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Resumen
ejecutivo

Este informe presenta la Estrategia de

Transformacion Digital (en adelante, la Estrategia)

del Gobierno de Portugal, sus factores impulso-
res subyacentes, el modelo de gobernanza, el
marco regulatorio, los habilitadores criticos y las
iniciativas principales. Asimismo, presenta ense-
flanzas y formula recomendaciones para los pai-
ses latinoamericanos derivadas de la experiencia
portuguesa.

La Estrategia contiene dos grandes ejemplos de
buenas practicas:

1. Un abordaje metodoldgico para definirla 'y

llevarla adelante. Tal abordaje comprende, en

primer término, la institucionalizacion de un
modelo de gobernanza, el empoderamiento
de un organismo central responsable de la

estrategia, y la existencia de respaldo politico

y de recursos financieros para apoyar la im-
plementacion a cargo de los organismos de
gobierno. Asimismo, son partes esenciales el

fuerte énfasis en la simplificacién administra-
tiva, la desburocratizacion vy la digitalizacion, y
la definicion de iniciativas de importancia cri-
tica que arrojan rapidos resultados positivos
y que fueron creadas conjuntamente con los
usuarios mediante su participacién civica a
través de un amplio abanico de canales.

. Un vasto conjunto de iniciativas definidas por
la misma Estrategia. La Estrategia comprende
distintos tipos de iniciativas: las relacionadas
con la prestacion de servicios digitales innova-
dores que se valen de canales digitales y tradi-
cionales para aplicar procesos e interacciones
simplificados dirigidos a los usuarios; las que
ofrecen los cimientos horizontales y los com-
ponentes clave que facilitan el uso compartido

de datos vy la interoperabilidad entre los orga-
nismos publicos; y aquellas que crean capital
humano en el sector publico y en la sociedad,
asi como capacidades organizacionales en las
instituciones publicas orientadas a generar
innovaciones en las prestaciones publicas y el
disefio de servicios.

Los ejemplos de las principales iniciativas que
se exponen en el presente documento se re-
lacionan con: 1) servicios digitales, como el
Servicio Cambio de Domicilio, la Licencia Cero,
las Recetas Médicas Electronicas; 2) canales
de entrega, tales como el portal unico de ser-
vicios publicos ePortugal-gov.pt, las Tiendas
del Ciudadano, los Espacios Ciudadanos y

los Espacios Empresa; 3) soluciones técni-
cas comunes, en particular el Documento de
Identidad del Ciudadano, la Clave Mdvil Digital
y la Plataforma de Interoperabilidad; 4) la ge-
neracion de capacidades institucionales,
tales como el Consejo de las Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones (Consejo
TIC), el Programa SIMPLEX, SAMA2020, LabX
y GovTech; 5) la generacion de capacidades
humanas, tales como la Academia AMA, TicAPP
e INCoDe.2030; y 6) estrategias de transfor-
macion digital sectoriales, en particular, el
Programa Justicia Mas Proxima. Todos estos
ejemplos se analizan en la Seccion 8 y se expo-
nen en mas detalle en el Apéndice B.

Las principales ensefianzas que pueden extraer-
se de la estrategia de transformacién digital de
Portugal se agrupan en las siguientes areas y se
refieren a: 1) Gobernanza. Establecer y empoderar
una unidad de coordinacion central para que le dé
cuerpo a la agenda digital y la impulse, institucio-
nalizar un modelo de gobernanza empoderado, y



obtener el apoyo politico del centro de gobierno y
del mas alto nivel de autoridad politica; 2) Abordaje
de las estrategias. Centrarse en las necesidades
de los ciudadanos, impulsar una amplia participa-
cion de los actores interesados, integrar las suge-
rencias de los funcionarios publicos para mejorar
servicios y procesos; 3) Puesta en ejecucion.
Disefiar servicios para los ciudadanos en funcion
de los acontecimientos de vida, adoptar nuevas
metodologias para el disefio de servicios, definir
estrategias de comunicacion, y generar distintos
tipos de capacidades digitales en el sector publico
y en la sociedad en su conjunto; y 4) Agendas sec-
toriales y regionales. Complementar y fortalecer
la estrategia nacional con estrategias particulares
para cada sector, y considerar el papel que podria
desempenfar una entidad supranacional como
fuerza impulsora para llevar adelante reformas es-
pecificas en la regién, tal como la Unién Europea y
su apoyo a la adopcion del principio “de Unica vez”,
entre otras numerosas iniciativas.

