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Resumen / Abstract

El surgimiento y creciente desarrollo de internet ha provocado numerosas transformaciones en
los procesos que lleva a cabo la comunidad contemporénea. La educacion, compras, ventas e
intercambios a través de la red son demostraciones de los muchos servicios que pueden ser
implementados sin requerir la presencia fisica de los involucrados. El sector de la administracion
publica no se ha mantenido a margen en estas renovacionesy ha propuesto numerosas soluciones
que mejoran lacalidad de los serviciosy que involucran alas nuevas tecnologias. Las posibilidades
que ofrece el empleo de internet en la automatizacidn de los procesos y servicios ha estimulado la
puestaen marchade un nuevo proyecto de automatizaci 6n del Registro Civil Nacional como areaclave
del Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba (MINJUS). El proyecto concibe laintegracion de
algunos servicios que ofrecen las Oficinas de Registro del Estado Civil en un entorno Web, asi como

la automatizacion de los procesos que se llevan a cabo en estas dependencias del MINJUS. La
particularidad del desarrollo del proyecto por un equipo multidisciplinario que aglutina especialistas
del sector juridico y del sector académico, sus precedentesy surgimiento, asi como sus principales
caracteristicas, perspectivas y estado actua de la informatizacidn de las oficinas de administracion
publica en Cubay otros paises del mundo, constituyen el objetivo fundamental del trabajo que se
presenta.

Theinternet development has caused numerous transformationsin the processesthat it carries out
the contemporary community. The education, purchases, sales and exchanges through the net are
demonstrations of the many servicesthat can beimplemented without requiring thephysical presence
of those involved. The public administration has proposed numerous solutions that improve the
quality of the services and uses the new technologies. The possibility that offersthe employment of
internet in the automation of the processes and ser vices has stimulated a new automation project of
the National Civil Registration of the Ministry of Justice of the Republic of Cuba (MINJUS). The
project conceives the integration of some services that offer the Offices of Registration of the Civil
Sateinanenvironment Web. Theparticularity of thedevel opment of the project for amultidisciplinary
teamthat aggl utinates specialistsof thejuridical sector and of the academic sector, their precedents,
emergence, characteristic, perspectives and current state of the e-government in Cuba and other
countries, constitute the fundamental objective of thisreport.
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INTRODUCCION

Aungue el surgimiento del términogobierno electr énicopudiera asociarse a los Ultimos
afos, tiene sus origenes desde la época en que | os gobiernos comenzaron apronunciarse por
la automatizacion de la administracién publica. En la actualidad con el gobierno electrénico,
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0 e-government, se han fusionado la gestion y administracion
con el empleo intensivo de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (TIC), para lograr una nueva forma de
gobierno centrada en lamejora de |0s procesosy servicios.

En Cuba se ha creado un Programa Rector para la
Informatizacion de la Sociedad® con la finalidad de mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos a través de la utilizacion
ordenaday masivadelasTIC enlavidacotidiana, parasatisfacer
lasnecesidadesdetodaslasesferasdelasociedad. Este programa
persigue impulsar de manera coherente todos | 0s sectores para
lo cual sehan organizado 8 programasgeneral es, interrel acionados
y coherentes, en los cual es se enmarcan decenas de proyectos

especificos.

Programas generales:

* |S-ITH: Infraestructura, tecnologias y herramientas
(Infratech).

* |S-CIUD: Sistemas y servicios integrales para los
ciudadanos.

* |S-GOB: Informatizacion del Gobierno, la Administraciony
la Economia.

* IS MUN: Informatizacion territorial .

* |S-CULT: Fomento delaculturadigital.

* |S-JCLUB: Fortalecimiento del papel delos Joven Club.

* |S IND: Fomento delalndustriaNacional delasTecnologias
delaInformacion y las Comunicaciones.

* |SIDA: Investigacion, desarrolloy asimilaci6n tecnol 6gi ca.

