LOS SERES HUMANOS SOMOS ANIMALES COLABORATIVOS, Y NUES-
TRO COMPORTAMIENTO DEPENDE EN GRAN MEDIDA DE NUESTRA
CAPACIDAD DE COMUNICARNOS. SOLUCIONAMOS NUESTROS PRO-
BLEMAS EN SOCIEDAD POR MEDIO DE UNA COMUNICACION CONS-
TANTE A TRAVES DE MEDIOS ANALOGICOS (EL HABLA, CORREO, DIA-
RIOS, RADIO, TELEVISION, TELEFONOS) Y MAS RECIENTEMENTE A
TRAVES DE MEDIOS DIGITALES (RADIO Y TELEVISION DIGITALES, CO-
RREO ELECTRONICO, REDES SOCIALES, SOFTWARE DE VIDEOCONFE-
RENCIA). SON ESTOS ULTIMOS LOS QUE SE CONOCEN COMO TECNO-
LOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES (TICS). EXISTEN DOS
FENOMENOS IMPORTANTES RELACIONADOS CON ESTA DUALIDAD,
QUE HAN ACONTECIDO EN LOS ULTIMOS ANOS.
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En primer lugar, producto de lo que se ha lla-
mado “convergencia de las TICs” (que en buen
chileno significa que “todo va pa’ Internet”), dos
0 mas TICs pueden ser utilizadas de manera
conjunta, potencidandose mutuamente, o bien
creando nuevas formas de comunicacién. Con-
sideremos Twitter, por ejemplo. Si tuviéramos
que trazar una linea de tiempo para los eventos
que influyeron en la aparicion de la red social
del pajarito azul, tendriamos necesariamente
que hablar de la telefonia digital, que en tér-
minos de su uso primordial (hablar con otra
persona) no es un cambio radical por sobre la
telefonia analdgica. Sin embargo, la telefonia
digital permite la mensajeria de texto, que no
era posible con la versién analdgica. Los men-
sajes de texto permiten una comunicacién uno-
a-uno, o en el mejor de los casos con un grupo
reducido de personas. ;Qué tal si le permitimos
a las personas “enviar” sus mensajes de texto
potencialmente a cualquier persona conectada
a Internet? En 2006, Jack Dorsey (entonces un
alumno de la Universidad de New York) y otras
personas tomaron estaideay la plasmaron en lo
que hoy conocemos como Twitter [Wikipedial.
Hoy, Twitter es utilizado no sélo por personas
e instituciones para difundir sus productos, te-
ner contacto directo con sus clientes, recoger
sus ideas, y publicitar y ofrecer servicios, sino
también por la radio y television para recoger la
opinion de televidentes y radioescuchas, y por
algunos gobiernos locales y nacionales para re-
coger quejas ciudadanas, hacer anuncios sobre
estado de calles, clima, disponibilidad de bene-
ficios y un realmente largo etcétera.

En segundo lugar, nuestra sociedad ha cam-
biado aceleradamente, en gran medida por lo
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anterior. Una proporcién cada vez mayor de
nuestras comunicaciones, a nivel individual y
social, es a través de medios digitales. Algunos
de estos medios se parecen harto a cosas que
conocemos bien (television, teléfono), otros
tienen un débil parecido (email, SMS, Twitter,
WhatsApp, Skype, Pandora, Wikipedia), otros
son simplemente nuevos y no se parecen a
nada (Facebook, MechanicalTurk). A todos es-
tos cambios, que a pesar de la enorme cantidad
de investigacion realizada todavia no entende-
mos completamente, se les conoce vagamente
como "Sociedad de la Informacién” [Katz y Hil-
bert, 2003].

Los gobiernos alrededor del mundo han realiza-
do grandes esfuerzos para entender lo anterior,
y tratar de adaptar sus viejas formas de traba-
jar a estos nuevos medios. De estos esfuerzos
han salido un montén de términos técnicos
para referirse a nuevas formas de hacer lo que
los gobiernos tienen que hacer. Por ejemplo, al
uso de TICs por parte de las Agencias Publicas
se le conoce como e-government; a las compras
que realiza el Gobierno, un comprador grande
y complicado, e-procurement; a la transforma-
cion de las autorizaciones que realizamos sobre
papeles en sus versiones digitales, e-signature;
etc. En Chile hemos tenido muchas iniciativas
importantes, que otras personas han descrito
mejor de lo que yo podria en nimeros anterio-
res de la Revista BITS (ver por ejemplo revistas
No.4y7).