El impacto de las medidas es asombroso y de-
muestra las ventajas de la transformacion digital.
Por ejemplo, 40 medidas que se llevaron a la
practica como parte del programa SIMPLEX+

de 2017 contribuyeron a lograr un ahorro anual
de 8142 millones de horas para los ciudada-
nos, 6.3 millones de horas para las empresas y
560.000 horas para la administracion publica
(AP). El ahorro neto anual de estas iniciativas
fue de EUR 170 millones (cerca del 0,08 % del
PIB), lo que generd un impacto econdémico en
términos de Valor Agregado Bruto (VAB) de
EUR 89.4 millones (cerca del 0,04 % del PIB).
Asi, en total, los beneficios que reportaron estas
40 iniciativas del programa SIMPLEX+ de 2017
representaron el 0,12 % del PIB. Por ejemplo, la
rentabilidad de cada euro (EUR 1) invertido en la
solucién Declaraciones Aduaneras Simplificadas
generd un valor econémico anual de EUR 318,80.
Asimismo, por cada euro (EUR 1) invertido en

la solucion Informe Simple para los Servicios
Sociales, se obtuvieron EUR 217,07 por afio en
términos de valor econdémico.
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La experiencia portuguesa trae consigo impor-
tantes ensefanzas para los paises latinoame-
ricanos, tal como la naturaleza integral de la
estrategia, y el abordaje riguroso y centralmente
coordinado para desarrollarla y ponerla en prac-
tica; las ventajas de contar con un modelo de
gobernanza institucionalizado que la defina, un
organismo central empoderado responsable de
coordinar su implementacion; y la relevancia de
cimentar las soluciones técnicas fundacionales.
Entre las iniciativas estratégicas particularmen-
te importantes para la regién, sobresalen el
Programa SIMPLEX y el Consejo TIC, y las ideas
qgue sustentan las Tiendas del Ciudadano, los
Espacios Ciudadanos y los Espacios Empresa.
Asimismo, se destacan iniciativas innovadoras
tales como el Laboratorio de Innovacion Publica
(LabX), el programa del desafio GovTech, TicAPP
e INCoDe.2030. Otras dos ensefianzas tienen
que ver con el valor de movilizar fondos exter-
nos para sostener las iniciativas estratégicas, y
con definir principios claros para los servicios di-
gitales de gobierno, en particular en términos de
inclusién, accesibilidad y simplificacion.

La estructura del presente informe es la siguien-
te: en la Seccidén 1, se presentan detalles sobre
la habilitacién o inhibicion de la transformacion
digital por parte de Portugal. En la Seccion 2,

se analizan las motivaciones mas importantes
que impulsaron la estrategia de transformacién
digital. La Seccion 3 sintetiza los principales
retos, mientras que la Seccion 4 presenta los
componentes esenciales de la estrategia. En la
Seccion b, se analiza el modelo de gobernanza,
y, en la Seccién 6, el marco legal y regulatorio.
La Seccion 7 describe los habilitadores de im-
portancia critica de la transformacién digital de
los servicios de gobierno. La Seccion 8 presenta
16 iniciativas clave de la estrategia. La Seccion
9 resume las lecciones aprendidas, y en la
Seccion 10 se evalua el impacto de la estrategia.
La Seccidn 11 sintetiza las ensefianzas para los
paises latinoamericanos. Por Ultimo, el Apéndice
A enumera los principales instrumentos legales
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y regulatorios que respaldan la transformacién
digital de Portugal, el Apéndice B presenta un
conjunto de 18 secciones que detallan las ini-
ciativas que se analizan en el informe’, mientras
que el Apéndice C explica de qué modo las ges-
tiones de transformacion digital contribuyeron a
enfrentar las dificultades que presentd la pande-
mia COVID-19.

1 Las iniciativas son las siguientes: el Documento de Identidad del Ciudadano; el Servicio Cambio de Domicilio; la Licencia Cero; las Recetas Médicas Electronicas;
el portal ePortugal.pt; las Tiendas del Ciudadano, el Espacio Ciudadano y el Espacio Empresa; la Clave Movil Digital; la Plataforma de Interoperabilidad de la
Administracion Publica; el Programa SIMPLEX; SAMA2020; LabX; la Academia AMA; TicAPP; INCoDe.2030; el programa GovTech; el Portal de Justicia y el Programa
Justicia Mds Proxima.

10



Siglas

AMA

AP
BI

CEGER

CT
CTIC

ESPAP

G2B
G2C
iAP
LAC
OCDE
ODS
PIN
SAMA

TIC
UE
VAB

Agencia de Modernizacion Administrativa
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa

Administracion Publica

Tarjeta de identidad

Bilhete de Identidade (documento de identidad en papel, utilizado antes del documento de

identidad del ciudadano en formato tarjeta basado en el elD).