El programa |S-GOB: Informatizacion del Gobierno, la
Administraciony laEconomiaproponelaaplicaciondelasTIC a
la esfera de la direccién, y a los diferentes Organismos de la
Administracién Central del Estado (OACE), definidos
basicamenteen dosgrandesgrupos: laaplicacion delainforméatica
alaactividad econdmicaempresarial, alosprocesos productivos,
y similares (hacia dentrg) y los sistemas de informacion a los
ciudadanos, servicios de cara ala poblacion y similares (hacia
fuera).

El Ministerio de JusticiadelaRepUblicade Cuba(MINJUS) se
hainvolucrado directamente a esta estrategiade informati zacion
y hadefinido un conjunto de proyectos quefusionan | os procesos
que sellevan acabo en sus entidades con el empleo delas TIC.
Uno de estos proyectos se haasociado alaDireccion deNotarias
y Registros del Estado Civil con |os siguientes objetivos:

* Automatizar los procesos que se realizan en las oficinas
registrales.

* Divulgar informacion sobre | as entidades del MINJUS, los
servicios que ofertan, tramites, etcétera.

* Crear una infraestructura tecnoldgica que permita la
conectividad entre | as oficinas registrales.

* Capacitar a personal del MINJUS en el empleo delas TIC
en la administracion de sus procesos.

A continuacion se presentan las principal es caracteristicasy
perspectivas de este nuevo proyecto de informatizacion en el
que han trabajado conjuntamente el sector juridico, representado
por expertos del MINJUS, y el sector académico, representado
por especialistasdel Instituto Superior Politécnico José Antonio
Echeverria, Cujae, creando un equipo multidisciplinario encami-
nado amejorar laproductividad de esta entidad.
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¢(QUE ES GOBIERNO ELECTRONICO?

Aunque el término gobierno electronico resulta bastante
impreciso? sehan propuesto variasdefinicionesparareferirseadl.

Segun el profesor doctor Pierre Barthelemy del Instituto de
Matematicade Luminy?"el gobierno el ectronico puededefinirse
como cualquier utilizacion delastecnologiasdelainformaciony
de la comunicacion (TIC) para modernizar el Estado y la
Administracion Pablica’.

Para Sami M. Alfakhri,2 el gobierno electrénico consiste en
proporcionar acceso publico atravésdeinternet alainformacion
sobre todos los servicios que ofrecen los departamentos de la
administracion central y susagenciasy permitirleal ciudadanola
realizacion de las transacciones asociadas a estos servicios a
travésdelared. (Por g emplo: Pago deimpuestos, reclamaciones
y recepcion de beneficios, etcétera.)

Otros, prefieren acotar algo mas a la definicién, como es el
caso del ingeniero Abraham Sotelo Navat cuando refiere;

El e-gobierno implica una transformacion de la funcion

gubernamental introduciendo nuevos val ores de comunica-

cidn, cooperacion y participacion interactiva paralatomade
decisiones gubernamentales (G2C: Relaciones gobierno-ciu-
dadano). De igual manera se modificarén las estrategias de
transparencia, desempefio y rendicién de cuentas al interior
del gobierno (G2G: Relaciones gobierno-gobierno) para que
este actlle més eficientemente en la prestacion de los servi-
ciosy en laadministracién de lainformacion, reforzando su
liderazgo frente ala sociedad. Finalmente, |as relaciones go-
bierno-business (G2B) serén también redisefiadas buscando
la participacion activay comprometida del sector privado en

lamodernizacion gubernamental .

Aungue al gunos ven ladefinicidn deformageneral y otrosla
acotan aun campo de accion, aalguntipo detecnologia, etcétera;
existen puntos de contacto que de ser hilvanados pudieran
producir lasiguiente definicion:

El gobierno electronico consisteenlaaplicaciondelas TIC en

la gestion hacia dentro (control de la entidad) y hacia fuera

(serviciosdecaraal cliente) delos procesosquellevan acabo

los departamentos de administracion pablica. Es el resultado

de un cambio radical en las relaciones entre gobierno-ciuda-
danos (G2C), gobierno-negocios (G2B) y gobierno-gobierno

(G2G).

