econémico. (Torres, 2012)

3.1.1. Antecedentes Histéricos

El desarrollo del gobierno electronico data de los afios sesenta del siglo veinte, cuando en
Estados Unidos se desarrollé un sistema de comunicaciones mediante computadores conectados
a una red descentralizada; de tal forma que, si uno de los nodos de la red era destruido, la
informacién pudiera reenrutarse y fluir por los deméas caminos.

En el afio de 1969, la Agencia Estadounidense para la Planeacion e Investigacion Avanzadas del
Pentagono - ARPA, cre6 la primera red de este tipo llamada ARPANET. Posteriormente, se
desarrollaron protocolos de transmision sobre este tipo de redes y en 1974 se cre6 el Protocolo
de Transmision y Control por Internet.

El Gobierno Electrénico tuvo en la segunda mitad de la década de 1990 cambios similares a los
acaecidos muy pocos afios antes en el sector privado de la mano del Comercio Electrénico, y a
finales del siglo Veinte se produjeron transformaciones muy rapidas asociadas a las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion en la esfera gubernamental de numerosos paises, lo que en
los Estados Unidos significo el movimiento de la reinvencién del gobierno creando un gobierno
que trabaje mejor y cueste menos a través de la incorporacion masiva de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion. (Criado, et al. 2002)

Para el siglo veintiuno, la aplicacion del gobierno electrénico trae consigo mdltiples
beneficios, el avance en su aplicaciéon no ha sido tan rapido como se desearia en varios paises
del mundo. La administracién publica no ha podido enfocarse en el ciudadano y desarrollarse
plenamente, debido al poco esfuerzo que se ha puesto en cambiar la cultura tradicional de los

ciudadanos y de los servidores publicos, hacia una que promueva el intercambio de informacion,
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el trabajo en equipo y la formacién de funcionarios y directivos con conocimientos de esta forma
de administrar y gobernar (Alvarez, 2019, parr. 2).

En forma usual el gobierno es mirado como un elemento que causa inestabilidad y que
incrementa cada vez mas el gasto publico. Existe una preocupacion por los ejemplos de
derroches, retrasos, falta de administracion y corrupcién alrededor del sector publico, todo lo cual
lleva a ineficiencias al traspasar el gasto publico a la entrega de servicios. Parece ser que los
funcionarios publicos toman decisiones que no consideran los intereses de los ciudadanos que
supuestamente sirven.

John Locke y Adam Smith, postularon reformas al gobierno que disminuian su poder e
incrementaban el del sector privado, incentivando el crecimiento individual por sobre el
comunitario, ya que pensaban que asi se llegaria finalmente al beneficio general. Una vision
contemporanea de esta cuestion ha llevado a la nueva administracién publica, que se define como
un punto de encuentro entre el sector publico y la ideologia neoliberal, intentando obtener lo mejor
de ambos mundos. A esto se le ha llamado la influencia del espiritu empresarial en el sector
pablico (Alvarez, 2019, parr. 3)

De acuerdo a Alfaro et al. (2005) las fuerzas internas principales que llevan al desarrollo
del gobierno electrénico son:

e Mejora de servicios: La realizacion de cambios en la gestion que permita satisfacer las

expectativas de los usuarios y mejorar la relacién con ellos.

e Desarrollo: La busqueda constante de facilitar el desarrollo cultural, social y

economico.

e Eficiencia econémica: La necesidad de reducir costos e incrementar eficiencia.

También existen fuerzas del entorno que impulsan a los gobiernos a desarrollar el

gobierno electrénico:
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Globalizacién: Se requiere conocer y responder a los cambios que ocurren en lugares
geograficamente lejanos.

Informacionalizacion: Gestionar la informacion se ha convertido en la principal fuente de
riqgueza de las empresas, regiones y paises.

Avances tecnolégicos: Facilitan la comunicacion y entrega de servicios (p.13).

Boar (2001, citado por Alfaro et al., 2005) sefiala que los avances tecnologicos son de

gran magnitud y se suceden a una tasa vertiginosa, especificamente con el advenimiento de

Internet, sin embargo, se pueden indicar tres principales macrotendencias concurrentes en lo que

a tecnologia de informacién y comunicacion se refiere, y estas son:

Capacidad de comunicacion: El permanente aumento del ancho de banda de
comunicaciones, es decir, cada vez es posible emitir y recibir mas informacion por unidad
de tiempo. Esto posibilita nuevas interacciones que demandan mucha transmision de
datos, como por ejemplo videoconferencias.

Digitalizacion de la informacién: La posibilidad creciente de llevar cualquier tipo de
informacién a una representacién basada en bits (1 y 0). Esto posibilita almacenar,
transmitir, procesar y consultar informacion de diversa naturaleza en computadores:
sonido, gréficos, fotografias, documentos y videos, por ejemplo.

Capacidad de procesamiento: El aumento sostenido en la capacidad de procesamiento
de los computadores, es decir, cada vez se puede procesar mas informacion por unidad
de tiempo. Esto no lleva acompafiado un aumento del costo, de hecho, la tasa de
procesamiento por unidad monetaria también aumenta. Ademas del procesamiento,
también aumenta la capacidad de almacenamiento, mientras disminuye continuamente

su costo (p. 15).
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A estas fuerzas sefaladas se afiaden las exigencias de los ciudadanos, ya que en la medida que
conocen el potencial de Internet e interactian con empresas del sector privado para comprar
bienes o servicios, aumentan sus expectativas y disminuye su tolerancia a la ineficiencia y trato
impersonal que les ofrecen los servicios publicos, por lo que la incorporacion de las tecnologias
de la informaciéon y comunicacion en las municipalidades, ministerios y servicios publicos en
general, vuelve a las instituciones publicas mas atractivas para el inversionista, pudiendo realizar
negocios que terminan beneficiando al sector econémico y al pais.
Actualmente, alrededor del mundo, es posible encontrar varias organizaciones publicas que
poseen sitios web, pero son usados primordialmente como una manera de promover la imagen
de un departamento particular o para entregar informacién administrativa general sin implementar
el tramite digital.
3.1.2. ;Qué es el Gobierno Electrénico?
En el gobierno electrénico se pueden identificar por lo menos dos elementos comunes: el uso de
Tecnologia de la Informaciéon y Comunicaciones? y la entrega electrénica de servicios pulblicos a
favor de la sociedad. Gronlund (2002, citado en Alfaro et al., 2005) define que: “El gobierno
electrénico trae asociado un incremento en el uso de las tecnologias de informacion, intentando
alcanzar una vision estratégica en su utilizacion en los servicios publicos” (p. 13).

Holmes (2001, citado en Alfaro et al., 2005) define que: “El gobierno electrénico es el uso
de las TI, para entregar servicios publicos de una manera mucho mas conveniente, orientada al
ciudadano, barata y de una forma diferente, que posibilita la formacién de un mejor gobierno;

incluyendo aspectos como la relacién entre ciudadanos y agencias del gobierno, como también

2 Las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) implican el conjunto de elementos tecnoldgicos que sirve a un
usuario que requiere informarse y comunicarse. Lo cual incluye equipamientos (hardware) y aplicaciones
computacionales (software) y redes de comunicaciones.



30

con empresarios y otras agencias publicas. También incorpora los procesos de negocios internos
y los empleados del gobierno” (p. 13).

Lagos (2001, citado en Alfaro et al., 2005) define que: “El gobierno electronico se refiere
al uso de las TIC que realizan los 6rganos de la administracion, para mejorar los servicios e
informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la gestion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y participacion ciudadana” (p.
14).

El gobierno-e, que se refiere al empleo de la internet y las TIC para conseguir una mejor
administracién del gobierno mediante la transparencia y el acceso publico a la informacion,
reforzando la asociacion fundamental entre el sector publico y los ciudadanos. El gobierno-e
también fomenta una participacion mas amplia de los ciudadanos en el proceso y gestion de los
gobiernos. Ademas, puesto que se apoya en la transparencia, es un arma mas eficaz contra la
corrupcién (Centro de Investigacion y Estudios Avanzados el IPN, s.f., p. 1).

De acuerdo a las definiciones antes sefialadas, se entiende que el gobierno electrénico implica
la utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacion por parte de los gobiernos locales
a través de la mejora de su gestion interna, de la oferta de servicios e informacion y de los
sistemas de intercambio e interaccion con los ciudadanos y con las organizaciones publicas y
privadas, y se puede sostener que el gobierno electrénico implica la aplicacion de las tecnologias
de la informacién y comunicacion para lograr una administracion efectiva, eficiente y transparente
de todos los recursos del gobierno, asi como también el acceso facil y expedito a servicios
publicos, para ciudadanos, empresas y otras entidades que interactien con el gobierno, ya sea
este el gobierno local o nacional.

Las tecnologias de informacion y comunicacion permiten el intercambio de informacion y servicios

por la via electronica, mejorando e incrementando la relacion y comunicacion entre el gobierno y
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el ciudadano, el gobierno y la empresa y al interior del mismo gobierno. El gobierno electrénico
incluye de esta forma componentes tecnoldgicos, como también elementos culturales y de
gestion de informacion en la relacion que se tiene entre la administracion publica y la sociedad.

Alejandro Ferreiro (1999, citado en Paniagua et al., 2012) sostiene que la utilidad de la
transparencia en un gobierno democratico es necesaria ya que: sanciona e inhibe la comision de
actos ilicitos; es propia medida de la conducta ética; y, sirve de regulacion social (p. 101). Al
respecto, Mauricio Merino, (2005, citado en Paniagua et al., 2012) afirma que: La transparencia
sirve como un instrumento y como un incentivo para recordarles a los funcionarios publicos que
sus funciones solamente se justifican en la medida en que se correspondan con el interés publico,
que se atengan a las reglas del juego publicamente fijadas, y que rindan cuentas de las decisiones
que toman a nombre de todos (p. 101).

Sobre sus modalidades, Ferreiro (1999, citado en Paniagua et al., 2012) reconoce la

transparencia activa y la pasiva. La transparencia activa se presenta cuando la administracion
publica difunde de manera periédica y sistematizada la informacion relacionada a sus actividades.
Este tipo de transparencia se genera en la obligacién que tienen ciertas dependencias estatales
para que, con la periodicidad estipulada en la norma, hagan publica informacién necesaria para
que la sociedad evalule sus actividades (p. 101).
La transparencia pasiva refleja la obligacién estatal para facilitar a los ciudadanos que lo soliciten
el acceso a informacidn que obre en poder de dependencias gubernamentales, excepto aquella
informacion catalogada como secreta o reservada, tal como la relativa a la seguridad nacional, la
que garantice salvaguardar la condicion de uno o més individuos, o de importancia estratégica
para la sobrevivencia del Estado.

Naser y Concha (2011) sefalan que la participacion ciudadana esta referida a que los

ciudadanos tengan oportunidades de participar de forma real y efectiva en las decisiones
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publicas, esto se puede materializar en foros virtuales y chats donde se compartan opiniones, no
obstante, los gobiernos no estan preparados para realizar grandes cambios que deriven de estos
sistemas de participacion ciudadana.

El Plan de Implementacion de Gobierno Electrénico (2017 — 2025) elaborado por el Comité
Plurinacional de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y la Agencia de Gobierno
Electronico y Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, en Bolivia establece que de acuerdo
a la normativa vigente el desarrollo del gobierno electrénico en Bolivia requiere establecerse en
funcion a su conceptualizacion.

En esa perspectiva, una primera aproximacién conceptual de gobierno electronico
corresponde a las interacciones digitales entre el Estado y los ciudadanos; entre entidades
publicas, el Estado y los servidores publicos y entre el Estado y las empresas, estableciéndose
que el Gobierno electrénico es: el uso de tecnologias de la informacién y comunicacién como
mecanismo para mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios que presta el sector publico.
(Comité Plurinacional de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y la Agencia de Gobierno
Electronico y Tecnologias de la Informacion y Comunicacion [COPLUTIC y AGETIC], 2017, p.
10)

Por tanto, para el Estado Plurinacional de Bolivia, el gobierno electrénico implica relaciones
humanas y no meramente conexiones digitales, que crean la ilusion de un gobierno digital que
fetichiza las relaciones sociales reales de gobierno, debiendo responder a las expectativas y
reivindicaciones sociales plasmadas por los distintos actores y clases sociales,
fundamentalmente los sectores populares que conducen el proceso revolucionario que vive el
pais.

El gobierno electrénico, representa el uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion,

especificamente de la Internet, para brindar servicios publicos mas efectivos, convenientes,
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econémicos y que se encuentran orientados a la ciudadania. El empleo de esta tecnologia
impacta favorablemente en la relacion de las organizaciones gubernamentales con los
ciudadanos, con las empresas y con otras instituciones publicas, en la manera de pensar sus
procesos de trabajo y en la gestion de los recursos humanos, contribuyendo con la reducciéon de
costos y asi con la mejora de la eficiencia en el cumplimiento de las expectativas de los
ciudadanos.

En cambio, hay un concepto mas amplio que el de gobierno electrénico, siendo éste el de
la gobernabilidad electronica. Sus areas mas relevantes son la administracion electrénica (e-
administracién) que es el area relacionada con el mejoramiento de los procesos del gobierno y
de los funcionamientos internos del sector publico a través de nuevos procesos, interconexion de
ellos y sistemas de apoyo -seguimiento- como también el control de las decisiones del gobierno.
El area de los servicios electrénicos (e-servicios) referido a la entrega de mejores servicios a los
ciudadanos, como los trdmites interactivos. (Naser y Concha, 2011)

Se entiende entonces que la gobernabilidad electrénica tiene el poder de impactar en la
capacidad de mejorar la gestion publica por parte de los gobiernos que la implementan. Para
Rodriguez et al. (2015, p. 1) la gobernabilidad electrénica (e- gobernanza) se refiere al uso de las
tecnologias de la informacién y la comunicacién por parte del sector publico con el objetivo de
mejorar el suministro de informacion y el servicio proporcionado, que estimula la participacion
ciudadana en el proceso de toma de decisiones, y hace que el gobierno sea mas responsable,
transparente y eficaz.

Asimismo, Naser y Concha (2011) sefialan que la ONU ha clasificado cinco niveles
evolutivos del gobierno electrénico, siendo estos:

e Presencia emergente: Donde solo se brinda informacion bésica a través de Internet.
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e Presencia ampliada: Hay mayor cantidad de sitios Web e interaccion a través de correo
electronico.

e Presencia interactiva: Presencia masiva de organizaciones gubernamentales en la Web y
se ofrecen servicios con interaccion sofisticada como el llenado de formularios
electrénicos.

o Presencia transaccional: ElI Estado ofrece transacciones como obtencién de visas y
pasaportes, certificados de nacimiento, pago de multas e impuestos entre otros.

e Integracion total: Acceso instantaneo a servicios de manera integrada (pp. 15, 16).

La administracion publica que implementa el gobierno electrénico o que aplica la gobernabilidad
electrénica mejora la prestacion de los servicios publicos al utilizar menos recursos y, sobre todo,
aprovechar la evolucibn de la tecnologia para mejorar el modelo de gestibn de las
administraciones publicas. Asi, se racionaliza y se ajustan los procesos operativos, ademas de
reformar los procesos funcionales y organizativos de la administracién publica (Pardo, 2011).
Por ende, el uso del documento electrénico en la administracion publica es una de las formas de
utilizar menos recursos, cuyos beneficios econdmicos son muy altos, considerando tanto los
costes directos de material (papel, impresoras, fotocopiadoras, traslados, almacenamiento y
recuperacion) como los costes indirectos (mejora y agilizacion de la productividad de los
servidores publicos).

El gobierno electronico, como se ha sefialado, tiene como una de sus mejores cartas de
presentacion el uso eficiente de los recursos publicos. La incorporacion de las tecnologias de la
informacion en los servicios publicos genera ahorros financieros para el gobierno y propicia el
acortamiento de tiempos entre la solicitud y la prestacion de un servicio, aspecto que propicia una

nueva relacion entre el gobierno y los ciudadanos.
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El ciudadano, al observar que sus necesidades son satisfechas de manera expedita, cambia su
percepcién de la administracion publica, y la aparicion de las tecnologias de la informacion
representa una verdadera oportunidad para la trasformacién del aparato administrativo estatal,
pues constituyen una herramienta de eficiencia y de legitimacion ante el ciudadano que se siente
mas cercano con sus autoridades.

De acuerdo a lo ya sefialado sobre el gobierno electronico, es posible obtener ciertas
conclusiones que ayudan en el desarrollo de esta forma de gobierno.

En primer lugar, se puede decir que, debido a las magnitudes y complejidades del problema, las
tecnologias de la informacién y comunicacion no deben ser vistas s6lo como una solucién técnica
de problemas, sino que deben tomar un caracter mas estratégico. Para esto, se debe tener un
conocimiento mas profundo de los distintos roles que ejerce el gobierno, para asi poder innovar,
mejorar o redisefar ciertos procesos fundamentales en la reestructuracion del funcionamiento del
Estado.

En segundo lugar, debido a las ventajas competitivas que ofrece el uso de Internet y las
potencialidades comprobadas que ha tenido esta herramienta en el sector privado, un elemento
central en la estrategia de gobierno electrénico debe ser el uso de modelos de negocios
electronicos.

Asimismo, Backus (2002, citado en Manriquez, 2019) explica las etapas progresivas para
el establecimiento eficaz de un modelo electrénico de gobierno. La correcta implementacién, se
consigue a través de la existencia de cuatro niveles de actuacion:

1. Presencia de un nivel informativo que se da cuando la institucion a partir de su sitio Web u otro
medio electrénico, divulga informacion relevante dirigida al ciudadano, a las empresas y otras

instituciones del Estado, donde se describen los procesos con el fin de mejorar la transparencia.
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2. Interaccion, que esté orientado a lograr la comunicacién bidireccional entre el gobierno, el
ciudadano y las empresas, utilizando los medios tecnoldgicos disponibles para establecer
contacto, realizar denuncias, solicitudes, sugerencias, quejas o reclamos, siendo comunes las
opciones para la descarga de formularios, documentos o procedimientos y se ofrece la facilidad
de motores de busqueda de informacién y la Intranet, funciones que se traducen en ahorro de
tiempo y cuyo fin es lograr mayor eficacia y eficiencia.

3. Nivel de transaccion que requiere mayor complejidad desde el ambito tecnoldgico por lo que
la relacion gobierno - ciudadano y gobierno — empresa adquieren un alto valor ya que permite
realizar las transacciones completamente en linea, como pagos de impuestos, renovaciones de
licencias, visas, pasaportes y en el mejor de los casos, hasta el voto electrénico, exigiendo altos
niveles de seguridad, personalizacién de la informacion y uso de una firma digital.

4. Nivel de transformacion que busca integrar todos los sistemas de informacion, de tal manera
que el ciudadano y las empresas puedan conseguir servicios y realizar tramites desde un punto
anico de encuentro, siendo la maxima expresion en la evolucion de un proyecto de gobierno
electronico y para ello se requiere integracién, asi como un cambio organizacional que genere
una forma diferente de operar (pp. 96, 97).