Centro de Gestion de la Red Informatica del Gobierno
Centro de Gestdo da Rede Informatica do Governo

Comité técnico

Consejo para las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en la Administracion Publica

Conselho para as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Administracdo Publica

Entidad de Servicios Compartidos de la Administracion Publica
Entidade de Servicos Partilhados da Administracdo Publica

Gobierno a empresas (tipo de servicio publico)

Gobierno a ciudadano (tipo de servicio publico)

Plataforma de interoperabilidad de la administracion publica
Latinoamérica y el Caribe

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
Objetivos de Desarrollo Sostenible

Numero de identificacion personal (Personal Identification Number)

Sistema de Apoyo para la Transformacion Digital de la Administracion Publica
Sistema de apoio a transformacéo digital da Administracdo Publica

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
Unién Europea

Valor Agregado Bruto
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Prefacio

La crisis del coronavirus ha acelerado la urgencia de
la transformacion digital de los gobiernos en todo

el mundo a fin de que estuvieran en condiciones

de cumplir con las expectativas crecientes de los
ciudadanos digitales respecto de la prestacion de
los servicios publicos. Lo que antes era importante,
se volvio esencial. La crisis revelo el caracter central
de la resiliencia digital como dimension critica de

la administracion publica para manejar y mitigar las
consecuencias de la emergencia sanitaria. Los paises
gue habian hecho el mayor avance en su transfor-
macion digital estaban en mejores condiciones de
capear el temporal y hoy estan mejor posicionados
para recuperarse. Fundamentalmente, la transforma-
cién que posibilitan las soluciones digitales tiene por
objetivo lograr un mejor gobierno, mejores politicas y
mejores servicios.

En este contexto, la experiencia de Portugal ofrece
ensefianzas valiosas para los reformadores digitales

de todo el mundo vy, en particular, de América Latina.

La transformacion digital que se llevé a cabo en
Portugal en los Ultimos 20 afios se concentrd, desde
el comienzo, en lograr una administracion publica

lo mas eficiente posible, integrada, a fin de ofrecer
servicios publicos de alta calidad para la ciudada-
nia y el empresariado. Es interesante destacar que
Portugal siempre ha considerado el gobierno digital
como parte integral de sus acciones de moderniza-
cién administrativa y no como un proceso disociado.

En un periodo relativamente breve, Portugal ha
logrado integrarse a la exclusiva liga de los paises
digitalmente avanzados y paso a formar parte del se-
lecto foro internacional de naciones digitales (Digital
Nations) en 2018. Este reconocimiento refleja el
admirable avance y los notables logros alcanzados
en el aprovechamiento de las nuevas tecnologias

y el conocimiento obtenido a partir del analisis de
datos a fin de hacer que el gobierno funcione mejor
para todos. Portugal, sin dudas, ha sido reconocido
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como uno de los lideres mundiales en gobierno di-
gital de acuerdo con los indices de gobierno digital
de las Naciones Unidas y de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), y
ha dedicado ingentes esfuerzos a este respecto de
manera continua y constante en los Ultimos 15 afos.

La estrategia de transformacion digital de Portugal
ha desencadenado profundos cambios en la forma
de operar de la administracion publica y en el di-
sefio de los servicios publicos. Su vision es ofrecer
mejores servicios publicos a los ciudadanos y a las
empresas con énfasis en la transformacion digital de
las administraciones publicas y a través de la inno-
vacion digital como catalizadora de la modernizacién
del sector publico.

Esta transformacion ha sido impulsada desde el cen-
tro de gobierno, con claridad de vision y coherencia
de objetivos, y fue avalada por una fuerte voluntad
politica como prioridad de estado en todos los go-
biernos a lo largo del tiempo. Asimismo, recibio el
apoyo de sdlidos acuerdos de gobernanza que le
impusieron el caracter de estrategia integral para la
administracion publica, con el trabajo de un equipo
digital central comprometido, y el respaldo de la
robusta capacidad de ejecucion de la Agencia de
Modernizacion Administrativa CAMA).

La combinacion de esfuerzos ha sido fundamental
para alcanzar estos logros. La gobernanza fue un
factor de éxito primordial a fin de que todas estas
acciones de la nacion se orientaran hacia un objeti-
vo comun. Portugal ha invertido en infraestructura
digital con el propdsito de construir los cimientos
necesarios de los servicios digitales de gobierno.
Combind inversiones en sus habilitadores digitales
transversales, como la identidad digital y la platafor-
ma de interoperabilidad, con iniciativas estratégicas
concentradas en obtener resultados rapidos que
permitieran construir aval politico para las reformas.



Tales iniciativas incluyen el programa emblematico
para la simplificacién administrativa, SIMPLEX, lan-
zado en 2006 y mantenido a lo largo del tiempo. Del
mismo modo, la estrategia digital se dirigié hacia los
servicios esenciales de salud vy justicia, como forma
de simplificar la vida y generar valor publico.