Sin dudas, lainstrumentaci 6n de esta nuevaformade gobier-
no no selimitaalapresenciade las oficinas gubernamental es en
lared, su éxito estainfluenciado, entre otros, por los siguientes
factores:

¢ Culturainformaticadelacomunidad y facilidades de acceso
alasTIC.

¢ Confiabilidad de los departamentos de administracién pu-
blica

* Sistemalegal integral que respalde las transacciones elec-
trénicas de bienesy (0) servicios.

* Mejorasy transformaciones delos procesosdelas oficinas
de administracion pablicaantes de proceder asu automatizacion.

* Existencia de sistemas confiables y robustos que ofrezcan
servicios eficientes através de la Web.

* Aseguramiento logistico paralos serviciosviaW eb.
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* Existenciade un presupuesto que sufraguelos gastos aso-
ciados alaimplementacion de esta nuevainfraestructura

BENEFICIOSY RIESGOSDEL GOBIERNO
ELECTRONICO

Se pueden definir un conjunto de elementos que convierten
al gobierno electrénico en una opcién atractiva:2356

1. Sereducenlasvisitasdel usuario alaoficinadeadministra-
cion publica.

* Sepueden conocer através delaWeb los servicios que ofre-
cen las oficinas de administracién publica asi como sus re-
querimientos.

* Sepuedeniniciar y verificar tramites desde laWeb.

2. Se dispone capacidad para almacenaje de grandes volUme-
nes de informacién.

3. Sereduce el tiempo de respuesta de | os tramites.

4. Contribuye amejorar lacalidad de vida de |os ciudadanos.

5. Se mejora la eficiencia y se reduce € trabajo manual del
personal de laadministracion publica.

6. Reduccion de costos de operaci én por parte delas oficinas
gubernamentales.

Existen algunos riesgos asociados a la instrumentacion
del gobierno electrénico que deben ser analizadosy maneja-
dos correctamente para obtener |os beneficios mencionados
anteriormente. A continuacién se citan algunos de ellos23

1. Resistenciaal cambio. LaintroducciéndelasTIC enlos
procesos provoca, en muchos casos, un rechazo inicial aso-
ciado al desconocimiento delatecnologiay desconfianzade
los medios.

2. Falsas expectativas: Algunos ciudadanos pueden ver en el
empleo de las TIC en la gestién gubernamental la solucion a
todos sus problemas.

3. Garantizar smplicidad enlostramites. Sin dudasestaesuna
delasrazonesfundamental es por lacual losciudadanosrecurren
aesta alternativa, se debe lograr que los tramites a través de la
Web reduzcan el tiempo y esfuerzo de | as personas.

4, Regular los costos. Los costos del acceso alosserviciosa
través de las TIC no deben superar |os costos por los medios
tradicionales.

EL GOBIERNO ELECTRONICO

EN EL MUNDO

Muchos paises del mundo han iniciado con éxito
implementaci ones de gobierno electréni co encaminadas amejo-
rar la calidad de vida de sus ciudadanos. Paises con altos indi-
cesdedesarrollo como Canada, Estados Unidos, Francia, Suiza,
Esparia, etc. exhiben experiencias interesantes en el empleo de
las TIC paralagestion de la administracion publica.

En regiones de Centroamérica’y América del Sur, desde
hace varios afos, se han mostrado algunas iniciativas en

paises como: Colombia, Venezuela, Chile, Panam4, Brasil,
Cuba, etcétera.

La consultora Accenture, especializada en identificar areas
criticas con potencial paranegocios de méaximo impacto, innova-
cion y transformacién de procesos, etc.” ha estudiado desde
hacevariosafos el impacto del gobierno el ectrénico en numero-
sos paises del mundo y ha obtenido resultados interesantes.