Estos niveles de relacion y las acciones que conllevan se ven reflejados en el cuadro que a
continuacion se describe:

Grafico N°1

Niveles de relacion de gobierno electrénico entre el gobierno y el ciudadano, la empresa y el

gobierno

Nivel/Relacion Tipo de Accidn
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Entrega de productos, servicios,
Gobierno — Ciudadano (G-C) informacibn o transacciones a las

ciudadanas o ciudadanos

Entrega de productos, servicios,
informacion o] transacciones a
Gobierno - Empresa (G-E)
empresas 0 negocios con

personalidad juridica

Iniciativas destinadas a
satisfacer los  requerimientos  de
Gobierno - Gobierno (G-G) informacion, servicios,
transacciones o  productos entre

las instituciones del Estado

Entrega de informacion,

productos, transacciones o]

servicios de desarrollo
Gobierno —Trabajador (G-T)

profesional y atencion al

potencial humano de las

instituciones del gobierno

El gréafico representa las implicaciones de las relaciones en el gobierno electrénico. Tomado de
Manriquez (p. 97)

Dentro de este contexto, la Administracion Publica o Gobierno debe implementar sistemas de
tecnologias de la informacion y comunicacién sélidos y que faciliten una constante evolucion,
mediante los cuales se suministre informacion sobre los productos y/o servicios que presta el
Gobierno en el marco de la biusqueda de la eficacia, con la finalidad de que el ciudadano, la

empresa privada, otras instituciones gubernamentales y los mismos servidores publicos tengan
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conocimiento sobre los objetivos y responsabilidades de las organizaciones publicas en funcion

del servicio a la ciudadania.

3.1.3. Principios del Gobierno Electrénico

De acuerdo a la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico aprobada por los Ministros de

Administracion Publica y de la Reforma del Estado y los Jefes de Delegacion de los paises

iberoamericanos (Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, [CLAD], 2007),

se establece que el gobierno electrdnico se inspira en los siguientes principios:

Principio de legalidad: de forma que las garantias previstas en los modos tradicionales de
relacién del ciudadano con el Gobierno y la Administracién se mantengan idénticas en los
medios electronicos. Los trdmites procedimentales, sin perjuicio de su simplificacion
general, constituyen para todos los ciudadanos garantias imprescindibles. El principio de
legalidad también comprende el respeto a la privacidad, por lo que el uso de
comunicaciones electrénicas comporta la sujecién de todas las Administraciones Publicas
a la observancia de las normas en materia de proteccion de datos personales.

Principio de igualdad: con objeto de que en ningun caso el uso de medios electronicos
pueda implicar la existencia de restricciones o discriminaciones para los ciudadanos que
se relacionen con las Administraciones Publicas por medios no electrénicos, tanto
respecto al acceso a la prestacion de servicios publicos como respecto a cualquier
actuacion o procedimiento administrativo sin perjuicio de las medidas dirigidas a incentivar
la utilizacién de los medios electrénicos.

Principio de transparencia y accesibilidad: garantiza que la informacion de las
Administraciones Publicas y el conocimiento de los servicios por medios electronicos se

haga en un lenguaje comprensible segun el perfil del destinatario.
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e Principio de conservacion: en virtud del cual se garantiza que las comunicaciones y
documentos electrénicos se conservan en las mismas condiciones que por los medios
tradicionales.

¢ Principio de responsabilidad: de forma que la Administracion y el Gobierno respondan por
los actos realizados por medios electrénicos de la misma manera que de los realizados
por medios tradicionales. De acuerdo con dicho principio, las informaciones oficiales que
se faciliten por medios electrénicos no pueden beneficiarse de una clausula general de
irresponsabilidad, ni incorporar una clausula especial de esta naturaleza. En caso
contrario, se dejara constancia con caracteres muy visibles y reiterados de que se trata
de una péagina o portal electronico no oficial y que no forma parte del sistema de Gobierno
Electronico.

e Principio de proporcionalidad: de modo que los requerimientos de seguridad sean
adecuados a la naturaleza de la relacién que se establezca con la Administracion.

e Principio de adecuacion tecnoldgica. Las administraciones elegiran las tecnologias
adecuadas para satisfacer sus necesidades. Se recomienda el uso de estandares abiertos
y de software libre en razén de la seguridad, sostenibilidad a largo plazo y para prevenir
gue el conocimiento publico no sea privatizado. En ningln caso este principio supondra
limitacion alguna al derecho de los ciudadanos a emplear la tecnologia de su eleccién en
el acceso a las Administraciones Publicas. (pp. 8, 9)

Instdndose a los gobiernos de la region al reconocimiento y aplicacion de los anteriores principios,
toda vez que significan avances importantes en el marco del fortalecimiento de la Administracion
Publica y la modernizacién de sus mecanismos de gestién, como requisitos indispensables en el

desarrollo e implementacion del gobierno electrénico en la region.
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3.1.4. Dimensiones del Gobierno Electrénico

De acuerdo a lo sefialado por Salvador (2002, citado en De Armas, 2011) se pueden identificar
cuatro dimensiones bésicas en el gobierno electronico:

La dimensién externa se asocia a la prestacién de servicios y a la capacidad de interaccion con
los ciudadanos a través de los nuevos canales de informacion y comunicacion que surgen de la
implantacién de las tecnologias de la informacion y comunicacion. Aunque las paginas web son
quizas su exponente mas llamativo y extendido, cabe no olvidar otro tipo de mecanismos como
el correo electrénico, los foros de discusion, los chats o las votaciones online.

La dimensidn interna, es el desarrollo del gobierno electrénico y tiene un impacto destacado en
la organizacion y en la gestion interna de las administraciones publicas locales, donde la
adaptacion y modernizacién de los aparatos publicos, que es uno de los temas clasicos de la
gestion publica, parece encontrar en la implantacién de las tecnologias de la informacion y
comunicacion una oportunidad de cambio para iniciar dinamicas transformadoras. Efectivamente
la tarea de repensar estructuras y procesos a partir del potencial que ofrecen las tecnologias de
la informacién y comunicacion puede ser un catalizador de cambios, pero debe recordarse que
estas tecnologias tan solo son instrumentos y que el verdadero cambio se encuentra en como se
utilizan, al servicio de un plan de actuacion disefiado de forma coherente con unos objetivos
estratégicos. Asi, invertir en infraestructuras, equipos y programas de tecnologias de la
informacién y comunicacién es un paso, pero introducir tecnologia no significa gestionar el
cambio. Instalar computadoras o crear una intranet no conlleva la mejora de la organizacion si no
se enmarca en una estrategia de transformacion organizativa, de redisefio de procesos desde el
punto de vista del ciudadano, incidiendo en la formacién y la motivacion de los empleados
publicos y en la cultura administrativa con la que se trabaja. Se trata, en definitiva, de que las

administraciones se conviertan en usuarios lideres en la utilizacion de las tecnologias de la
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informacion y comunicacién, dando respuesta a las expectativas que generan las acciones en el
ambito del gobierno electrénico.
La dimension relacional esté referida a la posibilidad de crear una red e intercambiar recursos
con otros agentes del contexto social e institucional, tanto para la mejora de servicios y procesos
de trabajo actuales como para la generacion de nuevos, para los gobiernos locales, un caracter
esencialmente interorganizativo, que incluiria desde otras administraciones hasta empresas y
entidades sociales. El intercambio y la interrelacion que favorecen las tecnologias de la
informacién y comunicacion tienen un papel clave para establecer protocolos de relaciéon entre
administraciones que contribuyen a proveer servicios publicos o tecnologias de la informacién y
comunicacion en su gestion, de manera que la comunicaciéon se hace mas fluida y eficiente.
La dimensién de promocion, es la referida al desarrollo tanto de la cultura como las
infraestructuras y equipos necesarios para facilitar la expansion y consolidacion de la sociedad
del conocimiento, y que debe concebirse como otra parte esencial e integrada de la actuacion
local en materia de gobierno electronico. Por un lado, la promocion de las infraestructuras para
facilitar el acceso, y que se concretan en actuaciones sobre el soporte fisico a la extension de la
red, las intervenciones sobre las tarifas de conexion o facilitar el acceso a correo electronico a la
poblacion. Por otro lado, la promocién de una cultura adecuada a los nuevos paradigmas y retos
gue plantean las tecnologias de la informacion y comunicacion, ofreciendo instrumentos que
faciliten la extensiéon del uso de los nuevos equipos y recursos para optimizar su utilizaciéon. Saber
donde buscar la informacién, como leerla y como transformarla en conocimiento son algunos de
los retos que se plantean en este segundo eje de la dimension de promocion.
3.1.5. Objetivos y finalidades del Gobierno Electrénico

De acuerdo a Heeks (1999. Citado en Alfaro et al., 2005), en general, las agendas de

gobierno que tratan del tema del gobierno electrénico hacen mencién a 5 objetivos:
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Incremento de la eficiencia: Incrementar la relacion entrada/salida en el sector publico,
racionalizando los gastos publicos y las ineficiencias de los procesos.

Descentralizacion: Se debe descentralizar la toma de decisiones para hacer mas flexibles
las estructuras y poder asignar responsabilidades.

Incrementar la responsabilidad: El sector publico debe hacerse responsable de sus
decisiones y actos, aumentando la presién para realizar bien los trabajos, sin desorden ni
corrupcion.

Mejorar la administracién de los recursos: Incrementar la efectividad de las personas, las
finanzas y otros recursos.

Centrarse en el mercado: Usar las fuerzas del mercado para cubrir las necesidades con
el sector publico y con los ciudadanos, como también la relacién entre el sector publico y

privado. (p. 17)

El gobierno electrénico ha surgido como una herramienta para los objetivos indicados, ya que

tiene las caracteristicas de ser répido, facilitar la comunicacion, otorgar facilidades para el

desempenfo diario y permitir el intercambio de informacién entre el ciudadano y el gobierno,

pudiéndose asi personalizar la atencion. Para implementar esta forma de gobernar, se debe tener

en consideracion varios principios, entre los cuales se pueden mencionar:

Construir servicios sobre la base de las elecciones del ciudadano, donde ellos interactdan
con el gobierno y quieren servicios de alta calidad, que sean accesibles, convenientes y
seguros.

Hacer mas accesible al gobierno y sus servicios en general, debiéndose intentar distribuir
la mayor cantidad de servicios por la via electronica y que estos servicios estén

disponibles via Internet, teléfonos méviles y centros de llamados, asi como también desde



43

computadores personales, debiendo estos servicios brindar la seguridad necesaria para
que el ciudadano confie en el medio electronico.

¢ Inclusion social, referida a que el gobierno tiene la obligacién de asegurar que todos los
ciudadanos tengan un acceso equitativo a los servicios ofrecidos, sin depender del lugar
geografico, edad, sexo, color, educacion, capacidad fisica, entre otros y los servicios
publicos deberan estar disponibles las 24 horas del dia y desde cualquier lugar, en un
portal gue retna toda la informacién para satisfacer las necesidades del ciudadano de la
manera mas simple y rapida posible.

o Mejorar la gestion de la informacion, debido a que el gobierno es una de las entidades
gue maneja la mayor cantidad de informacion en un pais, permitiendo el gobierno
electrénico hacer un mejor uso de ella, evitando la redundancia de informacion vy
posibilitando un acceso mas rapido y eficiente.

e Preparar a los servidores publicos para que tengan el conocimiento necesario,
otorgandoles las herramientas necesarias para progresar en sus carreras ya que al tener
contacto con el ciudadano deben poseer todos los conocimientos y medios para satisfacer
de manera oportuna las necesidades del mismo, permitiendo las tecnologias de la
informacion formar lugares de trabajo virtuales, donde los servidores publicos puedan
compartir informacioén y trabajar en equipo en la resolucién de problemas.

e Trabajar en equipo, referido a que el gobierno debe trabajar en sociedad con varios
actores, donde el sector privado debe tener un rol protagonico en la distribucién de los
servicios publicos y otros actores sociales, como los voluntarios, deben involucrarse
también en los procesos de gobierno (Alfaro et al., 2005).

En concordancia con lo anterior se advierte que la Administracion Publica a través del gobierno

en linea, debe proveer herramientas, planes y tecnologias de la informacién y comunicacion que
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favorezcan el desarrollo humano, minimice las desigualdades, favorezcan la inclusion social y
fortalezcan las relaciones entre la Administraciéon Publica y la ciudadania, teniendo la
Administracion Publica responsabilidad en el fortalecimiento de sus instituciones publicas y la
modernizacion de sus mecanismos de gestion.

En este orden de ideas, la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico aprobada por
los Ministros de Administracién Publica y de la Reforma del Estado y los Jefes de Delegacion de
los paises iberoamericanos (CLAD, 2007), reconoce el derecho del ciudadano para acceder a la
Administracion Puablica, con el fin de:

e Conocer, con la facilidad que implican los medios electrénicos, lo que estan haciendo las
Administraciones.

o Hacerlas mas transparentes y, por ello mismo, mas controlables contribuyendo a luchar
contra la corrupcién y generando la confianza de los ciudadanos.

o Eliminar las barreras que el espacio y el tiempo ponen entre los ciudadanos y las
administraciones y que alejan al ciudadano del interés por la cosa publica.

e Promover la inclusion y la igualdad de oportunidades de forma que todos los ciudadanos
puedan acceder, cualquiera que sea su situacion territorial o social, a los beneficios que
procura la sociedad del conocimiento.

e Participar activamente emitiendo opiniones, sugerencias y en general en el seguimiento
de toma de decisiones, asi como sobre el tipo de servicios que el Estado provee y el modo
de suministrarlo.

En este sentido, se manifiesta que la Administracion publica debe reconocer el derecho
del ciudadano al acceso de los organismos publicos, a través de los siguientes objetivos:

e Un objetivo final y directo orientado a reconocer a los ciudadanos un derecho que les

facilite la tecnologia de la informacion y comunicacién en la gestién puablica y sus
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relaciones con la Administraciébn Publica, que contribuya también a hacerla mas
transparente y respetuosa con el principio de igualdad, a la vez que mas eficaz y eficiente.
e Un objetivo estratégico e indirecto referido a promover la construccion de una sociedad
de informacién y conocimiento, inclusiva, centrada en las personas y orientada al
desarrollo (pp. 198, 199).
3.1.6. Beneficios del Gobierno Electrénico
Los beneficios que tiene el Gobierno Electrénico, conforme lo sefialado por Alfaro et al.
(2005), estan orientados para los ciudadanos, las empresas y el mismo Gobierno,
estableciéndose los siguientes:
Beneficios para los Ciudadanos
Los ciudadanos que utilizan servicios eficientes, los reconocen y son muy criticos frente a
aquellos servicios que no lo son, por ello el desafio del gobierno, es innovar e invertir en nuevos
modelos de gobierno, de manera que los servicios entregados proporcionen formas mas
eficientes, convenientes, faciles y baratas para el ciudadano, es decir, deben considerarse
determinados factores como la usabilidad, donde el sistema sea de facil manejo para los usuarios;
pertinencia, donde los servicios entregados a la ciudadania deben ser adecuados a las
necesidades de los usuarios; inclusion, donde la personalizacién de los servicios debe hacer
posible la inclusién de todo tipo de personas, entre las que se incluyen a los extranjeros y los
discapacitados; retroalimentacion, donde los usuarios conozcan que su opinién ha sido
considerada en los procesos de toma de decision del Gobierno; y, por ultimo los costos, donde el
uso del sistema no implique mayores costos para los usuarios, e incluso los costos se reduzcan.
Esto ha permitido un mejoramiento en el nivel de vida de los ciudadanos, ya que permite:
e Un mejor acceso, con servicios que son entregados doénde y cuando se necesitan.

¢ Una mayor variedad de medios para la distribucion del servicio.
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e Una segmentacion del mercado, con servicios enfocados a las necesidades del
ciudadano individual.
e Una respuesta sobre la satisfaccion del ciudadano con el servicio entregado (p.
20).
Beneficios paralas empresas

Los negocios electronicos han tomado importancia porque las técnicas de comercio
electronico administran la relacién de proveedores y clientes. Los beneficios para las empresas
en el gobierno electronico deben asegurar:

e Seguridad: Las transacciones a ser realizadas por medios electrénicos deben ofrecer la
seguridad necesaria para que las empresas puedan participar en este tipo de
transacciones.

o Eficiencia y costos: Los sistemas implementados deben cumplir los requerimientos para
gque las empresas puedan operar igual o en menor costo, e igual 0 mayor eficiencia que
en la forma tradicional.

El sector publico se debe alinear de igual forma para poder recibir los beneficios de
menores costos y mejores posibilidades de abastecimiento, lo que beneficia tanto al sector
publico como a los empresarios, ya que el sector publico no sélo interactia con los comerciantes
jugando el papel de proveedor o cliente, debido a que es responsable de una gran variedad de
normas regulatorias y funciones de apoyo, aspecto requerido por el sector empresarial para llevar
el negocio adelante de una forma mas facil y accesible (Alfaro et al., 2005, p. 22).

Beneficios para el Gobierno

El gobierno electrénico debe proponer una reestructuracion y un redisefio en los métodos

de trabajo actual, ofreciendo beneficios para los negocios internos que tiene, realizando una mejor

utilizacién de la informacién que se tiene y el mejor manejo de programas de trabajo, aspecto que
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genera ganancias en eficiencia y efectividad de trabajo, por ejemplo, una Intranet puede ofrecer
la posibilidad de poseer un conocimiento comdn y que cruce de manera transversal a la
organizacion y las conexiones de Extranet entre organizaciones, permitiendo que los procesos
se efectlen de manera mas rapida y con un menor costo. Para las instituciones de gobierno, el
gobierno electronico puede ser mas beneficioso si se toman en cuenta los siguientes factores:
e Interoperabilidad, referida a la capacidad de los sistemas para interconectarse en términos
de intercambio de informacion.
e Regulacion, referida al conjunto de normativa que regula el actuar de las instituciones del
ambito publico.
e Confianza, referida al grado de credibilidad que tienen los usuarios respecto del sistema
de gobierno basado en tecnologias de la informacion y comunicacion.
e Actualizacion, referida a la capacidad de un sistema para estar al dia con respecto a la
informacién y servicios ofrecidos a favor de la ciudadania (Alfaro et al., 2005, p. 23).
3.1.7. Experiencias del Gobierno Electrénico y de la gestion documental electrénica en
Latinoamérica
3.1.7.1 Argentina
Clusellas et al. (2014) realizaron un estudio sobre cémo el Gobierno Autonomo de Buenos Aires,
transformé su gobierno electrénico en 5 afios, digitalizando los procesos internos y externos,
volviendo al gobierno mas transparente, agil, interactivo y reduciendo al maximo el uso de papel
en los tramites existentes en la ciudad de Buenos Aires, es decir, generando la gestion
documental electrénica.
El afio 2008 todos los organismos del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires operaban sobre la
base del papel, es decir, que los millones de documentos anuales, eran también millones de

papeles, carpetas y folios. Se trataba los documentos en papel que se producian en el procesador
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de textos de una computadora, se imprimian para cumplir con ciertas normas, y luego se
escaneaban para su consulta o uso posterior.

El modelo basado en el papel, incluso el modelo mixto de papel con digitalizacion, implica mayor
volumen de archivos, traslados fisicos y consumo de materiales, por ello el Gobierno Auténomo
de la ciudad de Buenos Aires propuso eliminar los papeles como base de la administracién, y de
comenzar el camino hacia el gobierno electrénico con un proceso interno de transformacion
basado en la gestibn documental digital. Planted un proceso integral, y sin dar ningun tipo de
cabida al papel como contenedor de informacién, para evitar que el uso del papel impidiera la
estabilidad del contenedor digital.