Las practicas que se presentan en este estudio son
ejemplo de una variedad mas amplia de las inicia-
tivas que pueden ponerse en relieve. Tanto a nivel
transversal como sectorial, la administracién publica
portuguesa puso en practica algunas soluciones pio-
neras en el area de gobierno digital que constituyen
ejemplos inspiradores de un enfoque orientado a la
ciudadania. En la actualidad, Portugal esta trabajando
para incrementar la interoperabilidad en el sector pu-
blico a través del principio “de Unica vez”, garantizar la
autenticacion segura y fortalecer la gestion de datos,
con el objetivo final de acelerar la satisfaccion con los
servicios publicos y su eficacia.

Las gestiones han puesto a la ciudadania en primer
lugar, se han centrado en los acontecimientos de
vida y se adecuaron a las realidades locales. Al mis-
mo tiempo, incluyen iniciativas concretas que han
mejorado la vida de las personas de manera tangible,
como el Documento de Identidad Electronico (elD),

la Licencia Cero, las Recetas Médicas Electronicas,

y un Unico portal de acceso a todos los servicios de
gobierno. Una de las caracteristicas distintivas del
portal nacional de servicios publicos e-Portugal, la
plataforma de uUnico punto de acceso digital a todos
los servicios publicos lanzada en 2019, es que los ser-
vicios para los ciudadanos estdn organizados sobre la
base de los acontecimientos de vida.

La presente revision de la travesia digital de Portugal
hacia el progreso incluye diferentes perspectivas para
los tomadores de decisiones de América Latina que

Carlos Santiso
Director de Innovacion Digital del Estado

deseen emular el ejemplo. Asimismo, ofrece mas evi-
dencia de los resultados y del impacto de las reformas
digitales, como aumento de la eficacia y ahorros fisca-
les para el erario. Esta suerte de evidencia de optimi-
zacion de los recursos es de particular importancia en
tiempos de crisis, cuando las restricciones presupues-
tarias son serias. Asimismo, contribuye a justificar la
inversion en la digitalizacion, a pesar de los altos cos-
tos iniciales. Las cifras del impacto son reveladoras e
ilustran los beneficios de la transformacién digital. Por
ejemplo, SIMPLEX+ 2017 contribuyd al ahorro anual de
8142 millones de horas a los ciudadanos, 6.3 millones
de horas a las empresas y 560.000 horas a la adminis-
tracion publica. Los beneficios generados por estas 40
iniciativas del Programa SIMPLEX+ 2017 representan
el 012 % del PIB. Como tal, las reformas digitales cons-
tituyen una inversion y no un costo.

Este informe tiene por objetivo extraer numerosas
ensefnanzas de la experiencia de Portugal. La mas im-
portante es que la modernizacion del Estado no solo
se refiere a la tecnologia. Tiene que ver con transfor-
mar el gobierno y modificar las relaciones tradicio-
nales entre la ciudadania y las burocracias de forma
tal de colocar a las personas en primer lugar y en el
centro, con repensar las burocracias para que de ver-
dad sean Utiles a los ciudadanos en lugar de que los
ciudadanos estén al servicio de engorrosos tramites
en papel. En esencia, es un cambio de cultura de las
administraciones publicas disefiado para restaurar el
concepto mismo de servicio publico. Se trata de cam-
biar la forma de pensar y de mejorar la vida, y, en Ulti-
ma instancia, de fortalecer la confianza en el gobierno.

Estamos convencidos de que esta revision sera de
inspiracion para otras administraciones, asi como
Portugal se inspird en otros ejemplos, porque es la
cooperacion y la capacidad de mejorar lo que ya
existe lo que hace evolucionar a las naciones.

Vicepresidencia de Conocimiento, CAF, Banco de Desarrollo de América Latina

Portugal: El salto a la transformacion digital
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Esta seccion analiza algunas de las principales caracteristicas de Portugal
que facilitaron o desafiaron su capacidad de transformacioén digital.

En particular, ofrece datos sobre su estructura administrativa, territorio,
poblaciodn, indices que miden la penetracion y adopcion de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), indices relacionados con

la disponibilidad de red, asi como datos sobre el desempeio del pais

en materia de gobierno digital.