{Qué cambios implicaran estos fenémenos para
la gestion de Gobierno de este siglo? ;Cual es la
mejor forma de utilizar las TICs para crear me-
jores politicas publicas? La respuesta es clara

y taxativa: nadie lo sabe. Existen, sin embargo,
tres ideas que, en mi muy particular vision, son
fundamentales y a las cuales deberiamos dedi-
car gran parte de los esfuerzos de los préximos
afos.
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Cuando trabajé en el hoy desaparecido Proyec-
to de Reforma y Modernizacion del Estado (PRY-
ME), tuve la oportunidad de apoyar el Programa
de Mejoramiento de la Gestién en su rama de
Gobierno Electronico, del cual el PRYME era el
ente revisor, Apoyamos a muchas agencias?
para que digitalizaran sus procesos y transfor-
maran los servicios que prestaban a ciudada-
nos o a otras agencias a través de TICs. Una de
las falencias habituales que observamos era la
poca importancia dada a la difusion del servicio
implementado. Un ejemplo ficticio: si como Re-
gistro Civil hemos hecho una inversién impor-
tante para entregar certificados de nacimiento,
matrimonio y antecedentes a través de nuestro
sitio web, el dltimo paso (el mas importante) es
contarselo al ciudadano. Inevitablemente, este
esfuerzo es caro, pero absolutamente necesario
porque la “rentabilidad” del servicio depende
de cudnto éste sea demandado en compara-
cion con su version analdgica. Desde el punto
de vista de una Agencia Publica, y en buen chi-

[1] EI Programa de Mejoramiento de la Gestidn es un programa que
entrega incentivos salariales a todos los funcionarios de las Agencias
Publicas que logren, en un afio determinado, mejorar sus procesos in-
ternos de acuerdo con criterios preacordados. Existen diversas “ramas”
(algunas ya concluidas), cada una con un objetivo distinto. La respon-
sabilidad de chequear el grado de cumplimiento de las instituciones es
tipicamente entregado a una institucion especifica.

[2] Para disminuir la ambigiiedad del término “servicio’, uso “agencia”
para referirme a una institucién de gobierno, y “servicio"para las ac-
tividades que las agencias ofrecen a ciudadanos o a otras agencias.



leno, si nadie saca mis certificados, boté la plata.
Y ese es un lujo que hoy nadie debe darse.

Otro de los problemas usuales es difundir mi
servicio usando un lenguaje extrafo al ciudada-
no. En un Gobierno que tipicamente dice estar
centrado en el ciudadano®, no es raro que ter-
minemos hablandole al ciudadano en una jerga
que no tiene por qué entender. Por ejemplo,
mientras escribo estas lineas visito el sitio web
del Servicio Electoral, www.servel.cl (Imagen 1),
y veo un banner prominente que dice “Eleccio-
nes Presidencial, Parlamentarias y de CORES"y
no puedo evitar preguntarme cédndidamente
qué diantres es un CORE, y si me perdi o no esa
eleccion.

Un aumento en la oferta de servicios publicos
no necesariamente gatilla mayor demanda por
esos servicios. La difusion que las Agencias ha-
gan de los servicios que ofrecen haciendo uso
de TICs es fundamental, y usualmente no se le
da laimportancia que deberia tener. Existen dos
problemas importantes que las Agencias nor-
malmente no consideran: la falta de educacién
civica y la falta de educacion digital.

En Chile, nuestra educacién civica es muy po-
bre. Una de las consecuencias de esto es que
no tenemos el minimo conocimiento necesario
sobre qué servicios se prestan y qué agencias
prestan estos servicios, donde/a quién tengo
que dirigirme, a qué beneficios tengo derecho,
qué legislacion se aplica a mi situacion, etc. Por
tanto, somos malos demandantes de los servi-
cios de las Agencias de Gobierno.

Por otro lado, el manejo y comprensién de las
TICs por el ciudadano promedio todavia es bajo.
Esta falta de comprensidn, por supuesto, no es
pareja en términos socioecondmicos (la“brecha
digital”). En buen chileno: los ricos saben harto,
los pobres... no tanto.

[3] El Instructivo de Gobierno Electrdnico de mayo de 2001, del Go-
bierno de Ricardo Lagos, establecié como directrices que los servicios
debian estar “al alcance de todos” y debian ser “Facil[es] de usar”. Di-
rectrices similares estan contenidas en practicamente todas las Agen-
das de Gobierno Electronico de los paises con avances en Gobierno
Electronico. Una excepcidn es nuestra propia Agenda Digital Imagina
2013-2020.