Poner en jaque el papel signific6 cambiar el soporte de la informacion, ademas de replantear la
forma de trabajar y pensar de miles de funcionarios, con la simplificacién y automatizacién de
muchos procesos. El acompafiamiento y capacitacidbn son aspectos vitales de una gestiéon
orientada a hacer de esta transformacién estructural un aporte que perdure y siente las bases
para un gobierno electrénico extendido, eficiente, abierto y participativo. La importancia de la
gestion interna lleva a que se mejore el backend o motor de las operaciones, antes de generar
una oferta hacia el publico, para lograr una transformacioén real en la relacion entre el gobierno y
los gobernados.

En los expedientes en papel cualquier pagina podia ser cambiada sin ningun problema, no habia
registro de firmas, el sistema de seguimiento de expedientes (SUME) permitia a cualquiera mover
los expedientes, es decir, mientras uno tenia en su poder un expediente, alguien en otra area del
Gobierno podia moverlo por el sistema a otra reparticion sin consentimiento, y muchas otras fallas
en el sistema de control.

Los documentos se producian en algun medio informatico, computadoras, procesadores de

textos, pero, como no podian oficializarlos en un medio electrénico, los imprimian, firmaban y
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guardaban en papel en un expediente y después, para publicarlos en el Boletin Oficial de la
ciudad de Buenos Aires, los mismos documentos impresos se volvian a digitalizar mediante el
escaneado respectivo, aspecto que generaba un doble trabajo, al igual que el tratamiento que
tienen los procesos administrativos en el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, por ejemplo
en lo referido a la normativa municipal que una vez es firmada por las autoridades
correspondientes, se escanea para ser subida a la web del municipio de La Paz y posteriormente
el documento fisico es remitido a Archivo General para su custodia.
Desde el afio 2013, toda la tramitacién del Gobierno de Buenos Aires se realiza de manera
electrénica, debido a la transformacion tecnoldgica, sin embargo, fue necesaria una convivencia
transitoria con el mundo papel. Se introdujo el uso de documentos electrénicos y firma digital,
entendiéndose que el flujo de trabajo al crear un documento es distinto del flujo de trabajo del
tramite propiamente dicho, por ello, se fue desvinculando el flujo del documento del flujo del
tramite, es decir, la generacion de cualquier documento, de su contenedor (Expediente, Carpeta,
Legajo, Registro).
Como resultado, se obtuvo un acortamiento de los tiempos de tramitacion, ya que bajo el
esquema electrénico las fechas deben ser respetadas, al no poder modificarse las fechas y, por
ende, las tareas no pueden ser dejadas para mafiana, aspecto que transparenta el procesamiento
de los tramites en Buenos Aires y es beneficioso para la credibilidad de la ciudadania bonaerense
con su Intendencia.
3.1.7.2 Colombia

Sanchez y Rincén (s.f., p. 4) sefialan que el gobierno colombiano se involucré con el
proceso de modernizacion enfocado a reorientar la administracion puablica hacia el ciudadano
dentro del marco de la estrategia especial denominada gobierno en linea, y se cre6 el afio 2000

la Agenda de conectividad, oficina adscrita al Ministerio de Comunicaciones, la cual es la
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encargada de dirigir desde el plano nacional la transformacion de las instituciones en su proceso
de presentacién de sus servicios a través de las paginas web. Inicié en la administracion de
Andrés Pastrana Arango, y su proceso de implantacion fue continuada y protegida por la
administracion del presidente Alvaro Uribe Vélez quien la propuso dentro de su plan de gobierno,
siendo una politica de gobierno a largo plazo, que independiente de la administracion temporal
que exista, deberd ser continuamente replanteada para ajustarla a las necesidades de cada
periodo histdrico, teniéndosela como un punto prioritario en la modernizacién de la administraciéon
publica, y gracias al uso de Internet, el Gobierno interactia en mejor forma con el ciudadano,
generando eficiencia, reduciendo los plazos y los costos de la comunicacion tanto para el mismo
ciudadano como para la administracién publica, haciéndose mas transparentes los procesos
administrativos y el usuario se convierte en un organismo real de control de la administracion en
la medida que puede exigir en forma directa el reconocimiento de sus derechos e impugnar las
decisiones que se adopten al dar la administracion publicidad a sus actos a través de la web.

El Estado colombiano busca a través de las tecnologias de la informacion facilitar el
acceso del ciudadano a los servicios que presta el Estado, buscando hacer los tramites mas
simples y mas agiles, asimismo, pretende hacer la gestion de los organismos publicos mas facil
y clara, permitiendo un desarrollo mas eficiente de la actividad publica y busca ademas una
ejecucion mas transparente en las actividades de los entes publicos, para ello se creé un “Portal
de informacién y Servicios del Estado Colombiano (PEC): www.gobiernoenlinea.gov.co que tiene
como finalidad prestar dos servicios indispensables, en primer lugar, acceso al directorio de todas
las paginas Web del Estado colombiano y acceso a un motor de basqueda sobre todas estas
paginas (Abelld, s.f., p. 339).

Respecto a esto, Ruiz Velasco realizd6 una investigacion sobre la situacion del gobierno

colombiano luego del desarrollo normativo, estratégico y de politicas publicas implementado para
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la inclusion de las tecnologias de la informacion y comunicacién en las instituciones publicas y
del gobierno, buscando facilitar el acceso a la informacion de la ciudadania colombiana y
transparentar dicha informacion a través del gobierno en linea en la administracion publica
colombiana, siendo el objetivo del trabajo informar a la sociedad en general sobre el gobierno
electronico implementado en Colombia.

En la Agenda de Conectividad, se establecieron objetivos y campos de accion orientados
a impulsar el desarrollo social y econdmico en tres sectores:

e Sector de Comunidad: Fomentar el uso de las Tecnologias de la Informacién para mejorar
la calidad de vida, ofreciendo un acceso equitativo a oportunidades de educacion, trabajo,
justicia, cultura y recreacion, entre otros.

e Sector Productivo: Fomentar el uso de las Tecnologias de la Informacién como soporte
del crecimiento y aumento de la competitividad, el acceso a mercados para el sector
productivo, y como refuerzo a la politica de generacién de empleo.

e Sector del Estado: Proveer al Estado la conectividad que facilite la gestiébn de los
organismos gubernamentales y apoye la funcién de servicio al ciudadano (Ruiz, 2013, p.
30).

Grafico N°2

Objetivos de la agenda de conectividad
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OBJETIVOS Calidad de Vida Competitividad Modemnizaciéon

IMPACTO

SECTORES

MEDIO FAVORABLE

El grafico representa los objetivos del Gobierno de Colombia respecto a la Agenda de Conectividad.
Tomado de Ruiz (p.31)
Los objetivos del Gobierno Colombiano a través de la Agenda de Conectividad, de
acuerdo a lo sefialado por Ruiz (2013, pp. 31, 32) son los que a continuacion se detallan:

e Objetivo 1 - Calidad de vida: Las acciones del gobierno se dirigen fundamentalmente a
la comunidad mediante la participacion ciudadana, el apoyo financiero, la informacion, la
educacion y la creacion de infraestructuras basicas, siendo los impactos esperados en la
consecucion de este objetivo el fortalecimiento de la comunicacién, la solidaridad, el
acceso al conocimiento y la equidad.

¢ Objetivo 2 — Competitividad: Las acciones del gobierno se dirigen principalmente hacia
el Sector Productivo mediante el acceso a la informacion y la tecnologia, el fomento de la

investigacion y desarrollo, la innovacién tecnolégica y el cambio cultural, siendo los
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impactos esperados crear estrategias orientadas al uso de la informacion, el aumento de
la productividad y la eficiencia y la implantacién de la Nueva Economia.

e Objetivo 3 — Modernizacion del Estado: Las acciones del gobierno se dirigen
principalmente hacia el Estado, propiciando el cambio cultural, el desarrollo de un marco
legal acorde con los objetivos, la cooperacion institucional, la estandarizacion y
reestructuracion interna de la administracion estatal, siendo los impactos esperados
fortalecer la eficiencia, transparencia, control social y el servicio al ciudadano.

Ahora, respecto a los Servicios de Gobierno en linea en Colombia, se tiene que los
mismos comprenden:
1. Portales de Acceso. Hace referencia al Portal de Acceso desarrollado por las
entidades del Estado, mediante el cual se permite el acceso a la ciudadania y al sector
empresarial. A través de estos portales los usuarios pueden acceder a la informacién
relacionada con dichas entidades, como ser informacion y servicios, contratos.
2. Servicios Sectoriales. Se relaciona con la simplificacion de servicios ofrecidos por las
entidades publicas, a través de procedimientos sencillos que permitan la interaccion entre
el Estado con los ciudadanos y con el sector empresarial, para obtener producto y/o
servicios, tales como: certificado de antecedentes disciplinarios, certificado judicial en
linea, multas y sanciones por infracciones de transito, registro en linea de derecho de
autor, entre otros.
3. Servicios Transversales. Se refiere a los servicios de Gobierno en linea que requieren
de la integracion, colaboracion y participacion de dos o mas entidades del Estado, con el
fin de compartir e intercambiar informacion en el marco de las necesidades de los
ciudadanos y del sector empresario. Se destacan entre ellas:

e La Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE). (http://www.vuce.gov.co)
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e El sistema de informacién de “Registro Unico de Afiliados a la Proteccion Social

(RUAF) (http://www.minproteccionsocial.gov.co/ruaf/)

e EI Sistema Electronico para la Contratacion Publica (SECOP)

(https://www.contratos.gov.co/puc/) (Ruiz, 2013, pp. 47, 48).

La Intranet Gubernamental en Colombia esta referida al programa de Gobierno en linea
que contempla la actualizacién y estandarizacion de la infraestructura tecnoldgica al interior de
las entidades gubernamentales, con el fin de integrar e interconectar dichas entidades para
compartir e intercambiar informacién, desarrollar procesos y actividades conjuntas, realizar
tramites y servicios en linea, en beneficio de la ciudadania y del sector empresarial. La Intranet
Gubernamental esta compuesta por:

1. Plataforma de Interoperabilidad, referida al conjunto de herramientas tecnolégicas y

sistemas de informacion indispensables para la interaccién entre las diferentes entidades

del Estado.

2. Infraestructura Tecnoldgica, referida al conjunto de herramientas tecnolégicas que

facilitan el flujo de informacion entre las diferentes entidades del Estado de manera

Optima, eficiente y segura. Esta integrada por: la Red de Alta Velocidad del Estado

(RAVEC), el Centro de Datos y el Centro de Contacto Ciudadano (Ruiz, 2013, pag. 48).
Ruiz concluyé que el Gobierno en linea se ha venido implementando en todas las entidades
publicas del orden nacional y territorial en Colombia de manera sistematica y coordinada,
evidenciandose avances significativos en el uso y apropiacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion como una herramienta que generé un sistema integrado de
administracién electronica que ha simplificado y agilizado la atencién de los tramites en las

instituciones publicas y ha llevado a Colombia a ocupar una posicion privilegiada en el mundo en
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el desarrollo del gobierno en linea que busca construir un estado mas eficiente, transparente y
participativo.
3.1.7.3 Chile

El primer paso hacia el desarrollo del Gobierno Electrénico en Chile fue un documento
presidencial entregado en 1998, donde se propone una gran simplificacion de procedimientos,
desde entonces, el Gobierno comenzo6 a ofrecer informacion bésica en linea a los ciudadanos a
través de un Portal Web oficial. El paso siguiente fue el desarrollo del portal Web llamado Tramite
Facil que se cre6 en el afio 2000 para dar informacién acerca de los procedimientos a seguir para
distintos tramites a realizar en reparticiones gubernamentales. Algunos procedimientos estaban
accesibles en linea, remitiendo al usuario al portal correspondiente, siendo los ejemplos de
tramites disponibles: declaracibn y pago de previsibn médica y pensiones, obtencién de
certificados de nacimiento, declaracion y pago del Impuesto al Valor Agregado (IVA) y postulacion
a los distintos programas de ayuda. Tramite Facil incluia alrededor de 1.550 procedimientos de
servicios publicos que permitian ejecutar 220 tramites a través de Internet (Bastarrica et al., s.f.,
p. 3).

El objetivo principal de este portal era facilitar la relacion de las personas y empresas con
el Estado, y brinda una gran cantidad de servicios en linea, lo que lo vuelve altamente
transaccional, en Tramite Facil se podia encontrar:

¢ Informacion sobre los tramites de las instituciones del sector publico.
e Acceso a formularios disponibles para ser impresos.
e Acceso a tramites en linea.

Era un portal de libre acceso y podian usarlo todos los ciudadanos que dispongan de una

conexién a Internet. El portal Tramite Facil fue producto de la modernizacion del Estado chileno

y del gobierno electrénico, concebido bajo una orientacién de servicio a los ciudadanos. Dentro
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del portal Tramite Facil se podian encontrar diversos servicios dirigidos a distintas poblaciones
como la familia y las pequefias y medianas empresas, ademas era viable realizar tramites en
linea. Los servicios que se ofrecian podrian distribuirse en las siguientes categorias:

e Chilenos en el extranjero.

e Empresas y economia.

e Educacion, cultura y familia.

e Infraestructura y transporte.

e Medioambiente.

e Seguridad ciudadana, trabajo y justicia (Salazar, 2006, p. 12).

Bastarrica et al. (s.f.), sefialaron que en Chile la documentacién electrénica represent6 un
gran paso dentro de los esfuerzos de la modernizacion gubernamental, y muchas de las iniciativas
en la Agenda Digital apuntaron en esta direccion, e involucraron adoptar el documento electrénico
en las distintas reparticiones del Gobierno, para adherir a la norma del documento electrénico, y
la automatizacion integral propuesta por el Gobierno de Chile para el procesamiento de sus
documentos electrénicos, es Unica en el mundo, y como tal, representd un gran desafio, ademas
representa la oportunidad para obtener un sistema de gestion documental moderno, eficaz y que
adhiera a las mas exigentes normas de disponibilidad, seguridad y visibilidad de la informacion,
posteriormente, esto se llevé a cabo a través del ChileAtiende Digital, consiguiéndose:

e Integracién de Informacion Estatal. Aunque este tdpico representa un importante
desafio, la adopcion de la Norma brinda la oportunidad para integrar y compartir la
informacion estatal, permitiéndose el intercambio de documentacion electronica entre
sistemas.

e Inteligencia de Negocio. La automatizacién de la gestion documental permite a las

autoridades gubernamentales realizar diagnosticos periddicos y con minimo esfuerzo,



57

acerca de la forma en la cual esta funcionando su organizacion, sirven para detectar
retrasos en el procesamiento de documentos y para supervisar el funcionamiento de una
dependencia o de sus empleados. La automatizacion permite el almacenamiento y
analisis de informacién estadistica a lo largo del tiempo.

Reingenieria de Procesos. La retroalimentacion obtenida del andlisis de los indicadores
estadisticos es utilizada para realizar reingenieria de los actuales procesos de gestion
documental, en lo referido al costo, la flexibilidad y la eficiencia de los servicios que provee
una organizacion y se podria reducir la resistencia al cambio experimentada por los
empleados publicos y se fomentaria la iniciativa de mejora continua al interior de las
organizaciones.

Mejora de los Servicios. Permite aumentar la disponibilidad y flexibilidad en el acceso a
los servicios que brindan las organizaciones del Gobierno, donde los Ciudadanos y
organizaciones publicas y privadas deberian poder acceder a estos servicios durante las
24 horas, los siete dias de la semana, desde cualquier punto del pais, siempre que se
cuente con conexion a Internet. Esto evitara que los ciudadanos tengan que desplazarse
para realizar los tramites personalmente y le permitird al Gobierno reducir su
infraestructura edilicia y de personal.

Mejora en la Transparencia de las Acciones del Gobierno. La informacion esta
disponible en todo momento y su formato estandarizado, permite la obtenciéon de
indicadores estadisticos, pudiéndose esperar una mayor visibilidad del proceso de
administracion del Estado, y una mayor transparencia en las decisiones gubernamentales.
Los desafios asumidos por el Gobierno chileno han ayudado a aumentar la credibilidad

de esta iniciativa y su imagen internacional. (p. 10)
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Como se sefialé anteriormente, Chile lleva més de 15 afios conduciendo esfuerzos de
simplificacion y digitalizacién de tramites, el afio 2000 con Tramite Facil, el 2008 con Chileclic, el
2012 con ChileAtiende, y actualmente con ChileAtiende Digital. Ademas, en la Agenda Digital
2020, el gobierno anuncia su aspiracién de evolucionar hacia un gobierno digital mas eficiente,
que ponga el centro de atencion en una mayor integracion de servicios y una mayor digitalizacion
en beneficio de los ciudadanos. A la par de estos esfuerzos, Chile es un pais que ha estado a la
vanguardia del gobierno digital en América Latina y el Caribe (ALC) durante varios afios, y los
resultados son evidentes. El afio 2017, el 49,6% de todos los tramites del gobierno nacional se
pueden realizar completamente en linea (Reyes et al., 2018, p. 158).

En relacion con los esfuerzos a nivel de front-office, un ejemplo destacado de la
integraciéon y simplificacién en la prestacion presencial es el de ChileAtiende, que fue puesto en
marcha en el periodo 2010-14, donde se empezé por utilizar los mas de 200 centros de atencion
al publico del Instituto de Prevision Social (IPS) distribuidos en todo el pais, y se fue integrando
gradualmente los tramites de 20 instituciones publicas, de este modo se buscé maximizar la
usabilidad para los ciudadanos, se incorporé una linea telefénica de ayuda (call center) y se
habilité una flota de oficinas méviles que se trasladaban a areas con menos accesibilidad a los
puntos fijos de atencién, no obstante, los funcionarios y empleados publicos han enfrentado
grandes complicaciones para realizar sus tareas, ya que al inicio no contaban con el desarrollo
tecnolégico adecuado para unificar la gestibn ya que tenian que acceder a los sistemas
correspondientes a diferentes tradmites a través de los sitios web de las distintas instituciones
utilizando variadas formas de acceso (Reyes et al., 2018, p. 167).

En Chile, el ciudadano puede participar en la priorizacion de tramites a digitalizar. El portal
de tramites de ChileAtiende Digital incluye un botén rojo al final de la pagina de informacién de

cada tramite que aun no estéa totalmente en linea, que dice “Quisiera este tramite disponible en
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linea”. La informacion de los tramites votados por los ciudadanos se muestra en un tablero de
control en linea. A partir de su lanzamiento en septiembre 2013, se recibieron 20.000 respuestas
en tres semanas y en total se llegaron a contabilizar mas de 200.000. Asi, las entidades publicas
se vieron sometidas al escrutinio publico sobre la prioridad dada para digitalizar los tramites. El
impacto fue positivo, ya que los ciudadanos usaron la informacion del tablero para denunciar via
redes sociales a las entidades que no digitalizaban los tramites muy pedidos. La presién publica
también sirvio de incentivo politico para que los directores de las entidades dieran prioridad a los
tramites mas votados por los ciudadanos para su respectiva digitalizacion (Reyes et al., 2018, p.
170).

3.2. DOCUMENTO ELECTRONICO

3.2.1. ;Qué es el Documento Electrénico?

La Secretaria General de Administracion Digital del Ministerio de Asuntos Econémicos y
Transformacion Digital del Gobierno de Espafia (s.f., p. 1), sefiala que el documento electrénico
implica: “Informacién de cualquier naturaleza en forma electrénica, archivada en un soporte
electronico segun un formato determinado, y susceptible de identificacion y tratamiento
diferenciado”.