Existen muchos factores del contexto que influ-
yen en las transformaciones digitales de un pais.
Algunos comprenden: 1) el territorio, que afecta la
instalacion de la infraestructura digital; 2) la estruc-
tura administrativa, relacionada con la delegacion
de autoridad y responsabilidades para la entrega
de los servicios publicos; 3) la poblacion, es decir,
la cantidad de residentes y su distribucion en zo-
nas urbanas y rurales como indicadores del capital
humano que existe en las diferentes regiones del
pais; 4) la penetracion y adopciéon de TIC en la so-
ciedad, que se vincula con las oportunidades de
acceso a las TIC y los beneficios que se pueden
obtener de ellas; 5) aspectos generales del eco-
sistema de redes del pais, que atafien la forma en
la que las TIC pueden contribuir a las economias
nacionales y al desarrollo sostenible; 6) acciones

Portugal

del pasado y del presente en pos del desarrollo
de gobierno digital, es decir, la evaluacion de la
experiencia del gobierno en la consecucion de las
transformaciones digitales.

Territorio y poblacion. La Republica Portuguesa
tiene una superficie de 92152 km?®@. En compara-
cion con los paises de la region de Latinoamérica

y el Caribe (LAC), Portugal es un pais 23 %

mas grande que Panama y 15 % mas pequefio

que Guatemala. Tiene una poblacién estima-

da de 10.295.909 residentes (Instituto Nacional

de Estatistica, 2019), similar a la poblacién de la
Republica Dominicana. En 2018, vivian en las ciuda-
des 4.457.358 personas (INE, 2019), lo que significa
que el 43 % de la poblacion correspondia a residen-
tes urbanos. En cuanto a las dreas metropolitanas,

2 Datos sobre Portugal, https://www.portugal.gov.pt/pt/gc22/portugal/sobre-portugal, Ultima visita: 11-02-2021.
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en abril de 2020, Lisboa tenia 2.956.879 residentes®
y Oporto, 1.312.9474. En términos de distribucién
etaria, 13,58 % de los residentes tenian entre O y

14 anos; 10,94 %, entre 15y 24; 4149 %, entre 25 y

54;13,08 %, entre 55 y 64; y 20,92 %, 65 aflos 0 mas.

Es decir, menos del 25 % de la poblacion estaba por
debajo de los 25 afios y cerca del 34 % de la pobla-
cion tenia mas de 54 afios de edad®.

La
Constitucion Portuguesa de 1976 identifica tres
niveles de gobierno: parroquias (freguesias), mu-
nicipalidades (municipios) y regiones administra-
tivas. En 2013, Portugal implementd una reforma
administrativa, y la Ley 75/2013 definié dos tipos
de regiones administrativas: dreas metropolitanas
y comunidades intermunicipales. En la actualidad,
hay dos areas metropolitanas, Lisboa y Oporto, y 18
comunidades intermunicipales. Asimismo, Portugal
ha adoptado la Nomenclatura Comun de Unidades
Territoriales Estadisticas (Nomenclature of Territorial
Units for Statistics, NUTS) desarrollada por Eurostat.
En funcion de esto, Portugal tiene 159 ciudades, 581
ciudades pequefias y 3092 parroquias (INE, 2020).
Portugal es un estado unitario y descentralizado; sin
embargo, desde el punto de vista operativo es un
sistema altamente centralizado, lo que constituye la
principal diferencia con la mayoria de los paises de la
region LAC.

La sociedad
portuguesa tiene buen acceso a las TIC, asi como
buenos niveles de adopcién conforme a los indi-
cadores publicados por la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT, 2018). Los indicadores
muestran que el acceso es alto, desde telefonia fija
a celulares, a través de cobertura 3G y LTE/WIMAX,
a personas que usan Internet y a hogares con com-
putadoras e Internet. Los valores que tales indica-
dores muestran para Portugal son mas altos que
los valores promedio mundiales, y que el promedio
de 33 paises de Latinoamérica y el Caribe® (véase la
Tabla D.

3 World Population Review, Lisboa, https://worldpopulationreview.com/world-cities/lisbon-population/, Ultima visita: 22-04-2020.

4 World Population Review, Oporto, https://worldpopulationreview.com/world-cities/porto-population/, Ultima visita: 22-04-2020.

5 Gentey Sociedad de Portugal (enlace en inglés), https://www.cia.gov/the-world-factbook/countries/portugal/#people-and-society, Ultima visita: 11-01-2021.

6 Incluye los siguientes 33 paises: Antigua y Barbuda, Argentina, Bahamas, Barbados, Belice, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Dominica, Ecuador, El
Salvador, Granada, Guatemala, Guyana, Haiti, Honduras, Jamaica, México, Nicaragua, Panamd, Paraguay, Peru, Republica Dominicana, San Cristobal y Nieves, Santa Lucia,

San Vicente y las Granadinas, Surinam, Trinidad y Tobago, Uruguay y Venezuela.
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Tabla 1
Mediciéon de penetracion y adopcion de TIC