Pues bien: si tomamos los servicios que ofrecen
las Agencias y los ofrecemos a través de Inter-
net, estamos haciéndole la tarea doblemente
dificil al 95% de la poblacion: les pedimos que
superen su ignorancia civica y su ignorancia en
uso de tecnologias digitales. El resultado es una
baja demanda por esos mismos servicios que
tanto dinero y esfuerzo cost6 poner en Internet.
Y eso implica una serie de nuevos problemas
que darian para otro articulo.

Otro olvido comuin que observabamos en los
planes de las Agencias, es la capacitacion de los
funcionarios que prestan los servicios, incluyen-
do a los mismos directivos publicos. Frecuen-
temente se olvida que los primeros que tienen

Historia Juntas Blectorales
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que entender la tecnologia son los que la utilizan
para prestar un servicio, y que necesitan el tiem-
poy el espacio para ello. Esta era una de las ideas
que tenia en mente en 2003 con la Comunidad
Informética Gubernamental, que desarrolla-
mos desde el PRYME. Luego de indagar un par
de semanas y de hablar con todos los Jefes de
Informatica que pude, me di cuenta que habia
una carencia enorme de oportunidades de capa-
citacion para funcionarios publicos. Asi que a tra-
vés de dos acuerdos (uno con la Subsecretaria de
Telecomunicaciones y otro con Microsoft) obtu-
vimos el tiempo y el espacio para ello. Me parece
que fue una buena iniciativa, pero me parece
que todavia se estd lejos de llegar al nivel mini-
mo necesario de capacitacion en el Gobierno.
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INCREMENTO OFERTA
SERVICIOS - NECESIDAD
DE METASERVICIOS

El incremento en ndmero y aumento en com-
plejidad de los servicios ofrecidos por las Agen-
cias Publicas hace necesaria la aparicion de un
tipo especial y nuevo de servicios: aquellos que
permiten encontrar otros servicios, entenderlos
y ordenarlos de acuerdo con criterios diversos.
El problema es uno de volumen: los seres hu-
manos podemos mantener en nuestra memo-
ria inmediata alrededor de 7 conceptos o ideas
simultdneamente (el famoso "7+-2" descrito por
Don Norman) [Norman 2002]. Si en vez de 10
tuviéramos del orden de 100 servicios, tal vez
bastaria con un indice ordenado segun dos o
tres criterios (alfabéticamente, tematicamente,
y tal vez geogréficamente). Si en cambio habla-
mos de miles de servicios, estamos hablando de
un nivel de complejidad distinto, tanto para el
Gobierno como para el ciudadano.

El problema es similar a crear un buscador de
servicios (un “Google” de Gobierno). Sin embar-
go, mientras la Red contiene miles de millones
de documentos que pueden ser indexados (y
el problema consiste en encontrar aquellos que
son mas relevantes para el usuario), aqui se tra-
ta de encontrar un servicio usualmente Unico a
partir de una especificacion incompleta o ambi-
gua. En gran medida, el problema es de lengua-
je. Adicionalmente, muchos servicios suelen ser
parte de una “cadena” (un grafo dirigido) de ser-
vicios prestados por distintas agencias: algunos
servicios requieren de los resultados producidos
por otros servicios (o la complecién de otros
servicios) para ser prestados. Cobra importancia
entonces el conocer la “posicidn” de un servicio
dentro del grafo en el que estad contenido, y la
naturaleza de la dependencia entre servicios®.,

[5] No puedo evitar recordar una anécdota. Mis colegas que trabajaron en
el PRYME levantando la informacién que nos permitiera dibujar y entender
estos grafos, notaron que jen al menos un par de casos existian ciclos en el
grafo! En otras palabras, para obtener el servicio X, era necesario obtener
primero el servicio, y viceversa. Este contrasentido es muy raro, pero surge
porla forma orgdnica en que los servicios surgen y cambian con el tiempo.

Desde el punto de vista del Gobierno el proble-
ma es especialmente complejo. Es necesario
tomar la informacién y lenguaje usado por ser-
vicios prestados por muchas Agencias distintas, y
uniformarlos. A veces distintas Agencias pueden
usar palabras distintas para referirse alo mismo, o
pueden usar el mismo término para cosas distin-
tas. En este caso, el liderazgo y persuasion son ha-
bilidades importantes para lograr el bien mayor.