Lafigural ubicaa ciudadano como principa promotor dela
incursién en nuevas formas de gobierno, su satisfaccion y sus
demandas constituyen los factores principal es para que | os go-
bi ernosacometan estasiniciativas. Aungue paramuchos estam-
bién determinante | as ventajas que ofrece el gobierno electroni-
co paralareduccién de costos.

B Mejora de la
satisfaccion del
ciudadano

100% 1

Demanda de nuevos
y mejores servicios
por parte del usuario

80% 1

60% 1
O Necesidad de cumplir
con los objetivos de

rendimiento del
gobierno

O Presién para reducir
costos

40%1

20%1

0%

Fig. 1 Factoresqueimpulsan el desarrollo delos servicios de
gobierno electronico.

En los estudios realizados por esta misma agencia, se han
clasificado, por niveles, |ospaisescon experienciasen el gobier-
no electrénico. Parasituar |os paisesen uno u otro grupo hasido
determinante el grado de satisfaccién del cliente. El grupo de 23
paises clasificados haestado liderado por Canadaen|os tltimos
3 afios? Existen 5 niveles, € primero estd asociado con la mas
bajamadurez. En latabla 1 serepresentalaclasificacion de algu-
nos de estos paises en los niveles 3,4y 5.

L osestudiosde Accenture clasifican aestos paises teniendo
en cuenta:

* Complgjidad desusserviciosenlineadondesevalorascémo
los servicios del gobierno incorporan las préacticas de CRM
customer relationship management?

* El nivel de madurez con gque se asumen |os servicios elec-
tronicos. Serefiere al alcancey complejidad de los servicios en
linea ofrecidos (solo publicacion de informacion, algunas capa-
cidades de interaccion electronica, capacidad total paralareali-
zacion de transacciones en linea).

Industrial/Vol. XXV/No. 3/2004 7 9
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Unido, Bégica, Alemania, Irlanda,

TABLA 1

Clasificacion de los paises por niveles

Nivel Paises Madurez

Nive 5 Canada Se caracteriza por una visién del servicio d cliente.
Métodos para medir d éxito de los servicios.
Servicios de gobierno en linea a través de maltiples
canales de distribucion. Agencias para atender los
sarvicios en linea
Identificacidn de servicios para segmentos de
consumidores especificos

Nived 4 Singapur, Estados Unidos, Dinamarca, | Ofrecen en sus portales informacion y servicios

Audraia, Finlandia, Hong Kong, Reino

vadiosos y muy Utiles

Francia
Nive 3 Holanda, Espafia, Japdn, Noruega, Se cracterizan por ofrecer, através de sus portales,
Itdiay Mdasa sarvicios en linea tan rdpidos como sea posible.

Tienen una amplia gama de sarvicios dectronicos y
algunas capacidades para transacciones complegjas.
Algunas edtrategias para enfocarse a sus
consumidores a través de agencias que colaboran
para ofrecer servicios en linea.

SERVICIOSEN LINEA PARA OFICINAS
DE REGISTRO CIVIL

Muchas of i cinas de administraci 6n publicahan publicado al -
gunosdesusserviciosen laWeb y cadadiason masfrecuentes
estas iniciativas. De igual modo para muchos que en su incur-
sién en el gobierno electrénico selimitaban apublicar lainforma-
cion de sus tramites hoy constituye un gran reto ampliar el al-
cance de sus portales para permitir la jecucion total de transac-
ciones.

Enlasoficinasde Registro del Estado Civil han aflorado algu-
nas iniciativas en este sentido, tal es el caso de paises como
Espariay Chile que han habilitado serviciosde solicitud de certi-
ficacionesen linea.

Enel casodeChilesehacreadod portal del ServiciodeRegistro
Civil e Identificacidn (http://www.registrocivil.cl/registro/) que
aglutinaun conjunto de servicios muy Utiles para el ciudadano,
tales como:

* Comprade certificados de nacimiento, matrimonio y defun-
cion.