INDICADOR PORTUGAL LAC MUNDO
Suscripciones a telefonia fija cada 100 habitantes 46,8 16,66 13,0
Suscripciones a telefonia celular cada 100 habitantes 139 12,84 103,6
Suscripciones activas a banda ancha mavil cada 100 habitantes 689 5711 619
Cobertura 3G (% poblacion) 99,5 88,75 879
Cobertura LTE/WIMAX (% poblacion) 989 59,74 76,3
Individuos que usan Internet (%) 7338 5792 486
Hogares con computadora (%) 715 45,39 471
Hogares con acceso a Internet (%) 76,9 46,09 547
Ancho de banda internacional por usuario de Internet (Kbits/s) 52,9 8702 76,6
Suscripcion a banda ancha fija cada 100 habitantes 34,6 12,67 13,6
Suscripcién a banda ancha fija por niveles de velocidad, % de distribucién

256 Kbit/s a 2 Mbit/s 03 31,02 4,2
2 a10 Mbit/s 08 42,88 132
Igual o mayor que 10 Mbit/s 989 30,80 82,6

Suscripciones a
telefonia fija ¢/100 hab.

Suscripcion a 120 Suscripciones a telefonia celular
banda ancha fija ¢/100 hab. ¢/100 hab.

Ancho de banda internacional
por usuario de Internet (Kbits/s)

Suscripciones activas a
banda ancha mévil ¢/100 hab.

Cobertura 3G
(% de poblacién)

Hogares con acceso
a Internet (%)

Hogares con Cobertura LTE/WiMAX

computadora (%) (% de poblacién)
—@— Portugal
-&— LAC Individuos que
Mundo usan Internet (%)

Fuente: UIT, 2018.

Portugal: El salto a la transformacion digital 19



Ecosistema de red. El indice de disponibilidad de red
(Network Readiness Index) ha revisado recientemen-
te su marco de medicién para evaluar mejor la forma
en la que el ecosistema nacional hace uso de las TIC
a fin de fomentar el desarrollo econémico vy alcanzar
los objetivos de desarrollo sostenible (ODS). El indice
revisado en 2019 mide cuatro dimensiones, cada una
de ellas divididas en las siguientes areas: 1) Tecnologia:

mide el acceso, el contenido v las futuras tecnolo-

gias; 2) Personas: individuos, empresas y gobiernos;

3) Gobernanza: confianza, regulacion e inclusion;

4) Impacto: economia, calidad de vida, y contribucion a
los ODS. La Tabla 2 presenta los valores del indice de
disponibilidad de red para Portugal y los compara con
el promedio de los indices para la region LAC vy el resto
del mundo’ (Dutta y Lanvin, 2019).

Tabla 2
Medicién de disponibilidad de red
DIMENSIONES PORTUGAL LAC MUNDO
Tecnologia 65,67 39,00 41,89
Personas 56,46 40,32 44,65
Gobernanza 76,80 53,75 61,07
Impacto 63,30 50,60 5314
Acceso
100

Contribucion a los ODS

Calidad de vida

Economia
Inclusion
Regulacién
—@— Portugal
-@— LAC Confianza
Mundo

Fuente: elaboracién propia con base en Dutta y Lanvin, 2019.

Contenido

Tecnologia futura

Individuos

Empresas

Gobierno

7 El promedio del mundo considera los 122 paises y economias evaluados por el indice de disponibilidad de red (Network Readiness Index). Los paises incluidos para
el promedio de la region LAC son: Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, Jamaica, México, Panama, Paraguay, Peru,

Republica Dominicana, Trinidad y Tobago, Uruguay y Venezuela.
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Desde el inicio del desarrollo de
gobierno digital, Portugal ha sido reconocido como
un pais con alta capacidad y como uno de los lideres
mundiales: en 2001, ya ofrecia sitios seguros y servi-
cios transaccionales y de autenticacion (UNDPEPA,
200M. En los ultimos 15 afios, ha estado trabajando
en esta drea y siempre logré posicionarse entre los
40 mejores entre 2003 y 20208. La Tabla 3 pre-
senta el ranking de Portugal en la Encuesta sobre
E-Gobierno de las Naciones Unidas y lo compara con
el promedio mundial, asi como con el promedio eu-
ropeo vy el de 33 paises de Latinoamérica y el Caribe
(LAC). Claramente, el posicionamiento de Portugal
es sobresaliente en comparacion con el mundo en
su conjunto y con el de los paises de la region LAC,

y similar al promedio de los paises europeos, si bien
fue mas alto en las primeras evaluaciones (2003,
2004 y 2005) y en las ultimas (2018 y 2020).