Una de las iniciativas mas exitosas que se gestd
desde el PRYME fue el hoy desaparecido portal
TramiteFacil, antecedente directo del actual
ChileAtiende (www.chileatiende.cl). EI portal
ChileAtiende contiene a la fecha alrededor de
2.190 tramites (un tipo especial de servicios),
y es parte de una iniciativa que considero real-
mente notable: la integracion de varios canales
de atencion al ciudadano, algo que ha sido rea-
lizado con éxito parcial en paises como Espafia,
Corea, Nueva Zelanda y Australia. La idea es
ofrecer al ciudadano una interfaz integral de
atencién a través de varios canales: teléfono,
sitio web y oficinas de atencién que ofrecen
todos los servicios sin importar su localizacion
geografica. ChileAtiende es un “buscador’, mas
un “call center del Gobierno” (nimero 101), mas
una serie de oficinas que ofrecen un conjunto
relativamente homogéneo de servicios. Esta
integracion de servicios para el ciudadano es
una herramienta muy poderosa de integracion
urbana-rural y de desconcentracion geografica.
A pesar de que se ha avanzado mucho en Chile
en este punto, existe por supuesto todavia mu-
cho por hacer.

SERVICIOS
INTEGRADOS -

{ PERFIL GIUDADANO
INTEGRADQ?

Finalmente, una de las necesidades mas acu-
ciantes, més complejas, y menos desarrolladas
hoy alrededor del mundo, es la integracién de

los perfiles ciudadanos en un perfil digital per-
sonal, bajo el control de cada persona.

Para brindar sus servicios, los gobiernos re-
quieren identificar al ciudadano que solicita
el servicio, no sélo para evitar duplicidades,
inequidad y despilfarro de recursos, sino tam-
bién porque la mayor parte de las legislacio-
nes obliga a mantener cierta “memoria” de las
personas. Por ejemplo, la memoria de la mayor
parte de los beneficios disponibles y prestados
a ciudadanos, relacionados con salud, vivienda,
educacidn, etc., se mantiene en lo que se cono-
ce como Registro de Informacion Social (RIS),
que en Chile es gestionado por el Ministerio de
Desarrollo Social. Una condicién necesaria para
la gestion de estos perfiles es poder identificar
de manera Unica a cada persona en un pais,
idealmente a través de un cédigo o nimero
“neutro” u "opaco’, es decir, que no implique
nada respecto a la persona. En Chile tenemos
el RUT, que es correlativo y que por tanto dice
algo respecto a la edad de la persona; en paises
como Estados Unidos se utilizan cédigos parcia-
les dependiendo del propdsito, tipicamente el
numero de licencia de conducir y el nimero de
seguro social.

Lo que hasta ahora no existe en ningln pais
del mundo (hasta donde tengo conocimiento)
y que pronto tendremos que plantearnos seria-
mente, es la creacion de un perfil digital Unico
para cada persona (o al menos para cada ciu-
dadano). Este perfil digital contendria no sélo
mis datos bésicos (nombre, direccién, email,
estado civil, miembros de mi familia), sino
también parte de mi historia: qué prevision de
salud y pension poseo, qué beneficios he reci-
bido y a cudles tengo derecho, y los pagos de
mis impuestos (entre otras muchas cosas). Por
supuesto, el potencial de abuso que se crea con
ello también es enorme, no sélo por parte de
regimenes opresivos, sino también por parte de
la industria y de criminales informaticos (en mi
opinidn, en ese orden).

Pensemos por un momento en las ventajas
que ello traeria. Un sistema bien construido me
daria control completo sobre mi informacién
y sobre las personas y entidades con quienes
escojo compartirla. Me permitiria también en-



tregar permisos parciales: quiero autorizar a mi
institucion de salud (y a mi médico en particu-
lar) para conocer parte de mi historial médico,
y quiero autorizar a Seguridad Social para sa-
ber del cumplimiento de mis obligaciones de
impuestos, pero no quiero que estos permisos
se crucen: no quiero entregarle a mi médico mi
informacion financiera, ni a Seguridad Social mi
historial médico. Podria también entregar au-
torizaciones temporales: por ejemplo, quisiera
autorizar un nimero fijo de veces (tres veces
méximo) o por un lapso (e.g., dos semanas) a
un potencial nuevo empleador para que revi-
se mis antecedentes penales y financieros. Si
he cometido un crimen, y he cumplido con las
penalidades que la sociedad me asigné, quiero
permitir que las autoridades pertinentes co-
nozcan ese antecedente cuando sea requerido,
pero también quiero controlar quién conoce
esa informacion para que no se me discrimine
injustamente. Si tengo una enfermedad o un
accidente, quiero darle a mi médico acceso a
mi informacién de salud mientras dure mi trata-
miento. Mi perfil podria incluso ser proactivo y
avisarme cuando tengo derecho a cierto bene-
ficio, 0 cuando debo pagar mis contribuciones,
0 cuando estara disponible el examen que me
tomé la semana pasada.