Giannantonio (s.f., citado en Rodriguez y Viega s.f.) distingue dos sentidos en el
documento electronico:

e En sentido estricto, el documento que queda almacenado en la memoria del computador

y no puede llegar a conocimiento del hombre sino mediante el empleo del uso de

tecnologia de la informacion y comunicacion.

e Ensentido amplio, el documento electrénico es el procesado por el computador por medio

de periféricos de salida y se torna asi apto para el conocimiento por el hombre (p. 26).
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El documento, ya sea en soporte papel o en soporte electrdnico, tiene una nocién tradicional
referida al instrumento en el que queda plasmado, un hecho que se exterioriza mediante signos
materiales y permanentes del lenguaje, y el documento electronico cumple con los requisitos del
documento en soporte papel, debido a que contiene un mensaje (texto alfanumérico o disefio
grafico) en lenguaje convencional (el de los bits) sobre soporte (cinta o disco) destinado a durar
en el tiempo. En lo referido a su contenido y forma, el documento electrénico reviste al igual que
el documento en papel, un corpus, una grafia y un elemento de contenido.

El documento electrénico es un objeto fisico cuya finalidad es conservar y transmitir
informacién a través de mensajes en un lenguaje natural, realizado con intermediacion de
funciones electrénicas, sefialando algunos autores que la informacion de un documento
electrénico puede ser recibida por el ser humano con la intervencién de una magquina de
traduccién a un lenguaje entendible o natural, debido a que esta elaborado en forma digital, a
través de un sistema alfanumérico, y depositado en la memoria central del computador,
entendiéndose como otra forma de escribir, entonces se habla de una nueva forma de
alfabetizacion. (Rodriguez y Viega, s.f., p. 28)

El documento electronico de archivo esta referido “al registro de informacioén generada,
producida o recibida o comunicada por medios electrénicos, que permanece almacenada
electronicamente durante todo su ciclo de vida, producida, por una persona o entidad en razén a
sus actividades o funciones, que tiene valor administrativo, fiscal, legal, o valor cientifico, histérico,
técnico o cultural y que debe ser tratada conforme a los principios y procesos archivisticos”. (Arias
et al., 2020, p. 15)

En ese sentido, se entiende que el documento electrénico, es el documento que se formd

mediante el uso de un computador.
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Bastarrica et al. (s.f., p. 6) sefiala que, a pesar del alto nivel de automatizacion, aun hay
documentacién en papel que se procesa en las organizaciones gubernamentales ya que el valor
legal reside en un documento en papel, como sucede en Bolivia, y el documento papel se usa
como la fuente de informacion que alimenta los sistemas de una organizacion.
Administrativamente, cada organizacion suele tener una oficina que une el ambiente externo con
la gestion interna, recibiendo esta oficina formularios en papel, y es quien inicia el procesamiento
interno, acumulando firmas, timbres y documentos relacionados. Hay pocas organizaciones
publicas que han preparado sus servicios para procesar documentos electronicos. Estos servicios
avanzados incluyen: la estandarizacion del formato de los documentos procesados, definicion de
datos y protocolos para los servicios de intercambio de informacién, uso del flujo de trabajo
(workflow) para apoyar el proceso interno, definicién y adopcién de politicas de seguridad, uso
de inteligencia de negocio y memoria organizacional. La documentacién electrénica es una
tendencia internacional que entre sus ventajas tiene: 1. La reduccion de costos de
almacenamiento, mantenimiento y distribucién de informacién; 2. Mayores y mejores
funcionalidades y servicios (como la busqueda, manipulacion y agregacién de informacion
relacionada, y el uso de recursos multimediales); 3. El aumento de la accesibilidad de los
documentos. Es por ello que los documentos electrénicos son mas facilmente accesibles por los
ciudadanos, incluyendo a aquellos con discapacidades, sin embargo, la migracion hacia la
documentacién electrénica involucra varios desafios, encontrandose entre los mas importantes:
la autenticacion, la persistencia y privacidad de la informacién, los derechos igualitarios de
acceso, la coexistencia de documentacion electrénica y en papel, y en general, los problemas
legales que podrian derivarse en caso de no establecerse un buen sistema de seguridad para el

manejo y custodia de los documentos electrénicos.
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3.2.2. Caracteristicas del documento electrénico
Las caracteristicas del documento electrénico son, de acuerdo a Rodriguez y Viega (s.f.):
a) Es generado o emitido a través de un computador.
b) Sélo puede hacerse publico mediante tecnologia informética.
c) Es inmaterial.
d) Para que tenga valor deberd estar sujeto a medidas técnicas de seguridad.
Analizando las caracteristicas del documento en general, podemos decir que:
a) Es una cosa material. La corporalidad se refiere a la materialidad del documento.
Soporte: cd, disquetes, disco duro, cintas, construidos en diferentes materiales: épticos,
magnéticos, metdlicos, etc. La grafia estd referida a caracteres binarios insertados
mediante impulsos electrénicos. ElI documento electrénico tiene momentos de
desmaterializacién, a diferencia del documento en soporte papel que siempre es material.
b) Se ubica en un tiempo especifico.
c) Es elaborado por el ser humano. A pesar de que este tipo documental pueda ser creado
por el computador en forma automética, la presencia humana no puede descartarse, ya
que el software que lo ha creado, ha sido disefiado por el hombre.
d) Autoria. Es importante tener presente quién es el sujeto al cual se le hace responsable
de la creacion del documento electronico.
e) Tiene un valor probatorio.
f) La finalidad representativa esta dada por su caracter de documento. (pp. 39, 40)
3.2.3. Documento electronico administrativo
Las Administraciones Publicas incorporan a su funcionamiento cotidiano las tecnologias
de lainformacién y la comunicacién y el porcentaje de documentos creados en soporte electronico

crece de forma continua, aunque en ningln caso parece probable una sustitucion total del papel
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a corto o mediano plazo. Este desarrollo de la Administracion Electrénica que se materializa en
la prestacion de servicios publicos en formato electrénico, disponibles las 24 horas del dia, todos
los dias del afio con la comodidad de poder hacerlo desde el hogar o el lugar de trabajo, debe
contemplar la conservacion de la informacion que origina, y muy especialmente de aquella que
se plasma en documentos de archivo (Hontanares, 2010, p. 394).

En ese entendido, los documentos electronicos administrativos son los validamente emitidos por
las instituciones publicas. Las instituciones publicas emitirdn los documentos administrativos por
escrito, a través de medios electrénicos, a menos que su naturaleza exija otra forma mas
adecuada de expresion y constancia.

Para ser considerados validos, los documentos electronicos administrativos deberan: a)
Contener informacién de cualquier naturaleza archivada en un soporte electrénico segin un
formato determinado susceptible de identificacién y tratamiento diferenciado; b) Disponer de los
datos de identificacion que permitan su individualizacion, sin perjuicio de su posible incorporacion
a un expediente electrénico; c) Incorporar una referencia temporal del momento en que han sido
emitidos; d) Incorporar los metadatos minimos exigidos; €) Incorporar las firmas digitales que
correspondan de acuerdo con lo previsto en la normativa aplicable (Guia de aplicacién de la
Norma Técnica de Interoperabilidad de Documento Electrénico, 2016, p. 13).

Un documento administrativo electronico es, por tanto, el objeto digital administrativo que
contiene la informacion objeto (datos y firma) y los datos asociados a ésta (metadatos).

Un documento electrénico de acuerdo a la Guia de aplicacién de la Norma Técnica de
Interoperabilidad de Documento Electrénico elaborada por la Direccion de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas del
Gobierno de Espafia (2016) reside, desde el mismo instante de su captura, en el sistema de

gestion de documentos de una determinada organizacion, donde permanecen inalteradas las
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caracteristicas de autenticidad, fiabilidad e integridad, que confieren al documento electrénico el
valor probatorio, en el marco de la politica de gestion de documentos electrénicos
correspondiente.
Aungque pueden definirse diferentes dimensiones y componentes digitales, para la gestion,
tratamiento y conservacion de un documento electrénico, éste se considera de forma funcional o
conceptual como una unidad.
Entre los componentes y dimensiones de alto nivel, destacarian los siguientes:
1. El contenido, entendido como el conjunto de datos en que se sustancia la informacion de
un documento electrénico.
2. La firma electrénica, definida como un conjunto de datos en forma electronica,
consignados junto a otros o asociados con ellos, que:
a. Permite detectar cualquier cambio ulterior de los datos firmados.
b. Esta vinculada al firmante de manera Unica y a los datos a los que se refiere.
c. Ha sido creada por medios que el firmante puede mantener bajo su exclusivo
control.
3. Los metadatos, son el elemento que proporciona contexto al contenido, estructura y firma
de un documento, contribuyendo al valor probatorio y fiabilidad de éste a lo largo del
tiempo como evidencia electronica de las actividades y procedimientos. (pp. 13, 14)
En ese contexto, se puede indicar que el documento electrénico implica informacién de cualquier
naturaleza en forma electronica, archivada en un soporte electronico segun un formato
determinado, y susceptible de identificacion y tratamiento diferenciado.

La validez juridica de los documentos electronicos se basa en dos elementos clave: la

identidad del emisor y la garantia de integridad del documento entendida como no alteracion de
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su contenido, ni de los elementos estructurales o contextuales considerados en cada caso como
necesarios para dicha validez. (Hontanares, 2010, p. 400).
3.2.4. Estructura l6gica del Documento Electrénico
En base a la definicién formal del documento electrénico, éste constituye una unidad documental
estructurada con datos y metadatos que contribuyen a cada una de las dimensiones del
documento electrénico (estructura, contexto, informacién e identificacion). Estos componentes y
dimensiones estan estrechamente ligados y son dependientes entre ellos.

El documento electrénico se representa, en cuanto a su gestion, como una unidad légica
de tratamiento o contenedor con la siguiente estructura légica:
3.2.4.1. Bloque de datos: Formado por los datos de contenido e identificacion del documento.
Se distinguen:

a) Datos o contenido informativo, que soporta el contenido y al que aplican las restricciones
de formato.

b) Datos de identificacién para la autenticacion y validacion del documento referidos a la
firma digital o firmas asociadas al fichero de contenido anterior, a los que aplican los
sistemas de firma (Guia de aplicacion de la Norma Técnica de Interoperabilidad de
Documento Electrénico, 2016, p. 16).

3.2.4.2. Bloque de metadatos: Esta referido al contenido, estructura e identificacion del
documento. “Los metadatos son cualquier tipo de informaciéon en forma electrénica asociada a
los documentos electrénicos, de caracter instrumental e independiente de su contenido,
destinada al conocimiento inmediato y automatizable de alguna de sus caracteristicas, con la
finalidad de garantizar la disponibilidad, el acceso, la conservacion y la interoperabilidad del
propio documento” (Secretaria General de Administracién Digital del Ministerio de Asuntos

Econdmicos y Transformacion Digital del Gobierno de Espafia, s.f, p. 1).
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3.2.4.3. Funciones de los metadatos:

Los metadatos estan destinados a ordenar y describir la informacion contenida en un

documento electrénico, siendo sus funciones (PowerData, s.f.):

a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

Facilitan la busqueda y el andlisis: los metadatos ayudan a buscar los datos mas
facilmente y permiten realizar el analisis de los datos desde la propia fuente.

Mejora la gobernanza de los datos: gestionar los metadatos en un entorno estandarizado
hace posible la buena gobernanza de los datos.

Ayuda a la integracion: empleando los metadatos para el uso conjunto entre usuarios de
Tecnologia de la Informacion y de empresas, se permite que haya una mejor integracion
completa.

Facilita la estandarizacion: esto es posible gracias a la eliminacion de errores y
debilidades. Asi, mejora la calidad de los metadatos en el transcurso de su ciclo de vida.
Mejora los informes: la correcta gestion de los metadatos hara que los informes sean
mejores, permitiendo entregarlos de manera segura y fiable. Esto se debe a la facilidad
de intervencion que hace que los procesos sean de mayor calidad.

Realiza desarrollos mas rapidos: acceder a los metadatos de manera inteligente
incrementa la produccién de los creadores y minimiza el periodo de abastecimiento de la
conectividad. Esto hace que se rebajen los costes de las modificaciones que se
produzcan.

Gestiona los cambios: gracias a la gestion de los metadatos se ofrece una vision
mejorada, asi como el control que se requiere para la integracion de los datos.

Mayor seguridad: en el supuesto de que se produzcan cambios, se deberan proteger los

datos, asi como ayudar a que se cumpla estrictamente la normativa.
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3.2.5. Requisitos del documento electrénico

Alfonso Diaz (s.f., citado en Hontanares, 2010) sefiala que para la validez del documento

electronico habra que establecer una serie de especificaciones que garanticen con respecto a los

documentos electrénicos su autenticidad, integridad, originalidad y seguridad.

a)

b)

Autenticidad. - Referida a la garantia de que la informacion contenida en un documento
es cierta, sea cual sea su soporte. Hasta ahora esa garantia venia dada por la firma del
autor del documento, sin embargo, en los documentos electronicos tendra que
configurarse con una serie de elementos de seguridad determinados, en lo que se conoce
como firma digital reconocida, considerandose como tal la firma basada en un certificado
reconocido y generada mediante un dispositivo seguro de creacion de firma, y que tendra
el mismo valor que la firma manuscrita en relacién con los datos consignados en papel.
Integridad. - Garantiza que el documento electronico no haya sufrido alteraciones en lo
gue se refiere a las informaciones en él contenidas durante la transmision entre distintos
sistemas una vez el documento electrénico haya sido autenticado mediante la firma digital
del autor.

Originalidad. - Es una caracteristica que viene determinada por la génesis del documento
electrénico, dentro de un contexto determinado de produccién, no obstante, un original
electronico no tiene por qué mantener la estructura de disposicién de la informacién desde
el momento de su génesis hasta el de su comunicacidon en contra de lo que viene
sucediendo con los documentos en papel, ya que el documento electrénico no tiene por
gué ser conservado en el mismo programa informatico en que fue producido, su forma de
presentacion podria variar segun los criterios de gestién y conservacion que se

establezcan en los sistemas de archivos, y una vez finalizada la tramitacion administrativa
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y transferido el archivo se pueden definir formatos de conservacion diferentes al formato

de creacion.

d) Seguridad. - Determinada por la politica de seguridad de acceso a los sistemas de
produccién administrativa de la organizacibn donde se generen los documentos
electrénicos, y por la firma digital como garantia de identificacion fehaciente de la
autenticidad del firmante, y de la integridad de la informacién registrada en el soporte
electrénico. (p. 397)

3.2.6. Firma digital

Eduardo Couture (1983, citado en Rodriguez y Viega, s.f.) establece que la firma es “el
trazado grafico, conteniendo habitualmente el nombre, apellido y rabrica de una persona, con el
cual se suscriben los documentos para darle autoria y obligarse con lo que en ellos se dice”. (p.
85)

Ahora respecto a la doctrina referida a la firma digital, en primera instancia haremos

mencioén a la firma electrénica, estableciéndose que la misma esta referida a: “...cualquier método
o simbolo basado en medios electrénicos utilizado o adoptado por una parte con la intencién
actual de vincularse o autenticar un documento, cumpliendo todas o algunas de las funciones de
la firma manuscrita”. (Rodriguez y Viega, s.f., p. 87)
Se reconoce entonces a la firma electrénica como datos en forma electronica que se encuentran
asociados a otros datos electrénicos y que sirven para identificar a la persona que firma, y el par
de claves que se utilizan para firmar digitalmente los mensajes, no pueden ser creados libremente
por cada individuo, aspecto que la diferencia de la firma autografa.

La firma electrénica, de acuerdo a lo sefialado por Hontanares (2010), es el umbral minimo
gue la seguridad juridica impone para la produccion de actos administrativos validos y eficaces,

y permite:
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e Acreditar la identidad del emisor y del receptor de la comunicacién, asi como la
autenticidad de la voluntad de ambos.

e Garantizar la integridad y conservacion del contenido del documento tanto en su emision
y recepcién.

e Acreditar la presentacion o la recepcion por el destinatario, de notificaciones,
comunicaciones o documentacion.

e El sistema de firma electronica sirve como registro de entrada en lo relativo a la fecha y
hora de entrada, fecha y hora de presentacion, identificacion del interesado, contenido del
escrito y 6érgano administrativo al que se envia.

e Su empleo de modo automatico por un agente electrénico. (p. 400)

La firma electrénica, de acuerdo a lo sefialado por Rodriguez y Viega (s.f., p. 87), a su vez
puede tener diferentes técnicas, las mismas que son:
a) Caodigo secreto o0 de ingreso, que esta referido a la necesidad de una combinacién
determinada de nimeros o letras y que son sélo conocidas por el duefio del documento,
se puede citar por ejemplo el famoso PIN o Personal ldentification Number para los
cajeros automaticos.
b) Métodos basados en la Biometria, donde se realiza el acceso al documento mediante
mecanismos de identificacién fisica o biolégica del usuario del documento.
Bonet (1999) respecto a la firma digital sefiala que la semejanza de una firma digital a un
registro de datos se encuentra en:
e |dentifica a una persona.
e Se realiza en virtud de un mecanismo que dicha persona puede mantener bajo su

exclusivo control mediante el ejercicio de una razonable diligencia.
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e Da lugar a una magnitud univocamente dependiente del contenido de dicho
registro y asociable al mismo, de tal modo que cualquier alteracién subsiguiente
de dicho contenido se hace evidente.

La altisima fiabilidad del procedimiento, permite, en base al principio de responsabilidad,
presumir que la generacion de dicha magnitud es un acto voluntario y expreso del titular de la
firma digital, hecho con la intencién de asumir el contenido del registro en cuestién del mismo
modo que si hubiera estampado su firma escrita en él, y para ello es preciso que las claves publica
y privada de la firma electrénica constituyan un par Unico y secreto, que el procedimiento para su
generacién asegure su invulnerabilidad, y que su atribucién a un sujeto sea Unica y constatable.
Esto puede conseguirse facilmente mediante el juego -de autoridades de certificacion, terceros
que comprueban y certifican el cumplimiento de estos requisitos, permitiendo la técnica de las
firmas digitales, suscribir dicha informacion de forma indisociable e indubitada, independiente de
la presencia o ausencia de soporte o de cual sea éste. Una cadena de datos firmada digitalmente
sera siempre atribuible y oponible al titular de la firma en base al principio de responsabilidad y
cualquiera que sea la extensién, organizacion y naturaleza de su contenido; su independencia
del soporte le confiere un fuerte valor probatorio, y convierte en irrelevante la distinciéon entre
originales y copia (pp. 221, 222).

En el ambito boliviano, el Decreto Supremo N°1793 que aprobé el Reglamento para el Desarrollo
de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC's), en el articulo 33 establece como
caracteristicas de la Firma Digital:
a) Estar vinculada a un certificado digital de manera que cualquier alteracién subsiguiente
en el mismo sea detectable;

b) Haber sido creada durante el periodo de vigencia del certificado digital valido del firmante;



d)

e)

f)

9)

h)

)
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Haber sido creada utilizando un dispositivo de creacion de firma técnicamente seguro y
confiable;

Ser creada por medios que el firmante pueda mantener bajo su exclusivo control y la firma
sea controlada por la persona a quien pertenece;

Contener informacion vinculada exclusivamente a su titular;

Permite verificar univocamente la autoria e identidad del signatario, mediante dispositivos
técnicos de comprobacion;

Que el método de creacién y verificacion sea confiable, seguro e inalterable para el
propésito para el cual fue generado un registro de creacion de la firma;

Que los datos sean susceptibles de verificacion por terceros;

Que, al momento de creacion de la firma digital, los datos con los que se creare se hallen
bajo control exclusivo del signatario;

Que la firma digital sea controlada por la persona a quien pertenece.