A pesar del buen desempefio, existen areas para me-
jorar en la transformacion digital y los servicios publi-
cos digitales, en particular, en términos de adopcion
de canales digitales por parte de los individuos para
interactuar con las entidades publicas. De conformi-
dad con las estadisticas europeas de 2019, solo el
41 % de los individuos de Portugal usaban Internet
para interactuar con las entidades publicas: 35 % de
ellos para obtener informacion, 22 % para descargar
formularios oficiales y 30 % para presentar los formu-
larios completados (Eurostat, 2020).

Tabla 3
Medicion del desarrollo de gobierno digital
ANO 2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020
Portugal 0,6460 0,5953 0,6084 0,6479 0,5787 0,7165 0,6900 0,744 0,8031 0,8255
Europa 0,5580 0,5866 0,6012 0,6595 0,6227 0,7188 0,7300 0,7241 0,7727 0,8170
LAC 0,4268 04389 0,4508 04725 0,4567 0,521 0,4861 0,5060 0,5739 0,6189
Mundo 0,4020 0,4130 04020 0,4267 04406 0,4882 04712 0,4992 0,5500 0,6000
10
Portugal
08 ___ Europa
LAC
06 — Mundo
04
2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020

8 Portugal ocupaba el puesto 26 en 2003 (ONU DAES, 2003); 31, en 2004 (UNPAN, 2004); 30, en 2005 (UNPAN, 2005); 31, en 2008 (ONU DAES, 2008); 39, en 2010 (ONU
DAES, 2010); 33, en 2012 (ONU DAES, 2012): 37, en 2014 (ONU DAES, 2014); 38, en 2016 (ONU DAES, 2016); 29, en 2018 (ONU DAES, 2018); y 35, en 2020 (ONU DAES, 2020).
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Dos principales aspectos motivaron la transforma-
cion digital en Portugal. Por un lado, la necesidad
de reducir el gasto publico a raiz de la crisis finan-
ciera de 2010-2014, que exigia disminuir el déficit
fiscal y equilibrar el presupuesto. Por otro lado, la
necesidad de prestar mejores servicios a la ciu-
dadania y al empresariado. La primera motivacion
dio un gran impulso al proceso de modernizacion
administrativa. La segunda, forzé a considerar opor-
tunidades para mejorar el disefio de los servicios, la
calidad de los servicios que se ofrecian y el proce-
so mismo de entrega de los servicios. Por lo tanto,
clasificamos las cuatro motivaciones de la reforma
de la siguiente manera: 1) respuesta a la crisis finan-
ciera, 2) disefio de los servicios, 3) calidad de los
servicios, y 4) entrega de los servicios. La Figura 1
ilustra las principales motivaciones agrupadas en
las cuatro categorias identificadas.

Portugal: El salto a la transformacion digital

Motivaciones

En esta catego-
ria, los principales propulsores son la mejora de
la eficiencia del gasto y el uso estratégico de los
recursos publicos. Los procesos de la administra-
cién publica deben apuntar a mejorar la eficiencia,
evitar la repeticion innecesaria de plataformas y
de portales, reducir las redundancias al disefiar los
servicios, y pensar en términos del impacto de los
servicios publicos. Asimismo, frente a la escasez de
recursos, es crucial hacer un uso estratégico de los
recursos publicos —financieros, humanos, técnicos
y organizativos— para ordenar las cuentas fiscales
atendiendo celosamente las limitaciones financieras
y las presiones para generar resultados, y optimi-
zando los retornos de la inversion.
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Figura 1
Principales motivaciones de la Estrategia TIC 2020