iPor qué deberiamos plantearnos seriamente la
posibilidad de construir un perfil digital Unico,
dado el enorme potencial de abuso que tiene?
La respuesta es complicada y en Ultimo término
valdrica. Querdmoslo o no, ya existen perfiles
digitales impulsados por la industria: por ejem-
plo, Google Health en salud, y Amazon para
compras y retail. La pregunta es: ;queremos uti-
lizar los perfiles digitales que nos ofrezca la in-
dustria o el Gobierno? ;En quién confiar mas: en
Google, o en el Gobierno? En mi muy particular
vision, el potencial de abuso por parte de la in-
dustria es mayor que el que podria darse con el
Gobierno (aunque debo admitir que no mucho
mayor). Veamos un ejemplo.

En febrero de 2012, un hombre entré a un lo-
cal de Target (una conocida tienda de retail) en
Minneapolis, Estados Unidos, y exigid ver al ge-
rente. Se quejo (al parecer duramente) porque
su hija, alin en ensefanza media, recibié cupo-
nes de descuento para ropa y cunas para gua-

guas. “;Estén incentivindola para que quede
embarazada?”. Los cupones estaban dirigidos
directamente a su hija y, sin lugar a dudas, eran
para productos relacionados con maternidad. El
gerente se disculpd y unos dias después telefo-
ned a la persona para disculparse nuevamente.
Sin embargo, el afligido padre se disculpé de
vuelta diciendo que habia conversado con su
hija y que ella le confirmé que efectivamente
estaba embarazada. ;Qué ocurrié? Varios afos
antes, Target habia contratado a un experto en
estadistica, Andrew Pole, para desarrollar he-
rramientas que le permitieran a la tienda iden-
tificar a las clientas que estaban embarazadas,
basado en su historia de compras. ;La razén?
Las personas tenemos habitos de compra muy
arraigados, y uno de los pocos momentos en
nuestras vidas en los que cambiamos nues-
tros habitos es cuando nos transformamos en
padres. A través de la recoleccién agresiva de
datos, y anélisis estadistico, lograron identificar
25 productos que les permitian predecir con
una probabilidad alta el que sus clientas estu-
vieran en su segundo trimestre de embarazo.
El objetivo era enviar a estas personas cupones
y promociones que las incentivaran a cambiar
sus habitos de compra desde otras tiendas ha-
cia Target, a sabiendas que una vez establecido
el hébito, muy pocas personas se cambian a
otras tiendas. En el articulo original de New York
Times, el mismo Andrew Pole lo deja claro: “Si
usas una tarjeta de crédito o un cupon, o llenas
una encuesta, o llamas a Atencion al Cliente, o
abres un correo que te enviamos, o visitas nues-
tro sitio Web, lo registramos y lo linkeamos a tu
ID de cliente. Queremos saber todo lo que po-
damos” [New York Times].

El problema es que no somos completamen-
te duefos de nuestras decisiones. Los habitos
son conductas automaticas que explican gran
parte de nuestro comportamiento [Thaler y
Sunstein 2009]; y la manipulacién de nuestros
habitos es en gran medida manipulacién de
nuestra conducta. Es perfectamente l6gico que
empresas como Google y Amazon quieran co-
nocer nuestros habitos de compra y quieran
cambiarlos, y para ello estén dispuestas a crear
perfiles digitales y a ofrecernos servicios suma-
mente convenientes a cambio. Los gobiernos,
por otra parte, pocas veces rehdyen la posibi-
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lidad de controlar cuando se les ofrece control.
La respuesta en este caso, puede provenir de la
academia: tenemos gran parte de la tecnologia
y los conocimientos necesarios para impulsar
perfiles digitales bajo el control de las personas.
Por supuesto, hay un sinnimero de preguntas
que responder: ;qué funcionalidades minimas
deberia prestar un perfil digital? ;Es posible ge-
nerar servicios comprobables de cero-conoci-
miento para la mayor parte de los requerimien-
tos de Agencias Publicas y empresas? ;Qué
tipo de ataques son efectivos sobre el trafico
de datos desde/hacia perfiles digitales? ;Puede
protegerse este trafico contra ataques? En otras
palabras, ;de qué manera podemos proteger la
identidad de las personas y la privacidad de sus
datos?

A mi juicio, dentro del escenario global, a nivel
individual y social, pronto tendremos que to-
mar una decision respecto de quién queremos
que maneje y controle nuestra informacion.
Este no es sélo un desafio interesante desde el
punto de vista ingenieril y académico: es ade-
maés un problema muy practico, del que po-
tencialmente depende gran parte de nuestro
futuro cotidiano. m
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