En el articulo 34, respecto a la validez de la firma digital establece que cuando una firma digital

ha sido inscrita en un documento electronico o digital o mensaje electrénico de datos, se presume

la voluntad del titular de la firma digital para acreditar ese documento digital o mensaje electrénico

de datos, y se adscribe y vincula con el contenido de la informacién de los mismos.

Estableciéndose que los documentos electronicos o digitales con firma digital adquieren plena

validez juridica probatoria bajo las siguientes condiciones:

a)

b)

c)

Ser individual y estar vinculada exclusivamente a su titular;

Que permita verificar inequivocamente la autoria e identidad del signatario, mediante
procedimientos de autenticacion y de seguridad y esté conforme a la normativa vigente;
Que su método de creacién y verificacion sea confiable, seguro e inalterable para el

proposito para el cual el mensaje fue generado o comunicado;
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d) Que, al momento de creacion de la firma digital, los datos con los que se creare se hallen
bajo control exclusivo del signatario;

e) Que la firma sea controlada por la persona a quien pertenece.

Estableciéndose finalmente que la firma digital pierde validez cuando la vigencia del certificado
digital ha expirado o ha sido revocado.
3.2.7. Criptografia en la firma digital

La criptografia es la ciencia que estudia la ocultacién, disimulacién o cifrado de la
informacion, asi como el disefio de sistemas que realicen dichas funciones, hace uso de métodos
y técnicas matematicas con el objeto principal de cifrar un mensaje o archivo por medio de un
algoritmo, usando una o mas claves. Esto da lugar a los criptosistemas que permiten asegurar
cuatro aspectos fundamentales de la seguridad informatica: confidencialidad, integridad,
disponibilidad y no repudio de emisor y receptor.
Existen dos tipos de criptografia:

a) Clave secreta o simétrica: Las partes en los dos procesos de cifrado y descifrado
comparten una clave comun previamente acordada. Debe ser conocida solamente por
ambas partes para evitar que un tercero ajeno a la operacion pueda descifrar el mensaje
transmitido, en consecuencia, con dicha clave se permitira cifrar y descifrar la informacion.

b) Clave publica o asimétrica: Consiste en que ambas partes deben tener un par de claves
que no son iguales, sino que son asociadas, o0 sea, una clave privada en poder del titular
y una clave publica, que se relaciona matematicamente con la clave privada, es decir, que
lo que se cifra con una, solo puede ser descifrado con su pareja y viceversa. (Rodriguez
y Viega, s.f., pp. 91, 92)

Por ende, la criptografia comprende la transformacion u ocultacion de la informacién,

convirtiendo el mensaje en ininteligible (cifrado) aparentemente y el procedimiento a la inversa
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transformando el mensaje en inteligible (descifrado) para aquellos destinatarios deseados, es
decir, es un conjunto de técnicas que permiten cifrar y descifrar informacion. (Medinaceli y Gil,
2016, p. 33)

Por otro lado, Rodriguez y Viega (s.f., p. 92) sefialan que la seguridad en Internet consiste
en implementar los mecanismos necesarios para que se realice una operacion a través de un
medio electronico, se asegure la integridad del contenido y se autentifique al remitente y al
receptor, es por ello que ante el auge de las firmas digitales, la Infraestructura de Clave Publica
(ICP), mas conocida por su nhombre en inglés, como PKI (public key infrastructure) es el conjunto
de componentes y politicas necesarias para crear, gestionar y revocar certificados digitales que
pueden ser utilizados para autenticar cualquier aplicacion, persona, proceso u organizacion de
una red de empresa, extranet o Internet, constando la infraestructura de clave publica de:

1. Los llamados componentes de una Infraestructura de Clave Publica, pueden ser:

a) Autoridad Certificante Raiz (AC): Es cualquier entidad de confianza de las partes
intervinientes en una transaccion para proporcionar servicios de seguridad, es una tercera
parte de confianza que desempefia de forma fundamental la funcion de emision de
certificados asi también se la denomina autoridad de certificacion, entidad de certificacion,
proveedor o prestador de servicios de certificacidn o simplemente certificador.

Es una entidad de certificacion que debe realizar la asociacion de una persona

debidamente identificada con un par de claves determinado. Por ello, para asociar un par

de claves con un potencial firmante, una entidad de certificacion emite un certificado, un

registro o documento electrénico que liga una clave publica con el sujeto del certificado, y

confirma que el potencial firmante identificado en el certificado tiene la correspondiente

clave privada.
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En la Autoridad Certificante se llevan a cabo cuatro funciones bésicas de la Infraestructura
de Clave Publica:

1) Emision de certificados (los creay los firma).

2) Informacion sobre la vigencia de los certificados y emision de las listas de
revocacion.

3) Publicacion de los certificados no vigentes y de las listas de revocacion, para que
el usuario obtenga la informacion necesaria para implementar su sistema de
seguridad.

4) Mantiene un archivo con la informacién actualizada sobre la validez o revocacion
de los certificados que emiti6.

b) Autoridades de Registro (AR): La Autoridad de Registro es designada para verificar el
contenido de los certificados de la Autoridad Certificante, los mismos contienen
informacion presentada por la entidad solicitante del certificado y debe reflejar también la
informacién dada por terceros, es conocida también como una coleccién de hardware,
software y las personas que la operan. A diferencia de una AC una persona
individualmente puede operar una AR. Cada AC mantiene una lista de las AR que existen,
son AR determinadas por la confianza y cada AR es reconocida por su nombre y por la
clave publica al igual que la AC, para verificar la firma de una AR en un mensaje, la AC
puede estar segura que una AR es tal por su informacion.

c) Archivo: El archivo es parte integrante de la AC ya que en él se incluyen todas las
funciones de archivo, mantenimiento y publicacion de la informacién. En el archivo se
debe mantener actualizada y publicada las listas de revocacion.

2. Los elementos de la PKI (public key infrastructure) o Infraestructura de Clave Publica (ICP)

son:



a)

b)
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Sistema de autenticacion Este consiste en un proceso por el cual los usuarios puedan
ser identificados antes de recibir los derechos de red. Si bien los registros basados en
palabras secretas o contrasefias son un método muy extendido, son mucho mas seguros
los certificados digitales, debido a que contienen informacidn especifica sobre el usuario
gue permite su identificacion. Quien va a verificar la autenticidad de los certificados es la
autoridad de certificacion, como entidad que firma y publica ese certificado.

Politicas de Certificacion estas son las que establecen las reglas de su uso y los
servicios de certificados. Estas reglas deben prever todo tipo de situaciones como por
ejemplo qué sucede cuando un usuario sin querer comparte su clave privada con otra
persona. Estas normas son de mucha importancia dentro de una PKI y se ha hecho una
declaracién de politicas de certificacion que se usan como modelo, adaptandolas a cada
Estado con el asesoramiento juridico y del personal capacitado en las tecnologias de la
informacion. Ellas proporcionan una explicacion detallada de cémo la AC ha de gestionar
los certificados que edita y otros servicios anexos como la gestion de las claves. Muchas
veces estas politicas de certificacion actian como un contrato entre la AC y los usuarios,
describiendo las obligaciones y limitaciones legales, estableciendo los principios también
para futuras auditorias o verificaciones.

Personal capacitado para crear, administrar y gestionar una PKI. Es obvio que dentro de
ese personal capacitado necesitaremos una persona que sea la encargada de la
seguridad, asi como de establecer y administrar las politicas de seguridad, siendo
necesario también que comprenda muy bien todo lo que se refiere a las cuestiones que
estan en juego. Se va a necesitar un administrador que actie como autoridad de registro,
aungue es posible establecer una autoridad de registro automatizada para tratar las

peticiones de los usuarios realizadas a través de sus navegadores web.
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3.2.8. Ventajas de la firma digital

Carboneli (2004) sefala que las ventajas de la firma digital son:

Autentificacién o autenticacion al poder identificar inequivocamente al sujeto
firmante mediante su certificado digital reconocido. Por tanto, conseguimos
vincular indiscutiblemente al autor real de la firma digital con la declaracién de
voluntad que contiene el documento electrénico firmado.

Integridad al garantizar la relacién directa entre los datos del contenido y la firma
digital resultante, de tal forma que cualquier cambio en los datos podra detectarse
mediante procesos de verificacion de la firma electronica, siendo posible verificar
que los documentos firmados no han sido alterados por terceras personas durante
la transmision.

No repudio en origen al no poder negar el emisor haber enviado el mensaje que
contiene a los datos y la firma digital, es decir, un documento firmado
electronicamente no puede repudiarse por parte de su firmante, aspecto que
brinda seguridad a la firma digital.

Control de creacion al haber sido generada utilizando medios que el firmante

puede mantener bajo su control y por un dispositivo seguro de creacion de firma.

Consecuencia de estas ventajas, la firma digital consigue otorgar un nuevo valor al viejo

principio “tota vis et fides scripturae consistit in subscriptione” (toda la fuerza de la fe de la escritura

radica en la firma), por lo que se justifica plenamente su equiparamiento legal a la firma

manuscrita, incluso de forma mas completa y ventajosa, para cumplir las funciones de:

a) Funcion indicativa ya que conseguimos la correspondencia entre el certificado

digital y el autor de la firma.

b) Funcion declarativa ya que vinculamos inequivocamente la voluntad a su autor.
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c) Funcion probatoria porque la correcta verificacion supone una presuncion de
atribucion subjetiva al titular del certificado digital, asi como garantizar la integridad
del contenido del mensaje. (p. 4)

3.3. MARCO NORMATIVO
Las normas que se describen a continuacion, dimensionan las bases constitucionales y legales
de la actuacion de los entes estatales, en el desarrollo de las politicas publicas del gobierno
electrénico, documento electrénico y firma digital en el Estado Plurinacional de Bolivia, que
consolidan su naturaleza y fundamentos.
3.3.1. Constitucion Politica del Estado
El Paragrafo | del Articulo 20 de la Constitucién Politica del Estado, determina que toda persona
tiene derecho al acceso universal y equitativo a los servicios basicos de agua potable,
alcantarillado, electricidad, gas domiciliario, postal y telecomunicaciones.
El Paragrafo Il del Articulo 103 de la norma fundamental, estipula que el Estado asumira como
politica la implementacion de estrategias para incorporar el conocimiento y aplicacion de nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacion.
3.3.2. Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion
El numeral | del Articulo 85 de la Ley N°031, Marco de Autonomias y Descentralizacion, de 19 de
julio de 2010, establece que el nivel central del Estado tiene como competencia exclusiva el
formular y aprobar el régimen general y las politicas de comunicaciones y telecomunicaciones del
pais, incluyendo las frecuencias electromagnéticas, los servicios de telefonia fija y mouvil,
radiodifusion, acceso al Internet y demas Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC).
3.3.3. Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacién
La Ley N°164 General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y Comunicacion de

fecha 8 de agosto de 2011 en el numeral 5 del pardgrafo IV del articulo 6 define a la firma
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digital como: “Es la firma electronica que identifica Unicamente a su titular creada por métodos
que se encuentran bajo el absoluto y exclusivo control de su titular, susceptible de
verificacién y esta vinculada a los datos del documento digital de modo tal que cualquier
modificacion de los mismos ponga en evidencia su alteracién”.
El Paragrafo | del Articulo 75 de la citada Ley N°164, establece que el nivel central del Estado
promueve la incorporacion del Gobierno Electrénico a los procedimientos gubernamentales, a la
prestacion de sus servicios y a la difusién de informacién, mediante una estrategia enfocada al
servicio de la poblacion, el paragrafo Il, establece que el Organo Ejecutivo del nivel central del
Estado, elaborara los lineamientos para la incorporacion del Gobierno Electrénico.
El articulo 78 de la misma norma establece: “Tienen validez juridica y probatoria:

1. El acto o negocio juridico realizado por persona natural o juridica en documento digital

y aprobado por las partes a través de firma digital, celebrado por medio electrénico u otro

de mayor avance tecnoldgico.

2. El mensaje electronico de datos.

3. La firma digital”.
El articulo 79 establece que: “Se exceptuan los siguientes actos y hechos juridicos de su
celebracién por medios electrénicos: 1. Los actos propios del derecho de familia. 2. Los actos en
gue la Ley requiera la concurrencia personal fisica de alguna de las partes. 3. Los actos o
negocios juridicos sefialados en la Ley que, para su validez o produccion de determinados
efectos, requieran de documento fisico o por acuerdo expreso de partes”.
El articulo 82 hace referencia a la entidad certificadora, estableciendo que: “Pueden constituirse
y operar como entidades certificadoras, las personas juridicas de derecho publico o privado en la
prestacion de servicios de certificacion digital...”, y, el articulo 83 establece que: “La Agencia para

el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion en Bolivia — ADSIB, prestard el servicio de
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certificacion para el sector publico y la poblacion en general a nivel nacional, conforme a las
normas contenidas en la presente Ley, y velara por la autenticidad, integridad y no repudio entre
las partes”.

3.3.4. Decreto Supremo N°1793 - Reglamento para el Desarrollo de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC's)

En el articulo 4, paragrafo | se establecen como los principios que rigen a los documentos y
mensajes electrénicos a la autenticidad, integridad y no repudio.

Asimismo, en el articulo 17 establece como objetivo del gobierno electrénico el modernizar y
transparentar la gestién publica, otorgando servicios y atencion de calidad a la ciudadania,
garantizando el derecho a la informacién, asi como contribuir a la eficiencia y eficacia de los actos
administrativos en los procesos internos del gobierno, mediante el uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion y otras herramientas.

El articulo 24 establece que los certificados digitales deben ser emitidos por una entidad
certificadora autorizada, en el articulo 26 se establece que el certificado digital cumple las
siguientes funciones: a) Acredita la identidad del titular de la firma digital; b) Legitima la autoria
de la firma digital que certifica; ¢) Vincula un documento digital 0 mensaje electronico de datos,
con la firma digital y la persona; d) Garantiza la integridad del documento digital o mensaje
electronico con firma digital; y en el articulo 27 establece que el certificado digital debe contener
como minimo los datos que permitan identificar a su titular, a la entidad certificadora que lo emitid,
el periodo de vigencia y contemplar la informacién necesaria para la verificacion de la firma digital,
siendo las funciones del certificado digital el acreditar la identidad del titular de la firma digital,
legitima la autoria de la firma digital que certifica, vincula un documento digital 0 mensaje
electronico de datos, con la firma digital y la persona, y se garantiza la integridad del documento

digital 0 mensaje electronico con firma digital.
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En el articulo 29 se establece que: “La vigencia de los certificados de firma digital emitidos con
relacién al ejercicio de cargos publicos no serd superior a los dos (2) afios y no debera exceder
el tiempo de duracién de dicho cargo publico a menos que exista prérrogas de funciones en las
instituciones, debiendo todo cambio en el cargo, ser comunicado a la entidad certificadora publica
inmediatamente”.

3.3.5. Ley de Ciudadania Digital

El articulo 4 de la Ley N°1080 de Ciudadania Digital de fecha 12 de julio de 2018, establece que
la ciudadania digital consiste en el ejercicio de derechos y deberes a través del uso de tecnologias
de informacién y comunicacién en la interaccion de las personas con las entidades publicas y
privadas que presten servicios publicos delegados por el Estado.

Asimismao, el referido articulo indica que el uso de los mecanismos de la ciudadania digital implica
que las instituciones mencionadas en el Paragrafo anterior, puedan prescindir de la presencia de
la persona interesada y de la presentacion de documentacion fisica para la sustanciacion del
tramite o solicitud.

El articulo 5 establece en el paragrafo | que: “Las bolivianas y los bolivianos, extranjeros
residentes en Bolivia, mayores de dieciocho (18) afios de edad, y aquellos menores de edad
conforme a la capacidad que les reconozca el ordenamiento juridico, mediante el registro ante
las entidades responsables, deberan obtener sus credenciales de ciudadania digital, las cuales
s6lo podran ser administradas por el interesado”.

En el paragrafo Il del mencionado articulo se establece que: “Las instituciones publicas y privadas
que presten servicios publicos, deberdn compartir datos e informacién que generen en el marco
de la ciudadania digital a los fines establecidos en la presente Ley y en observancia a su

normativa especifica, a través de mecanismos de interoperabilidad”.
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En el articulo 6 se establece que: “La ciudadania digital permite realizar por medios digitales ante
entidades publicas y privadas que presten servicios publicos delegados por el Estado, de manera
segura, confiable e ininterrumpida, las siguientes acciones: a) Iniciar y gestionar tramites hasta
su conclusion de acuerdo a normativa vigente; b) Acceder a servicios de la administracién publica
y privada que presten servicios publicos; c) Formar parte de espacios de participacion y control
social, y acceder a la informacion que brinde el Estado de acuerdo a la normativa que rige dichas
materias; d) Otros de acuerdo a normativa vigente”.

En el articulo 8, paragrafo | se establece que: “Todo acto que se realice mediante el ejercicio de
la ciudadania digital, goza de plena validez juridica”, en el paragrafo Il sefala que: “Los
documentos o solicitudes generados a través de ciudadania digital, o firmados digitalmente,
deben ser aceptados o procesados por todas las instituciones publicas y privadas que presten
servicios publicos...” y en el paragrafo Ill se establece que: “Las solicitudes realizadas a través
de la ciudadania digital no requieren el uso de firma digital, con excepcion de los actos de
disposicién de derechos”.

3.3.6. Ley Municipal Autonémica N°426

La Ley Municipal Autonémica N°426 de Implementacién del Modelo de Atencién Ciudadana de
Acceso a Tramites y Servicios en Linea, del Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz, en su
articulo 1 determina que tiene por objeto implementar un Modelo de Atencion Ciudadana en el
Gobierno Auténomo Municipal de La Paz, con plataformas y nuevos entornos tecnoldgicos, de
acceso a tramites y servicios en linea, utilizando formatos y soportes digitales, en el marco del
Modelo de Gobierno Electrénico Innovador.