* Verificacion de certificaciones.

¢ Solicitud de la cédula de identidad nacional, para extranje-
rosy pasaporte.

* Consultar el estado de la solicitud de alguno de los docu-
mentos de identificacion.

* Solicitud de inscripciones de nacimiento, matrimonio, de-
funcionesy vehicul os motorizados.
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Por otraparte, Espafiahaintroducido en su portal de Registro
Civil (http://www.mju.es/registro_civil/), para los registros
informati zados, |a solicitud de certificados con posibilidades de
recepcion por correo postal o en el propio Registro Civil.

Otro gjemplo es el de Argentina que ha publicado en su
portal (http://www.registrocivil.gov.ar) lainformacion delostra-
mitesquerealizany losformularios requeridos en estostramites
con laposibilidad de impresion.

En cada caso se han abocado a buscar una solucién que
garantice mayor satisfaccion del ciudadano, facilitandole los
tramitesy acortando el tiempo de respuesta.

PROYECTO DE INFORMATIZACION

En el MINJUS enlosdltimosafiosy como parte del Programa
de Informatizacién de la Sociedad Cubana se ha trabajado en el
Proyecto Nacional de Expedicion de Certificaciones Electréni-
cas. Paraconsolidar talesfines, en €l Ultimo afio se hatrabajado
en un proyecto de informatizacion del Registro Civil (RC) en €l
que se haninvolucrado especialistasdel sector juridicoy acadé-
mico creando un equipo multidisciplinario con un fin comadn.

Estado actual

En laactualidad, el trabajo delas oficinas de RC serealizade
forma manual en su totalidad. Cuba cuenta con 323 unidades
registrales, delas cuales, 253 se corresponden con RCy 53 pala-
cios de matrimonios. La plantilla hasta el afio 2002 de estas de-
pendencias contaba con 1120 trabajadores entre registradoresy
sustitutos.®
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En estas oficinas manejan grandes vol imenes deinformacién
y brindan servicios a un nimero considerablemente elevado de
personas. Por solo citar un gjemplo en el afio 2002 se realizaron
mas 1800 000 tramites alapoblacidnenlosregistrosciviles; enla
tabla 2 se muestra el comportamiento de algunos indicadores
durante ese afio.

TABLA 2

Estadisticas MINJUS 2002

I ndicador Vaor
Inscripciones de nacimiento 141 210
Inscripciones de matrimonio 6121
Expedientes de subsanacion de error 42 041
* Certificaciones expedidas 999 335
Savicio de blsqueda e inscripciones 98 870
Inscripciones de notas marginaes 259 400
Inscripciones de defuncidn y licendia de enterramiento | 72 102

* Delas certificaciones expedidas 139 279 fueron por teléfono. Deellas
86 655 entre unidades de una misma provincia y 52 618 entre
provincias.

Laatencion aeste nimero el evado de personas de formama-
nual no permite obtener la productividad deseada. El sistema
actual seve amenazado por un conjunto deindicadoresentrelos
gue se encuentran:

* Limitacionesen laconectividad entrelas oficinasderegistro
y de estas con el MINJUS.

*» Uso excesivo del correo postal.

* Tiempo de respuesta prolongado.

* En algunos tramites la informacion disponible no esta ac-
tualizada.

* Excesivo trabgjo manual parael personal del Registro Civil.

* Deterioro de las fuentes de informacion.

Caracteristicasdel proyecto

El proyecto concibe laintegracion de un conjunto de accio-
nes de capacitacion, asesoriay desarrollo de sistemas. Se han
identificado, de forma general las siguientes:

* Sistema local con mecanismos de sincronizacién para el
control delos tramites del Registro Civil (CRC).

» Sistemade control delostramites del Registro Civil accesi-
ble desde internet (Web CRC).

» RECOnline-Publicacion en internet de un servicio de solici-
tud de certificados.