De la misma forma, el articulo 3 de la referida norma establece que la atencion de tramites y/o
correspondencia, asi como su prosecucion dentro del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz,

hasta su conclusion, seradn de manera digital, indicando que en el caso de que la documentacion
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original se encuentre en formato fisico soporte en papel, y exista limitacion para digitalizarla de
forma inmediata y en tiempo real, excepcionalmente, la plataforma de atencién ciudadana
receptora registrara la informacion basica del tramite y/o correspondencia, y la derivard donde
corresponda en formato y soporte originales, debiendo la unidad organizacional receptora
regularizar el proceso de digitalizaciéon en el plazo méaximo de 48 horas de recibida la

documentacion original.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1. METODO DE INVESTIGACION
4.1.1. Método de Estudio de Caso

Yin (1994, citado en Jiménez y Comet, 2016) sefala que el método de estudio de caso
implica el examen de un fenébmeno contemporaneo dentro de su contexto de la vida real,
especialmente cuando los limites entre el fendbmeno y su contexto no son claramente evidentes.
Una investigacion de estudio de casos trata exitosamente con una situacién técnicamente
distintiva en la cual hay muchas mas variables de interés que datos observacionales y, como
resultado, se basa en mudltiples fuentes de evidencias, con datos que deben converger en un
estilo de triangulacion; ademas, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones tedricas que
guian la recoleccion y el analisis de datos. (p. 2)
Se utilizara el estudio de caso del Sistema de Tramites Municipales 24/7 que ha sido
implementado en el Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz como una forma de gobierno
electrénico y que desde la fecha de su implementacion el afio 2003 a la actualidad, se han dado
una serie de cambios en la sociedad y en el uso de las tecnologias de la informacién, lo que lleva
a gque a la fecha se vea necesaria la optimizacién del Sistema de Tramites Municipales 24/7 para
perfeccionar la relacién entre la ciudadania y el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz a través
de la mejora de los tramites de la administracion publica municipal.
4.1.2. Método analitico - sintético

Es aquel que busca dividir al objeto en sus partes para estudiarlas por separado para
luego reintegrar las partes del mismo para reconfigurarlo y entenderlo en su funcionamiento global
(Barrios, et al., 1984, p.37).
Se utilizara el método analitico-sintético porque al extraer cada uno de los elementos que

conforman el gobierno electrénico, se busca estudiarlos y examinarlos por separado, para ver las
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relaciones existentes entre ellos y posteriormente reintegrar todos estos elementos y llegar a una
adecuada comprension de lo que es el gobierno electrénico y establecer, asi como la
implementacion del documento electrénico mejora el procesamiento de tramites en el Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz.
4.2. TIPO DE INVESTIGACION
El desarrollo del presente estudio se apoya en la investigacion exploratoria y en la investigacion
descriptiva.
4.2.1. Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria, permite conocer y ampliar el conocimiento sobre un
fendmeno para precisar mejor el problema a investigar. Puede o no partir de hipotesis previas,
pero al cientifico aqui le exigimos flexibilidad, es decir, no ser tendencioso en la seleccién de la
informacién. En la investigacion exploratoria se estudian qué variables o factores podrian estar
relacionados con el fenbmeno en cuestion, y termina cuando uno ya tiene una idea de las
variables que juzga relevantes, es decir, cuando ya conoce bien el tema. La investigacion
exploratoria tiene otros objetivos secundarios, que pueden familiarizarse con un tema, aclarar
conceptos, o establecer preferencias para posteriores investigaciones. La informacion se busca
leyendo bibliografia, hablando con quienes estan ya metidos en el tema, y estudiando casos
individuales. (Cazau, 2006, p. 26)
La investigacion exploratoria permite familiarizarnos con el tema objeto del presente trabajo, a fin
de comprender el problema a resolver. De igual manera, mediante esta investigacion se pueden
obtener nuevos datos y/o se pueden ampliar los conocimientos sobre un determinado tema, de
manera que se pueda formular problemas o hip6tesis para estudios posteriores mas precisos.

Asi, para explorar este tema, se utilizé bibliografia especializada en el tema objeto de estudio con
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el propdsito de dar respuesta a los diferentes temas que engloban el desarrollo del presente
trabajo.
4.2.2. Investigacion descriptiva

En un estudio descriptivo se seleccionan una serie de cuestiones, conceptos o variables
y se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin, precisamente, de
describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenédmeno. (Cazau, 2006, p. 27)
La investigacion descriptiva implica el procedimiento usado en ciencia para describir las
caracteristicas del fendmeno, sujeto o poblacion a estudiar, refiriéndose a la interpretacion
concreta de la naturaleza o sociedad actual.
4.3. FUENTES DE INVESTIGACION
4.3.1. Fuentes Primarias
El insumo principal del proceso de investigacion esta constituido por lo datos recolectados de la
encuesta. Asi, dado el alcance y objetivos del estudio, los datos se centran en el Sitr@m vy el
Sitr@m 24/7, en los usuarios del Sitr@m 24/7 y personas que realizan tramites en el Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz.
4.3.2. Fuentes Secundarias
Se revisaron diversas aproximaciones tedricas, conceptuales y legales sobre algunos temas
referidos a tecnologias de informacién, gobierno electrénico, documento electrénico y firma
digital. La informacion se obtiene de fuentes secundarias: lectura de libros, revistas, leyes,
decretos, resoluciones, y otras normas legales, las cuales se analizan de forma selectiva y se
consignan extractos o apartes completos, citas textuales y resimenes de las fuentes secundarias

escogidas, fundamentados en los conceptos que origina la investigacion.
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4.4. TECNICAS DE INVESTIGACION
4.4.1. La Investigacién documental

Rojas Soriano (1989, citado en Martinez, 2004) ha dicho que la Investigacién Documental
es el conjunto de procedimientos o medios que permiten registrar las fuentes de informacién, asi
como organizar y sistematizar la informacién tedrica y empirica (ideas, conceptos, hipétesis,
datos, etc.) que contiene un libro, articulo, informe de investigacion, censo, u otros documentos,
para utilizarla a fin de tener un conocimiento preliminar del objeto de estudio y/o plantear el
problema de investigacion, el marco tedrico y conceptual y las hipoétesis. (p. 33)
Se utilizard la investigacion documental para obtener y conocer los documentos y la informacion
que servira para sustentar la teoria del gobierno electronico, el documento electrénico y la firma
digital, y como la implementacion del documento electrénico en el Sistema de Tramites
Municipales 24/7 del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz mejora el procesamiento de
tramites y con ello, el relacionamiento y participacion de la ciudadania con la administracion
publica municipal.
4.4.2. Laencuesta

La técnica de la encuesta ha sido definida como: una técnica que permite obtener
informacién empirica sobre determinadas variables que quieren investigarse para hacer un
analisis descriptivo de los problemas o fendmenos. Los instrumentos de la encuesta son el
cuestionario y la cedula de entrevista. Encuestar significa, por tanto, aplicar alguno de estos
instrumentos a una muestra de la poblacién. En ellos se presentan datos generales de la misma:
sexo, edad, ocupacion, escolaridad, nivel de ingresos, entre otros; y las preguntas que exploran
el tema que se indaga, las cuales pueden ser abiertas y/o cerradas, dependiendo del objeto de

estudio y de los propositos de la investigacion. (Martinez, 2004, p. 21)
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En ese entendido, la encuesta es una técnica que consiste en obtener informacion acerca de una
parte de la poblacion o muestra mediante el uso de cuestionario.
4.4.3. El cuestionario
El cuestionario consiste en un proceso estructurado de recoleccién de informacién a

través de la respuesta a una serie predeterminada de preguntas. El hecho de que las preguntas
del cuestionario estén predeterminadas posibilita que éstas sean formuladas en igual forma y
secuencia a los participantes del estudio. La finalidad del cuestionario es obtener informacion de
manera sistematica y ordenada, respecto de lo que las personas son, hacen, opinan, piensan,
sienten, esperan, desean, aprueban o desaprueban respecto del tema objeto de investigacion.
(Urbano y Yuni, 2014, p. 65)
Se utilizara la técnica de la encuesta a través del instrumento del cuestionario para conocer las
experiencias de la ciudadania y de los servidores publicos municipales en lo referido al uso del
Sistema de Tramites Municipales 24/7 del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz y conocer su
opinién respecto al gobierno electrénico, el documento electrénico, la firma digital y la calidad de
los tramites municipales.
Fases para la elaboracion del cuestionario para la encuesta:

e Planificacion de la encuesta

e Elaboracion del cuestionario para la encuesta

e Categorizacion de las preguntas.

e Formulacion de la encuesta a la ciudadania y a los servidores publicos municipales del

Gobierno Auténomo Municipal de La Paz a través del Google Form.

e Analizar las encuestas llenadas.
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4.5. UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO

Para la determinacion de la poblacion de estudio se tomé en cuenta la ciudadania del Municipio
de La Paz mayor a 18 afios.

4.6. DETERMINACION Y ELECCION DE LA MUESTRA

Para la determinacion de la muestra se tomé en cuenta a los usuarios del Sitr@m 24/7 que tienen
tramites con el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz y a los servidores publicos municipales
del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz.

4.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el procesamiento y analisis estadistico de los datos cuantitativos obtenidos por las
encuestas, se utilizaron programas computarizados tales como Microsoft Excel 2013, que
permitié realizar los andlisis estadisticos de las variables, asi mismo, se utilizé el Google Form
para la realizacion de la encuesta, la recopilacién de datos y su posterior difusién y llenado en
linea, habiéndose obtenido con este trabajo los resultados descritos en los Gréficos del Capitulo

V.
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CAPITULO V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
5.1. TRAMITES MUNICIPALES DE LAS GESTIONES 2016 A LA 2020
En esta parte del estudio se presentan los resultados de la investigacion, donde en primera
instancia se hace referencia a la informacién de los tramites municipales mas solicitados al
Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz, para ello, se solicitdé a la Direccibn de Gobierno
Electronico y Modernizacion de la Gestion, informacion sobre los tramites més requeridos en el
Sitr@m 24/7, habiendo dicha Direccion a través de la Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana,
atendido dicha solicitud, contdndose con informacién desde la gestion 2016 a la 2020 (octubre),
siendo estos tramites los que a continuacién se detallan:

1. Correspondencia ciudadana.

2. Catastro

3. Inmuebles

4. Vehiculos

5. Transferencia de Area residual
Grafico N°3.

Tramites de correspondencia ciudadana

2016 2017 2018 2019 2020

Fuente: Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana — DGEM — GAMLP
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Los tramites de Correspondencia Ciudadana, de acuerdo a la informacion obtenida de la Unidad
de Servicios y Atencion Ciudadana de la Direccidon de Gobierno Electronico Municipal, son los
trdmites mas ingresados via Sitr@m 24/7 anualmente, estos tramites pueden ser derivados a
todas las unidades organizacionales del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz dependiendo
la solicitud realizada por los administrados.

Grafico N°4.

Sub tipo de tramites de catastro

CANTIDAD TIPO TRAMITE SUB TIPO DE TRAMITE GESTION

5424 CATASTRO ACTUALIZACION 2016
357 CATASTRO JUDICIALES 2016
3117 CATASTRO LEGALIZACIONES 2016
26118 CATASTRO NUEVO REGISTRO CATASTRAL 2016
1851 CATASTRO ACTUALIZACION 2017
109 CATASTRO JUDICIALES 2017
823 CATASTRO LEGALIZACIONES 2017
29209 CATASTRO NUEVO REGISTRO CATASTRAL 2017
1030 CATASTRO ACTUALIZACION 2018
4 CATASTRO LEGALIZACIONES 2018
27308 CATASTRO NUEVO REGISTRO CATASTRAL 2018
1453 CATASTRO ACTUALIZACION 2019
4 CATASTRO LEGALIZACIONES 2019
23215 CATASTRO NUEVO REGISTRO CATASTRAL 2019
513 CATASTRO ACTUALIZACION 2020
7288 CATASTRO NUEVO REGISTRO CATASTRAL 2020

Fuente: Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana — DGEM — GAMLP

Los trAmites de Catastro, de acuerdo a la informacién obtenida de la Unidad de Servicios y
Atencién Ciudadana de la Direccién de Gobierno Electrénico Municipal, son el segundo tramite
mas ingresado via Sitr@m 24/7 anualmente, estos tramites se subdividen en subtipos de tramites
de Catastro ante la Unidad de Catastro dependiente de la Direccidon de Administracion Territorial
y Catastral, siendo los subtipos de tramites los sefalados en el Grafico N°2, siendo la
actualizacion y el nuevo registro catastral, los méas solicitados por la ciudadania del Municipio de
La Paz.

Para la realizacion de la encuesta, y con la finalidad de evitar confusion por parte de las personas

encuestadas, se establecié como indicador el Tipo de Tramite de Catastro, y conforme el Grafico
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N°5 gque a continuacion se consigna, se puede establecer que la solicitud de estos tramites ha
ido en desescalada desde la gestidén 2016 a la gestién 2020.
Grafico N°5.

Tramites de catastro

24672
7801

2016 2017 2018 2019 2020

Fuente: Unidad de Servicios y Atencion Ciudadana — DGEM — GAMLP

Los tramites de Inmuebles, de acuerdo a la informacién obtenida de la Unidad de Servicios y
Atencion Ciudadana de la Direccion de Gobierno Electrénico Municipal, son el tercer tramite mas
ingresado via Sitr@m 24/7 anualmente, son ingresados ante la Direccion de la Administracion
Tributaria Municipal — Seccion de Inmuebles, teniendo como relevancia el hecho de que cada
gestién se paga por parte de los contribuyentes el Impuesto Municipal a la Propiedad de Bienes
Inmuebles, y cuando se realizan transferencias de bienes inmuebles, se paga el Impuesto
Municipal a la Transferencia Onerosa, siendo el sub tipo de tramite de inmueble mas solicitado el
denominado como otro en el Grafico N°6, mismo que incluye la actualizacion de datos técnicos

de inmuebles y el empadronamiento.



Gréfico N°6.

Sub tipo de tramites de inmuebles

CANTIDAD TIPO TRAMITE
31 INMUEBLES
10 INMUEBLES
13 INMUEBLES
1 INMUEBLES
3 INMUEBLES
2 INMUEBLES
540 INMUEBLES
2 INMUEBLES
1 INMUEBLES
1 INMUEBLES
40 INMUEBLES
1 INMUEBLES
1 INMUEBLES
35 INMUEBLES
17 INMUEBLES
8 INMUEBLES
5 INMUEBLES

408 INMUEBLES
1 INMUEBLES
2 INMUEBLES
34 INMUEBLES
10 INMUEBLES

102 INMUEBLES
28 INMUEBLES
b INMUEBLES
4 INMUEBLES

288 INMUEBLES
L INMUEBLES
13 INMUEBLES

141 INMUEBLES
5 INMUEBLES
7 INMUEBLES

529 INMUEBLES
10 INMUEBLES

282 INMUEBLES

SUB TIPO DE TRAMITE
BAJAS EN GENERAL
BLOQUEO
CERTIFICACIONES
CREDITO MUNICIPAL
DESBLOQUEO
EXENCION DE IMPUESTOS
OTRO
PRESCRIPCION DE IMPUESTOS
SUSPENSION DE TRAMITE
ANALISIS TECNICO TRIBUTARIO PARA INMUEBLES
BAJAS EN GENERAL
BLOQUEO
CAMBIO DE ANO DE INICIO TRIBUTARIO
CERTIFICACIONES
CREDITO MUNICIPAL
DESBLOQUEO
EXENCION DE IMPUESTOS
OTRO
PRESCRIPCION DE IMPUESTOS
SUSPENSION DE TRAMITE
BAJAS EN GENERAL
BLOQUEO
CERTIFICACIONES
CREDITO MUNICIPAL
DESBLOQUEO
EXENCION DE IMPUESTOS
OTRO
BAJAS EN GENERAL
BLOQUEO
CERTIFICACIONES
DESBLOQUEO
EXENCION DE IMPUESTOS
OTRO
CERTIFICACIONES
OTRO

Fuente: Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana — DGEM — GAMLP
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GRAFICO N°7.

Tramites de inmuebles
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Fuente: Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana — DGEM — GAMLP
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Para la realizacion de la encuesta, y con la finalidad de evitar confusion por parte de las personas
encuestadas, se estableci6 como indicador el Tipo de Tramite de Inmuebles, y conforme el
Gréfico N°7, se puede establecer que la solicitud de estos tramites ha sido relevante en la gestion

2019, debiéndose sobre todo a que se encontraba vigente la Ley del Perdonazo Tributario.



Gréafico N°8.

Sub tipo de tramites de vehiculos
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Fuente: Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana — DGEM — GAMLP
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SUB TIPO DE TRAMITE
ACTUALIZACION DATOS CONTRIBUYENTE
ANULACION DE REGISTRO DE INSCRIPCION
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BLOQUEO/DESBLOQUEO
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EXENCION DE IMPUESTOS
OTRO
PRESCRIPCION DE IMPUESTOS
ECISION, DESISTIMIENTO O DEVOLUCION DE VENT
TRANSFERENCIAS
ACTUALIZACION DATOS CONTRIBUYENTE
AJA DE REGISTRO Y EMISION CERTIFICADO DE BAJ.
BLOQUEO/DESBLOQUEO
CAMBIO DE SERVICIO
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EXENCION DE IMPUESTOS
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ECISION, DESISTIMIENTO O DEVOLUCION DE VENT
TRANSFERENCIAS
ACTUALIZACION DATOS CONTRIBUYENTE
ANALISIS TECNICO TRIBUTARIO PARA VEHICULOS
/AJA DE REGISTRO Y EMISION CERTIFICADO DE BAJ.
BLOQUEO/DESBLOQUEO
CERTIFICACIONES
EXENCION DE IMPUESTOS
OTRO
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Los tramites de Vehiculos, de acuerdo a la informacién obtenida de la Unidad de Servicios y

Atencion Ciudadana de la Direccion de Gobierno Electrénico Municipal, son el cuarto tramite mas

ingresado via Sitr@m 24/7 anualmente, son ingresados ante la Direccion de la Administracion

Tributaria Municipal — Seccion de vehiculos, teniendo como relevancia el hecho de que cada

gestibn se paga por parte de los contribuyentes el Impuesto Municipal a la Propiedad de
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Vehiculos Automotores, y cuando se realizan transferencias de vehiculos, se paga el Impuesto
Municipal a la Transferencia Onerosa, siendo el sub tipo de tramite de inmueble mas solicitado el
denominado como otro en el Gréafico N°8.

Grafico N°9.

Tramites de vehiculos

k 2016 2017 2018 2019 2020 ‘

Fuente: Unidad de Servicios y Atencién Ciudadana — DGEM — GAMLP

Para la realizacion de la encuesta, y con la finalidad de evitar confusion por parte de las personas
encuestadas, se establecié como indicador el Tipo de Tramite de Vehiculos, y conforme el Grafico
N°9, se puede establecer que la solicitud de estos tramites ha sido relevante entre las gestiones

2016y 2017.
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Gréafico N°10.

Tramites de transferencia de areas residuales

m 2016 = 2017 = 2018 = 2019 m 2020

Fuente: Unidad de Servicios y Atencion Ciudadana — DGEM — GAMLP

Los tramites de Transferencia de Areas Residuales, de acuerdo a la informacién obtenida de la
Unidad de Servicios y Atencion Ciudadana de la Direccion de Gobierno Electronico Municipal,
son el quinto tramite mas ingresado via Sitr@m 24/7 anualmente, siendo derivado este tramite a
la Subalcaldia correspondiente, quien en coordinacion con la Direccion de Administracion
Territorial y Catastral y con la Direccion General de Asuntos Juridicos dan respuesta a la solicitud
realizada por los administrados de conformidad a lo que establece la Ley Municipal Autonémica
N°031.

5.2. ELABORACION DE LA ENCUESTA

Con toda la informacion precedentemente sefialada, se ha procedido a la elaboracion de la
encuesta en lo referido a establecer los tipos de tramites del Gobierno Auténomo Municipal, y

posteriormente, de realizada la encuesta se procedio a realizar el procesamiento de los datos
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obtenidos a través de la encuesta que fue elaborada primero en formato Word y luego fue
elaborada a través del Google Form, con los datos obtenidos a través de esta encuesta, se
coadyuva a entender que la implementacién del documento electrénico en el Gobierno Autbnomo
Municipal de La Paz mejora el procesamiento de los trAmites de la administracion publica
municipal.

Asi, los datos que a continuacién se procesan, estan constituidos por los datos recolectados de
la encuesta. Por lo que, dado el alcance y objetivos del estudio, los datos se centran en los
usuarios del Sitr@m 24/7, y se estudian las experiencias de dichos usuarios en el uso del Sitr@m
24/7, ya sean servidores publicos municipales o la sociedad en general.

Los resultados muestran las experiencias de la ciudadania y de los servidores publicos
municipales a través del uso del gobierno electrénico en lo referido al acceso inmediato a la
informacién a través del uso del Sitr@m 24/7 y el ingreso a la pagina web del Municipio de La
Paz.

De la misma forma, los datos recolectados muestran aspectos relacionados a la transparencia
gue obtiene la ciudadania de la informacién al obtenerla de manera oportuna, la participacion que
tiene la ciudadania con la administracion publica al contar con la informacion inmediata y
coadyuvar en el procesamiento rapido de los tramites, mejorando asi la gestion administrativa a
través de plataformas digitales que tengan contenidos actualizados y de facil entendimiento para
la ciudadania en general.

La encuesta fue realizada a 100 personas durante el mes de diciembre de 2020, habiendo sido
realizada de manera virtual a través del Google Form debido a las medidas de bioseguridad
vigentes por situacion de emergencia sanitaria por el COVID - 19 en el Municipio de La Paz.
5.2.1. MACRO DISTRITO DONDE VIVEN LOS USUARIOS

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Usted vive en?
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Gréafico N°11.

Macro distrito donde viven los usuarios

W ZONA NORTE

B ZONA SUR

W ZONA CENTRAL
ZONA ESTE

B ZONA OESTE

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El grafico precedente muestra que el 31% de los participantes del estudio vive en la Zona Central
de la ciudad de La Paz, el 25% vive en la Zona Sur, el 24% vive en la Zona Norte, el 13% vive en
la Zona Este, y el 7% vive en la Zona Oeste.
5.2.2. GENERO DE LOS USUARIOS
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Su sexo es?
Grafico N°12.

Género de los usuarios

m HOMBRE
m MUJER
m OTRO

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.
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El grafico anterior muestra que el 52% de los participantes del estudio es de sexo femenino,
mientras que el 48% es de sexo masculino.

5.2.3. EDAD DE LOS USUARIOS

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Su edad se encuentra
entre?

Grafico N°13.

Edad de los usuarios

r

m 18 A 25 ANOS
m 26 A 35 ANOS
136 A 45 ANOS
146 A 60 ANOS
m 61 ANOS O MAS

L d

De acuerdo al gréfico precedente el 40% de los participantes del estudio tiene una edad

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

comprendida entre 36 a 45 afios. El 30% tiene edades entre los 26 a 35 afios, mientras que el
23% comprende edades entre los 46 a 60 afios.

5.2.4. INGRESOS MENSUALES DE LOS USUARIOS

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢, Sus ingresos mensuales

se encuentran entre?
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Grafico N°14.

Ingresos mensuales de los usuarios

W HASTA BS. 2.122

B DESDE BS. 2.123 HASTA BS.
4.000

m DESDE BS. 4.001 HASTA BS.
8.000

DESDE BS. 8.001 HASTA BS.
12.000

m POR ENCIMA DE BS. 12.001

B NO RESPONDE

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El grafico anterior muestra que el 31% de los participantes del estudio tiene ingresos desde Bs.
4.001 hasta Bs. 8.000, el 21% tiene ingresos por encima de los Bs. 12.001, el 17% tiene ingresos
desde Bs. 8.001 hasta Bs. 12.000, el 15% tiene ingresos hasta Bs. 2.122, el 14% tiene ingresos
desde Bs. 2.123 hasta Bs. 4.000, y el 2% no responde en cuanto a los ingresos que percibe
mensualmente.
5.2.5. ACTIVIDAD LABORAL DE LOS USUARIOS

El estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢ Su actividad laboral es?
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Grafico N°15.

Actividad laboral de los usuarios

B PROFESIONAL INDEPENDIENTE

B GREMIAL, EMPRENDIMIENTO
PROPIO

TRANSPORTISTA, OBRERO
CUENTA PROPIA

DEPENDIENTE INSTITUCION O
EMPRESA PUBLICA

m DEPENDIENTE INSTITUCION O

EMPRESA PRIVADA
B ACTUALMENTE NO TRABAJA

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El grafico precedente muestra que el 56% de los participantes del estudio trabaja en el sector
publico, ya sea como dependiente de una institucion publica o empresa publica. El 18% trabaja
como dependiente de una empresa o institucion privada. El 11% trabaja como profesional
independiente, el otro 11% actualmente no trabaja. El 4% restante se divide equitativamente entre
gremial, emprendimiento propio, transportista y obrero cuenta propia.
5.2.6. GRADO ACADEMICO DE LOS USUARIOS

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Su grado académico es?
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Grafico N°16.

Grado académico de los usuarios

m BACHILLER

= TECNICO MEDIO
TECNICO SUPERIOR
LICENCIATURA

B POSTGRADO

mOTRO

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

De acuerdo al grafico anterior el 38% de los participantes del estudio ha realizado estudios de
postgrado. El 37% tiene un grado académico de licenciatura. El 9% tiene estudios a nivel técnico
medio. El 6% tiene estudios de técnico superior, el 4% es bachiller y el 6% restante tiene estudio
de otra indole.

5.2.7. ACCESO A INTERNET

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Tiene acceso a Internet?
Grafico N°17.

Acceso a internet

u S|
mNO

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.
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El grafico precedente muestra que el 97% de los participantes del estudio tiene acceso a Internet.
Mientras que el restante 3% no tiene acceso a Internet.

5.2.8. TIPO DE ACCESO A INTERNET

Asimismo, el estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢Qué tipo de
acceso a Internet tiene?

Grafico N°18.

Tipo de acceso a internet

B ACCESO A INTERNET EN EL
DOMICILIO

m ACCESO A INTERNET EN EL
CELULAR (COMPRA DE MEGAS
DIARIAS, SEMANALES O
MENSUALES)

ACCESO A INTERNET EN UN CAFE
INTERNET DE SU BARRIO

NO RESPONDE

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El gréafico anterior muestra que el 85% de los participantes del estudio tiene acceso a Internet en
su domicilio. El 14% tiene acceso a Internet a través de su celular u otro dispositivo movil, y el
1% no responde.

5.2.9. TRAMITES A TRAVES DE INTERNET

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Puede realizar tramites

en linea (uso de Internet)?
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Gréafico N°19.

Tramites a través de internet

m S|
mNO

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.
El gréafico precedente muestra que el 82% de los participantes del estudio puede realizar tramites
en linea usando el Internet. El restante 18% no puede realizar tramites en linea usando el Internet.
5.2.10. PAGOS A TRAVES DE INTERNET
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Puede realizar pagos en
linea (uso de Internet)?
Grafico N°10.

Pagos a través de internet

mS|
mNO

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
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El grafico anterior muestra que el 76% de los participantes del estudio puede realizar pagos en
linea usando el Internet. Mientas que el restante 24% no puede realizar pagos en linea empleando
el Internet.

5.2.11. SEGURIDAD DE TRAMITES A TRAVES DE INTERNET

El estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢ Cree que realizar los
tramites en linea (uso de Internet) son seguros?

Grafico N°11.

Seguridad de tramites a través de internet

N
mNO

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El grafico precedente muestra que el 64% de los participantes del estudio considera que los
tramites en linea son seguros. En tanto que el 36% piensa que los tramites en linea no son

seguros.
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5.2.12. CONOCIMIENTO DEL DOCUMENTO ELECTRONICO

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Ha escuchado hablar del
documento electronico?

Grafico N°12.

Conocimiento del documento electrdnico

uS|
mNO

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.
De acuerdo al grafico anterior el 70% de los participantes del estudio tienen conocimiento del
documento electrénico. El 30% no tiene conocimiento del documento electronico.
5.2.13. CONOCIMIENTO DE LA FIRMA DIGITAL
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Ha escuchado hablar de
la firma digital?
Grafico N°13.

Conocimiento de la firma digital

uS|
mNO

86%

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
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El grafico precedente muestra que el 86% de los participantes del estudio tienen conocimiento de
la firma digital. Mientras que el 14% no tiene conocimiento de la firma digital.

5.2.14. CONOCIMIENTO SOBRE CARGAR Y DESCARGAR DOCUMENTOS ELECTRONICOS
El estudio presenta los siguientes resultados en relacidon a la pregunta: ¢Usted sabe cargar y
descargar documentos electrénicos?

Grafico N°14.

Conocimiento sobre cargar y descargar documentos electrénicos

u S|
mNO

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El grafico precedente muestra que el 77% de los participantes del estudio saben cargar y
descargar documentos electrénicos. El 23% indica que no tiene conocimiento sobre cargar y
descargar documentos electronicos.
5.2.15. FRECUENCIA DE TRAMITES ANTE EL GAMLP
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Cada cuanto tiempo

realiza tramites en el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz?
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Grafico N°15.

Frecuencia de tramites

m 1 VEZ AL ANO
m 2 VECES AL ANO
B 4 VECES AL ANO
MAS DE 4 VECES AL ANO
B NUNCA

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.

El grafico anterior muestra que el 55% de los participantes del estudio realizan tramites una vez
al afio ante el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz. El 20% no realiza tales tramites. El 13%
realiza dichos tramites por lo menos dos veces al afio. El 6% realiza tales tramites por lo menos
cuatro veces al afo.

5.2.16. CONOCIMIENTO DEL SITR@M 24/7

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Sabe cual es el uso del
Sistema de Tramites Municipales 24/7 (Sitr@m 24/7)?

Grafico N°16.

Conocimiento del Sitr@m 24/7

u S|

ENO

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.
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El gréafico precedente muestra que el 61% de los participantes del estudio tiene conocimiento del
Sistema de Tramites Municipales 24/7 (Sitr@m 24/7). Mientras que el 39% no tiene conocimiento
de dicho sistema.

5.2.17. TIPO DE TRAMITE MUNICIPAL

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Qué tipo de tramite es
el que realiza con mayor frecuencia ante el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz?

Grafico N°17.

Tipo de tramite

B CATASTRO

m CORRESPONDENCIA CIUDADANA
(SOLICITUDES A DIVERSAS
UNIDADES ORGANIZACIONALES DEL
GAMLP DE CUALQUIER TIPO)

INMUEBLES
VEHICULOS
® TRANSFERENCIA DE AREA RESIDUAL

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
De acuerdo al grafico anterior el 38% de los participantes del estudio mayormente realizan
tramites referidos a inmuebles ante el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz. El 23% realiza
tramites referidos a vehiculos. El 15% efectda tramites relacionados a solicitudes de diversas
unidades organizacionales del GAMLP. Y el 15% realiza otro tipo de trdmites (Solicitudes al

Concejo Municipal, licencias de funcionamiento, solicitudes a Transparencia, entre otros).
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5.2.18. CALIDAD DE LOS TRAMITES MUNICIPALES

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Usted piensa que
actualmente los tramites que se desarrollan ante el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz se
realizan de forma?

Grafico N°18.

Calidad de los tramites municipales

m EFICIENTE
® OPORTUNA
DEFICIENTE

BUROCRATICA

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.
El gréfico precedente muestra que el 50% de los participantes del estudio piensan que los tramites
gue se realizan ante el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz son burocraticos. El 22% opina
gue dichos trdmites se realizan de forma oportuna. El 18% considera que tales tramites se
efectlan de manera deficiente. El 10% piensa que los referidos tramites se realizan de manera

eficiente.
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5.2.19. OPINION SOBRE LOS TRAMITES MUNICIPALES

El estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢ En su experiencia los
tramites ante el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz como se realizan?

Grafico N°19.

Opinion sobre los tramites

m DE FORMA PERSONAL
® A TRAVES DE UN TERCERO
A TRAVES DE USO DE INTERNET

(EN LINEA)
OTRO

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

De acuerdo al gréafico anterior el 58% de los participantes del estudio piensa que los tramites ante
el Gobierno Autbnomo Municipal se pueden realizar de forma personal. EI 29% considera que
dichos tramites se pueden efectuar a través de Internet. EI 10% opina que tales tramites se
pueden realizar a través de un tercero.

5.2.20. TRAMITE MAS EFICIENTE Y OPORTUNO

El estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢,De los tramites que usted
realiza ante el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, que tipo de tramite le parece mas

eficiente y oportuno?
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Grafico N°20.

Tramite mas eficiente y oportuno

B CATASTRO

B CORRESPONDENCIA CIUDADANA
INMUEBLES
VEHICULOES

B TRANSFERENCIA DE AREA
RESIDUAL

H OTRO

H NINGUNO

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El grafico precedente muestra que el 43% de los participantes del estudio consideran que ninguin
tramite es eficiente y oportuno. El 21% considera que el tramite referido a inmuebles es el mas
eficiente y oportuno. El 16% piensa que el trdmite concerniente a vehiculos es el mas eficiente y
oportuno. El 9% cree que el tramite referido a las solicitudes ciudadanas es el méas eficiente y
oportuno. El 6% considera que el tramite referido al catastro es el mas eficiente y oportuno.
5.2.21. POSIBILIDAD DE REALIZACION DE TRAMITES EN LINEA

El estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢ Si existiese la posibilidad
de hacer sus tramites en linea (a través del uso de Internet) sin la necesidad de su presencia ante

el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, usted estaria de acuerdo?



113

Grafico N°21.

Posibilidad de realizacién de tramites en linea

S|
mNO

94%

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El gréfico anterior muestra que el 94% de los participantes del estudio estan de acuerdo en que
todos los tramites realizados ante el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz se puedan realizar
en linea, o sea sin la necesidad de presencia fisica. El 6% no esta de acuerdo con dicho extremo.
5.2.22. TRAMITES QUE DEBERIAN REALIZARSE EN LINEA
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Qué tramites, en su
opinién, deberian realizarse en linea (mediante el uso de Internet, documento electrénico y firma

digital)?
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Gréafico N°22.

Tramites que deberian realizarse en linea
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El grafico precedente muestra que el 52% de los participantes del estudio consideran que todos
los tramites que se realizan ante el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz deberian realizarse
en linea, o sea sin la necesidad de presencia fisica. De la misma forma, aproximadamente el 27%
considera que los trdmites referidos a inmuebles y vehiculos también deberian realizarse en linea,
es decir sin la necesidad de presencia fisica de la persona ante el G.A.M.L.P.
5.2.23. PREFERENCIA RESPECTO A TRAMITES
El estudio presenta los siguientes resultados en relaciéon a la pregunta: ¢Usted prefiere realizar

un trdmite ante el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz?
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Grafico N°23.

Preferencia respecto a tramites

B DE FORMA PRESENCIAL

B SEMIPRESENCIAL (PARTE EN
LINEA Y PARTE PRESENCIAL)

® EN LINEA (TRAMITE
TOTALMENTE EN LINEA A
TRAVES DEL USO DE INTERNET)

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El grafico anterior muestra que el 48% de los participantes del estudio considera que los tramites
deberian realizarse en linea, o sea sin la necesidad de presencia fisica. El 35% piensa que los
tramites deberian efectuarse en forma semipresencial (parte en linea y parte presencial). El 17%
considera que dichos trdmites deberian realizarse de forma presencial.

5.2.24. DURACION DE TRAMITES

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢, Cual es el tiempo de
duracion que le lleva hacer un tramite presencial ante el Gobierno Autbnomo Municipal de La

Paz?
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Grafico N°24.

Duracion de tramites
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El gréfico precedente muestra que al 52% de los participantes del estudio le lleva una semana o
mas realizar sus tramites ante el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz. Al 30% le toma menos
de tres horas realizar dichos tramites. Al 7% le lleva doce horas efectuar tales tramites. Al 6% le
toma setenta y dos horas realizar los referidos tramites.

5.2.25. UNIDAD ORGANIZACIONAL DONDE SE REALIZAN TRAMITES

El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢Ante qué unidad
organizacional del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz realiza tramites con mayor

frecuencia?
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Grafico N°25.

Unidad organizacional donde se realizan tramites
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

De acuerdo al grafico anterior el 50% de los participantes del estudio realiza sus tramites ante la
Administracion Tributaria Municipal, dependiente del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz.
El 20% efectta dichos tramites ante la Direccion de Administracién Territorial y Catastral. El 14%
realiza tales tramites ante las Subalcaldias. El 13% efectua los referidos tramites ante otra unidad
organizacional del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz.

5.2.26. COSTOS DE TRAMITES

El estudio presenta los siguientes resultados en relacién a la pregunta: ¢ Los costos municipales

de los tramites que usted realiza ante el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz, le parecen?
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Grafico N°26.

Costos de tramites
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El grafico precedente muestra que a la mayor parte de los participantes del estudio los costos
municipales de los tramites que se realizan ante al Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz le
parecen muy elevados, por lo menos en una percepcion por encima del 50%.
5.2.27. TRAMITES MAS COSTOSOS
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Qué tramites le parecen

muy elevados en términos de costos?
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Gréafico N°27.

Tramites mas costosos
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
De acuerdo al gréafico anterior, a la mayor parte de los participantes del estudio les parece que
los tramites referidos a inmuebles son muy elevados, por lo menos a un 45%. A un 40% le parece
gue los tramites mas costosos son los referidos a vehiculos. A un 30% le parece que los tramites
mas costosos son los concernientes a catastro.
5.2.28. TRAMITES ADECUADOS EN TERMINOS DE COSTOS
El estudio presenta los siguientes resultados en relacion a la pregunta: ¢ Qué tramites le parecen

adecuados en términos de costos?
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Grafico N°28.

Tramites adecuados en términos de costos
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.
El gréfico precedente muestra que a la mayor parte de los participantes del estudio el tramite
referido a correspondencia ciudadana es el que mas le parece adecuado en términos de costos.

Le siguen los tramites referidos a catastro, inmuebles y vehiculos.
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CAPITULO VI. ANALISIS

6.1. SITUACION ACTUAL DE LOS TRAMITES MUNICIPALES PROCESADOS EN EL SITR@M
247

Como se ha observado a lo largo de la investigacion, en el Gobierno Autonomo Municipal de La
Paz, el Sistema de Tramites Municipales 24/7, mejor conocido como el Sitr@m 24/7 es la base
para la generacion de un gobierno electrénico, pues permite la sistematizacion y manejo
estadistico del flujo documental que ingresa a la institucion municipal por parte de la ciudadania
como del flujo documental generado internamente por las diversas unidades organizacionales
tanto del Ejecutivo Municipal como del Concejo Municipal.

Conforme los datos obtenidos en la encuesta realizada en diciembre del afio 2020, se pueden
sintetizar datos relevantes en lo referido a la situacion actual de los tramites municipales segun
la percepcion de la ciudadania (Profesionales, dependientes de institucion privada, gremiales,
emprendimiento propio, transportista, obrero cuenta propia 0 persona que no trabaja
actualmente) asi como de los servidores publicos de instituciones o empresas publicas entre los
gue se encuentran servidores publicos municipales.

Grafico N°39.

Estado de situaciéon actual de los tramites municipales segun la percepcion de la ciudadania y de

los servidores publicos
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El grafico N°39 representa la percepcién actual de acuerdo a las opiniones obtenidas en la
encuesta realizada a las 100 personas que fueron encuestadas y de ellas 68 personas consideran
gue los tramites municipales se realizan de forma presencial ante las oficinas del Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz ya sea personalmente o a través de un tercero, esto se puede
interpretar respecto al Sitr@m 24/7 como un sistema que solamente sirve para hacer un
seguimiento de la ubicacion de los tramites, no un sistema en el que se puedan iniciar los tramites
digitalmente o hacer un seguimiento digital de los actuados de un determinado tramite.