* Capacitacion a persona del MINJUS y oficinas de registro
sobre el empleo delas TIC en laautomatizacion de sus procesos.

« Consultoriasobrelainstalaciony extension delared, intranet
y portal en internet del MINJUS.

Se ha propuesto la automatizacién de los tramites que se
Ilevan a cabo en las oficinas del Registro Civil que se pudieran
agrupar como sigue:

* I nscripciones de nacimiento, matrimonio, defuncionesy ciu-
dadanias.

* Inscripciones de nacimientos, matrimonios y defunciones
de cubanos en el extranjero.

» Emision de certificados de nacimiento, defuncién y matri-
monio.

* Seguimiento y actualizacion de las notas marginal es.

Para la automatizacion de estos procesos se trabaja en dos
sistemas CRC y Web CRC que si bien tienen, en principio, la
mismafuncionalidad, difieren en el entorno de desarrollo, modo
de acceso y alcance. CRC es una aplicacion Windows cliente/
servidor que atravésde unared local (LAN) que conectavarias
estaciones de trabajo y un servidor de bases de datos, permite
almacenar y manipular lainformacion relativa a un Registro Ci-
vil. Con cierta periodicidad, estainformacion almacenada se ex-
portaaunabase de datos nacional queintegralainformacién de
todos losregistros civiles del pais. Por otra parte, Web CRC es
un sistema accesible desde la Web y que se comunica directa-
mente con labase de datos nacional, en el se hanimplementado
todos | os procesos asociados alafuncionalidad de un Registro
Civil. El uso deuno u otro sistema (CRC 0 Web CRC) estadeter-
minado por la capacidad de conectividad que tengan las ofici-
nasregistrales. Enlafigura2a) y 2b) se muestraunarepresenta-
cioén de ambos sistemas.

RECOnline constituye el sistema de cara al ciudadano atra-
vésdel cual se podran efectuar las solicitudesde certificaciones
de nacimiento, matrimonio, defunciény divorcio.

Estas tienen dos objetivos fundamentales: divulgar lainfor-
macion de los servicios que ofrecen las oficinas del Registro
Civil (RC) y permitir la solicitud de las certificaciones para ser
recibidas en un RC previaindicacion con laposibilidad de cono-
cer el estado en que se encuentra una peticion. Desde este nue-
vo portal sepreveé el acceso alos procedimientosarealizar para
un trdmite en especifico asi como |os formularios que deben ser
presentados en |a oficina correspondiente.

Esta integracién entre los procesos, asi como su
informatizacin repercute de formadirectaen la satisfaccion del
ciudadano y favorece, entre otros factores, |0s siguientes:

« Estandarizacién enlos procesosque sellevanacaboenlas
oficinasregistrales, asi como delos documentosy (o) formula-
rios que se procesan en estas oficinas.

» Mgjorasen el rendimiento delas oficinas de administracion
publica.

* Reduccién del tiempo de respuesta para los tramites.

» Facilidades de tramitacion.

» Mgjoras en las condiciones de trabajo del personal delas
oficinasregistrales.

Industrial/Vol. XXV/No. 3/2004 8 1
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Fig. 2a) Sstema CRC.

CONCLUSIONES

» Las aplicaciones de gobierno el ectronico se han convertido
en una solucion viable para mejorar la calidad de vida de los
ciudadanosfacilitdndole el acceso alos serviciosdelasoficinas
de laadministracion publica.

« El éxito del gobierno el ectrénico estainfluenciado por varios
factores que agrupan elementos legales, presupuestarios y so-
ciales.

* El proyecto de informatizacion del Registro Civil cubano
contribuye a alcanzar 10s objetivos propuestos en el Programa
de Informatizacion de la Sociedad.

« El gobierno electrénico, constituye unanuevaformaparala
relacién del gobierno con los ciudadanos, 10s negocios y con
otras entidades del gobierno. i1l
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