Asimismo, 52 personas consideran que los tramites municipales tienen una duracion estimada
de una semana o0 mas, aspecto que demuestra la falta de oportunidad en la tramitacion y
respuesta ante las solicitudes de los ciudadanos que acceden a tramites municipales ante el
Gobierno Auténomo Municipal de La Paz, aspecto que también genera que las personas asistan

a la institucién municipal para hacerle seguimiento a sus tramites.
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Respecto a los costos de los trdmites municipales, 91 personas consideran que son costosos,
esto se puede entender como los gastos que implica realizar un tramite en el gasto de papel,
fotocopias simples y legalizadas, asesoramiento legal para la elaboracion y presentacion de
memoriales y recursos, asesoramiento técnico y otros gastos que implica realizar los tramites
municipales actualmente.

Por ultimo, sobre la calidad de los trdmites municipales, 50 personas consideran que los tramites
son burocraticos, 18 personas consideran que son tramites deficientes y 43 personas consideran
que ningun tramite municipal es eficiente u oportuno en su tramitacion.

De los resultados anteriormente sefialados se colige que:

e Mas del 50% de los encuestados consideran que los tramites municipales actualmente
son burocréticos, deficientes, lentos en su tramitacién, y los tramites municipales se
procesan de manera presencial, es decir, se requiere el apersonamiento de los
interesados a las oficinas del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz.

e Mas del 90% de los encuestados considera que los tramites son costosos en su
tramitacion actual por diversas situaciones.

6.2. ANALISIS DE LAS EXPERIENCIAS DE ARGENTINA, CHILE Y COLOMBIA

De las experiencias latinoamericanas sobre la implementacién del gobierno electrénico y los
tramites en linea, se ha logrado establecer que los beneficios del gobierno electrénico del
Gobierno Autbnomo de Buenos Aires que desde el afio 2013 realiza el procesamiento de sus
tramites de manera electronica (se introdujo el uso de los documentos electrénicos y de la firma
digital), con una convivencia transitoria con el mundo papel, radicaron en un gobierno electronico
extendido, transparente (las fechas deben ser respetadas), agil (acortamiento de los tiempos de

tramitacion), eficiente, abierto, participativo y con la reduccion del uso de papel se genero la
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gestion documental electronica, es decir, la transformacion del manejo de tramites en fisico a
tramites digitales, aspecto beneficioso para la ciudadania bonaerense.

Respecto a Colombia, desde el afio 2000 se busco la modernizacion de la Administracion publica
a través del gobierno en linea, que ha generado eficiencia en el procesamiento de los tramites,
reduccion de los plazos y de los costos de la comunicacién tanto para el ciudadano como para la
administracién publica, haciendo transparentes los procesos administrativos, asimismo, se facilita
el acceso del ciudadano y del sector empresarial de los servicios que presta el Estado, buscando
hacer los tramites mas simples, agiles, ademas de que sea mas eficiente la actividad publica, se
dé la cooperacion institucional, integracion e interconexion de las entidades gubernamentales
para compartir e intercambiar informacion, desarrollar procesos y actividades conjuntas,
realizacion de trAmites y servicios en linea en el marco de las necesidades de los ciudadanos y
del sector empresarial.

Por ultimo, en Chile desde el afio de 1998 se propuso la simplificacion de procedimientos y ya en
el afio 2000 con el portal web Tramite Facil, actualmente denominado ChileAtiende Digital varios
de los procedimientos estaban accesibles en linea llegandose a la implementacién del documento
electrénico y la obtencion de un sistema de gestion documental moderno, eficaz y que adhiera a
las mas exigentes normas de disponibilidad, seguridad y visibilidad de la informacién, logrando
integrar y compartir la informacion estatal entre entidades publicas, asimismo, la gestion
documental electrénica ha generado la flexibilidad, la eficiencia, el acceso a los servicios y la

transparencia de la administracion publica.
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Grafico N°40.
Beneficios de la implementacién de tramites digitales en la administracién publica en Argentina,

Colombia y Chile
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Fuente: Elaboracién propia en base al andlisis de las experiencias latinoamericanas

6.3. INCORPORACION DEL DOCUMENTO ELECTRONICO

En esa perspectiva, en el presente apartado se presenta el analisis de la encuesta realizada en
lo referido al conocimiento del documento electrénico en el Sitr@m 24/7 pensado como un
instrumento de innovacién tecnoldgica y que servird para mejorar el procesamiento de tramites y
con ello se busca optimizar la celeridad, la oportunidad de respuesta, la transparencia, la
participacion ciudadana y economizar el uso de papel.

En la actualidad, en muchos gobiernos locales de la region latinoamericana conforme lo sefialado
en el presente trabajo se han alcanzado con éxito importantes avances en esta dimension, es
decir, en laimplementacion del documento electrénico en los tramites de la administracion publica

0 gubernamental, generandose la digitalizacion de los tramites lo que ha facilitado la interacciéon
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de la ciudadania con sus gobiernos, la agilizacion, eficiencia y transparencia de los tramites
gubernamentales, la participacion ciudadana, accesibilidad a informacién y a servicios por parte
de la ciudadania con la administracion publica y la integracion entre instituciones
gubernamentales estatales.

Asi, por un lado, se hace referencia obligada a los contenidos y, por ende, al enfoque con que se
plantea la relacion desde el gobierno local hacia la sociedad a la que, por definicion, deberia
servir. Por otro lado, se hace alusion al grado de relaciéon de las iniciativas impulsadas en la
dimensién externa (ciudadania) con la dimensién interna (Administracién Municipal), con destino
a un verdadero funcionamiento de las organizaciones publicas.

En ese sentido, la implementacion del documento electrénico en el Sitr@m 24/7 del Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz, tiene como visidn la de un Gobierno Municipal construido por la
ciudadania pacefia mediante el aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y
comunicacion, para la prosperidad y desarrollo del municipio ingresando asi a la digitalizacion
completa de los tramites municipales.

La implementacion del documento electrénico en el Sitr@m 24/7 del Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz, establece como prioridad el desarrollo e implementacién de las tecnologias
de la informacién y comunicacién en cada uno de los estamentos del municipio, con el objetivo
de contribuir a la construccion de un municipio eficiente, transparente, participativo en el
procesamiento de los tramites municipales, en concordancia con las necesidades de la

ciudadania y acorde con el desarrollo politico, econémico y social del pais.
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Grafico N°41.
Percepcion de la ciudadania y de los servidores publicos sobre el Sitr@m 24/7, documento

electrénico, la firma digital y los trdmites en linea
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Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de la encuesta.

El grafico N°41 representa la percepcion actual de acuerdo a las opiniones obtenidas en la
encuesta realizada a las 100 personas que fueron encuestadas y de ellas 61 personas tiene
conocimiento sobre el uso del Sitr@m 24/7, asimismo, 97 personas tienen acceso a internet,
siendo el acceso a internet necesario para el seguimiento de tramites del Sitr@m 24/7 y en

consecuencia para la implementacion de los documentos electronicos y los tramites digitales,
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ademas que 64 personas sefialaron que los tramites en linea son seguros, lo que genera
confiabilidad en la realizacion de tramites digitales.

Respecto a realizar trdmites en linea y realizar pagos en linea, 82 personas y 76 personas
respectivamente afirmaron saber realizar este tipo de trAmites y transacciones, aspecto que es
necesario para la implementacion de los tramites digitales.

Sobre el conocimiento de los documentos electrénicos, 70 personas indicaron conocer lo que son
estos documentos, y 77 personas afirmaron saber cargar y descargar documentos electronicos,
elemento importante para la realizacion de tramites digitales desde cualquier lugar y a cualquier
hora, ademas que uno de los elementos que le da seguridad a los documentos electrénicos y le
da autenticidad a los mismos en lo referido a acreditar la autoria del documento es la firma digital,
y respecto al conocimiento de la firma digital 86 personas afirmaron tener conocimiento de la
misma, lo que implica que existe conocimiento sobre los elementos que pueden llevar a la
incorporacién del documento electronico para optimizar el Sitr@m 24/7 en el procesamiento de
tramites municipales, validando con el documento electrénico la informacién del Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz en respuesta a las solicitudes de los ciudadanos y de las unidades
organizacionales del Ejecutivo Municipal y Concejo Municipal.

De lo sefialado, se deduce que la incorporacion del documento electrénico en el Sitr@m 24/7
llevaria a la optimizacion de dicho sistema e implicaria el salto tecnol6gico referido al
procesamiento digital de los tramites municipales sin requerirse la presencia fisica de las
personas ante las unidades organizacionales del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz, y que
también implicar4d que los trdmites sean procesados eficientemente, de manera oportuna,

transparente y con la participacion ciudadana.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. CONCLUSIONES

La revolucién de la informacién esta suponiendo un enorme cambio en la forma de trabajo
en las organizaciones. Por lo que, si cambian los métodos de trabajo, cambiaran
naturalmente los productos de dicho trabajo, o sea los documentos, los expedientes y los
archivos.

El avance de la tecnologia marca la pauta para la adopcion de tecnologias de informacién
coherentes con la realidad. Hacer uso de ellas, referenciarlas y aplicarlas de manera
precisa asegura la operatividad dentro de un entorno que reclama cada vez mas ser parte
del mundo digital.

La simplificacion de tramites debe estar orientada siempre hacia los ciudadanos; sobre
esta base desarrollara acciones orientadas a mejorar la eficiencia y eficacia del Estado a
través de la simplificacibn de procesos y procedimientos, haciéndolos mas agiles y
sencillos e implementando tecnologias de la informacién y comunicacién que permitan
prestar un servicio mas eficiente, oportuno, transparente y de mejor calidad a la
ciudadania.

El Estado Plurinacional de Bolivia ha establecido a través de la Ley N°164 de
Telecomunicaciones y la Ley N°1080 de Ciudadania Digital, los lineamientos generales
en lo referido a normativa para la implementacion de los tramites digitales con la
regulacion de la firma digital y del documento electronico, aspecto que también ha sido
plasmado en la Ley Municipal Autonémica N°426 de Implementacion del Modelo de
Atencion Ciudadana de Acceso a Tramites y Servicios en Linea, del Gobierno Autbnomo

Municipal de La Paz.
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La situacion de los tramites municipales procesados a través del Sitr@m 24/7 de acuerdo
al estudio, evidencia que el 50% de las personas encuestadas consideran que los tramites
son burocraticos, 18% considera que son tramites deficientes y 43% consideran que
ningun trdmite municipal es eficiente u oportuno en su tramitacion.

Asimismo, la investigacion muestra que el 48% de los participantes del estudio considera
que los trdmites deberian realizarse en linea, o sea sin la necesidad de presencia fisica
ante las unidades organizacionales del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz, el 35%
piensa que los tramites deberian efectuarse en forma semipresencial (parte en linea y
parte presencial), teniéndose un conocimiento respecto a lo que es el documento
electronico por el 70% y de lo que es la firma digital por el 86% de la poblacion objeto de
estudio.

El Sistema de Tramites Municipales 24/7 ha sido implementado en el Gobierno Autbnomo
Municipal de La Paz como una forma de gobierno electrénico desde el afio 2003, afio de
su implementacién, hasta la actualidad, y se han dado una serie de cambios en la
sociedad y en el uso de las tecnologias de la informacién, lo que lleva a que a la fecha se
vea necesaria la optimizacion del Sistema de Tramites Municipales 24/7 para mejorar la
relacion entre la ciudadania y el Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz en lo referido al
procesamiento de los tramites municipales, aspecto que puede ser llevado a cabo
mediante la incorporacion del documento electronico.

El documento electrénico es la informacion de cualquier naturaleza en forma electrénica,
archivada en un soporte electronico segun un formato determinado, y susceptible de
identificacion y tratamiento diferenciado, y la firma digital es cualquier método o simbolo
basado en medios electronicos utilizado o adoptado por una parte con la intencion de

autenticar un documento, identificando a la persona que suscribié el documento y dando
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seguridad del contenido del registro y ademas de asociacién del mismo, de tal modo que

cualquier alteracion subsiguiente de dicho contenido se hace evidente, siendo el

documento electronico y la firma digital necesarios para la implementacion del tramite

digital cuyos beneficios comprobados a lo largo del estudio son la agilidad u oportunidad

en la atencion de tramites, la eficiencia, la transparencia y la participacion ciudadana.
7.2. RECOMENDACIONES

o Debido a que la presente investigacion se encuentra delimitada al Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz, se recomienda que en estudios posteriores se aborde el tema a nivel
nacional tanto para los gobiernos municipales, gobiernos departamentales y para el
gobierno nacional.

e Con la incorporacién del documento electrénico, el Gobierno Autbnomo Municipal de La
Paz respondera al reto de gestionar todos los componentes del mismo, donde se
incorpora la firma digital, en consecuencia, correspondera el uso de dicha firma digital
tanto en el Ejecutivo Municipal como en el ente legislativo (Concejo Municipal),
debiéndose realizar las gestiones respectivas con la ADSIB como entidad certificadora
para los servidores publicos municipales.

e Asimismo, se recomienda que el documento electrénico sea desarrollado con los mas
altos estandares de calidad tecnolégica y de elementos de seguridad para su

implementacion en el Sitr@m 24/7 del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz.
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ANEXO
ENCUESTA PARA FINES ACADEMICOS

Estamos trabajando en un estudio que procura captar las percepciones de la ciudadania respecto
a la necesidad de incorporar el documento electronico como herramienta de optimizacion del
gobierno electrénico del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz (G.A.M.L.P.).

Quisiéramos pedir su ayuda para que conteste las preguntas del cuestionario, las mismas que
seran de mucha utilidad para la investigacion que estamos realizando. No hay respuestas
correctas o incorrectas, simplemente reflejan su opinién personal. Las preguntas tienen opciones
de respuesta, elija la que mejor describa lo que piensa usted, aclarando que la presente encuesta
es andnima.

1. Usted vive en:
e Zona Norte de la ciudad

Zona Sur de la ciudad

Zona Central de la ciudad

Zona Este de la ciudad

e Zona Oeste de la ciudad

2. Su sexo es:

e Mujer
e Hombre
e Otro

3. Su edad se encuentra entre:

e 18 a 25 afos

e 26 a 35 afos

e 36 a 45 afos



46 a 60 afos

61 aflos o mas

Sus ingresos mensuales se encuentran entre:

Hasta Bs. 2.122

Desde Bs. 2.123 hasta Bs. 4.000
Desde Bs. 4.001 hasta Bs. 8.000
Desde Bs. 8.001 hasta Bs. 12.000
Por encima de Bs 12.001

Su actividad laboral es:

Profesional independiente

Gremial, emprendimiento propio
Transportista, obrero cuenta propia
Dependiente institucion o empresa publica
Dependiente institucion o empresa privada

Actualmente no trabaja

Su grado académico es:

Bachiller
Técnico Medio
Técnico Superior
Licenciatura

Postgrado

Tiene acceso ainternet?

Si

No
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11.

12.

14.

15.
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Si la respuesta a la pregunta anterior fue positiva, ¢qué tipo de acceso a internet
tiene?

e Acceso a Internet en el domicilio

e Acceso a Internet en el celular (Compra de megas diarias, semanales 0 mensuales)
e Acceso a Internet en un Café Internet de su barrio

¢Puede realizar tramites en linea (uso de Internet)?

e Si

e No

. ¢,Puede realizar pagos en linea (uso de Internet)?

e §j

e No

¢,Cree que realizar los trdmites en linea (uso de Internet) son seguros?
e §j

e No

¢,Ha escuchado hablar del documento electrénico?

e §j

e No

. ¢ Ha escuchado hablar de la firma digital?

o Si

e NoO

¢Usted sabe cargar y descargar documentos electronicos?
e Si

e No

Cada cuanto tiempo realiza trdmites en el Gobierno Autnomo Municipal de La Paz:



16.

17.

18.
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1 vez al afo

2 veces al afo

4 veces al afo

Mas de cuatro veces al afio

Nunca

¢ Sabe cudl es el uso del Sistema de Tramites Municipales 24/7 (Sitr@m 24/7)?

Si

No

Qué tipo de tramite es el que realiza con mayor frecuencia ante el Gobierno

Auténomo Municipal de La Paz:

Catastro

Correspondencia ciudadana (Solicitudes a diversas unidades organizaciones del
GAMLP de cualquier tipo)

Inmuebles

Vehiculos

Transferencia de &rea residual

Otro (Por favor especificar cual)

Usted piensa que actualmente los tramites que se desarrollan ante el Gobierno

Auténomo Municipal de La Paz se realizan de forma:

Eficiente
Oportuno
Deficiente

Burocratica



19.

20.

21.

22.
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En su experiencia, los tramites ante el Gobierno Autobnomo Municipal de La Paz se

pueden realizar:

o De forma personal

e Através de un tercero

e Através de uso de Internet (En linea)

e Otro (Por favor especificar cual)

De los tramites que usted realiza ante el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz

¢qué tipo de tramite le parece el mas eficiente y oportuno?:

e Catastro

o Correspondencia ciudadana (Solicitudes a diversas unidades organizacionales del
GAMLP de cualquier tipo)

e Inmuebles

e Vehiculos

e Transferencia de &rea residual

e Otro (Por favor especificar cual)

e Ninguno

Si existiese la posibilidad de hacer sus tramites en linea (a través del uso de

Internet), sin la necesidad de su presencia personal ante el Gobierno Autbnomo

Municipal de La Paz ¢ Usted estaria de acuerdo?

e Si(Por qué)

¢ No (Por qué)

¢Qué tramites, en su opinién, deberian realizarse en linea (mediante el uso de

Internet, documento electrénico y la firma digital)?

e (Catastro



23.

24.

25.
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o Correspondencia ciudadana (Solicitudes a diversas unidades organizacionales del
GAMLP de cualquier tipo)

e Inmuebles

e Vehiculos

e Transferencia de area residual

e Todos
e Ninguno
Usted prefiere realizar un tramite ante el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz:

o De forma presencial

e Semipresencial (Parte en linea y parte presencial)

e Enlinea (Tramite totalmente en linea a través del uso de Internet)

¢, Cudl es el tiempo de duracion que le lleva hacer un trdmite presencial ante el
Gobierno Auténomo Municipal de La Paz?

e Menos de tres horas

e Doce Horas

e Veinticuatro horas

e Setenta y dos horas

e Una semana o mas

Ante que unidad organizacional del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz
realiza tramites con mayor frecuencia:

¢ Direccién de Administracion Territorial y Catastral

e Administracion Tributaria Municipal

¢ Direccién General de Asuntos Juridicos

e Subalcaldias
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Otra (Por favor especificar cudl)

26. Los costos municipales de los trdmites que usted realiza ante el Gobierno

27.

28.

Autonomo Municipal de La Paz, le parecen:

Muy elevados
Elevados
Adecuados
Bajos

Muy Bajos

¢ Qué tramites le parecen muy elevados en términos de costos?

Catastro

Correspondencia ciudadana (Solicitudes a diversas unidades organizaciones del
GAMLP de cualquier tipo)

Inmuebles

Vehiculos

Transferencia de area residual

Otro (Por favor especificar cudl)

¢ Qué tramites le parecen adecuados en términos de costos?

Catastro

Correspondencia ciudadana (Solicitudes a diversas unidades organizaciones del
GAMLP de cualquier tipo)

Inmuebles

Vehiculos

Transferencia de &rea residual

Otro (Por favor especificar cual)