Compromiso de las partes interesadas

Cocreacién

Estrategia de servicio
Experimentacion
Inclusion

Diseﬁo_d_e
los servicios

Adopcion
Sostenibilidad

Usabilidad y accesibilidad
Seguridad
Innovacion

Calidad. de
los servicios

Acceso

Entrega de
los servicios

Interacciones simplificadas
Medicion y evaluacién

Respuesta
3 |3 crisis
financiera

Eficiencia
Uso estratégico de los recursos publicos
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La mejora del disefio de los
Procesos, servicios y sistemas es mas eficaz si las
principales partes interesadas participan y se com-
prometen (participacion de las partes interesadas)
en los procesos de cocreacion y pueden influenciar
la estrategia de servicio que guiara el disefio de
servicios. El servicio que se disefia debe ponerse a
prueba antes de implementarse (experimentacion)
para aprender del contacto con los usuarios en un
medio controlado. El foco de tal estrategia debe
ser el disefio de servicios centrados en el usuario y
orientados al cliente, es decir, servicios que respon-
dan a las necesidades y expectativas de sus benefi-
ciarios, y no a las necesidades de las organizaciones
del gobierno. Los servicios deben disefiarse sobre la
base de la colaboracion entre los sectores y niveles
del gobierno, asi como con el sector privado, las or-
ganizaciones no gubernamentales y los ciudadanos
(todas las partes interesadas relevantes) a través de
mecanismos de cocreacion y experimentacion (pro-
bar antes de implementar). Asimismo, tales servicios
deben permitir mayor sinergia entre los actores que
participan en el disefio y la prestacion, promover
el uso compartido de la informacion de gobierno, y
facilitar que los usuarios de los servicios informen al
Estado una sola vez acerca de una determinada si-
tuacion. Los servicios deben definirse en funcion de
las inquietudes sociales y en respuesta a las necesi-
dades de los ciudadanos. En particular, debe garan-
tizarse que sean inclusivos y que ningun ciudadano
guede excluido (inclusidn). Estos aspectos se han
abordado a través del disefio de servicios centrados
en la inclusién digital del 30 % de los portugueses
gue aun no se benefician en forma directa de las TIC
(Gobierno de Portugal, 2018), a partir de la inclusion
de una cantidad de servicios digitales integrados
(p. €}, la presentacion automatica de impuestos vy la
tarifa de energia social automatica) y la prestacién de
servicios digitales asistidos en ventanilla Unica. Otra
motivacion fue aumentar la adopcidn de los servicios
digitales por parte de los ciudadanos y las empre-
sas, y garantizar la sostenibilidad operativa (recursos
humanos capacitados para operar sistemas nuevos,
entre otros) y la sostenibilidad financiera de los servi-
cios ofrecidos.

Portugal: El salto a la transformacion digital

Existen tres impulsores
principales que estan relacionados con la calidad
de los servicios en términos de la experiencia de los
usuarios, y se refieren a la usabilidad y accesibilidad,
la seguridad y la innovacion de los servicios publicos.
Usabilidad significa que los servicios prestados son
convenientes e intuitivos para los usuarios, y que los
ciudadanos tienen una buena experiencia al utilizar-
los. En este sentido, los requisitos de accesibilidad y
de no dejar a nadie relegado son cruciales. Los servi-
cios publicos deben abordar minuciosamente los as-
pectos de seguridad, en particular, las inquietudes de
privacidad y los riesgos de ciberseguridad, asi como
la seguridad de los sistemas de comunicaciones del
gobierno vy la salvaguarda de los datos de los ciuda-
danos almacenados en las entidades publicas. Del
mismo modo, para mejorar la calidad de los servicios,
la AMA concibi6 tres tipos de innovaciones de servi-
cios: 1 disefio de servicios personalizados que toma
en cuenta interacciones previas entre los ciudadanos
y los organismos publicos, asi como las elecciones
de los ciudadanos; 2) definicion de servicios conside-
rando las necesidades especificas del contexto local,
y 3) disefio de servicios basados en las necesidades
de los benéeficiarios.

LLas motivaciones relacio-
nadas con la entrega de los servicios estan agrupa-
das en dos categorias: acceso e interacciones simpli-
ficadas. Acceso significa que los servicios deben ser
faciles de usar, estar disponibles en todo momento
y en todas partes, y que toda la informacion relacio-
nada con el servicio esta al alcance en un lugar. Mas
aun, deben prestarse a través de una ventanilla Unica,
ya sea fisica o virtual, y debe evitarse el laberinto de
pdaginas web. Los beneficiarios de los servicios deben
poder interactuar con las entidades publicas a través
de multiples canales (tradicionales y digitales), y ele-
gir el canal de preferencia para cada interaccion. Las
interacciones simplificadas implican que los ciudada-
nos tienen una unica identificacién, son contactados
a través de una Unica casilla de correo, y pueden
recibir notificaciones acerca de sus derechos y obli-
gaciones a través de teléfonos celulares.
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Desafios

Los principales desafios que enfrentaron la AMA y
el gobierno en su conjunto durante la implemen-
tacion de la estrategia pueden agruparse en cinco
categorias: 1) gestion del cambio, 2) acuerdos de
gobernanza, 3) limitaciones de recursos, 4) me-
canismos de participacion, y 5) gestion de datos.
Para cada una de ellas, la Tabla 4 resume los desa-
fios enfrentados y el enfoque adoptado o propuesto
para superarlos.

Portugal: El salto a la transformacion digital
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Tabla 4

Desafios enfrentados y enfoques adoptados
o propuestos para superarlos

TIPO DESAFIO ENFOQUE ADOPTADO O PROPUESTO
Gestion Resistencia de los organismos a ejecutar medidas El liderazgo politico y el compromiso de la més alta
del cambio gue permiten la integracidn, la interoperabilidad, y la  autoridad (Primer Ministro) contribuyd a superarlo.
reforma vy el redisefio de los servicios publicos.
Gestién de cambios en las prioridades y La AMA resalta que el enfoque para superar este
comportamientos de los ciudadanos, y de sus desafio fue garantizar que los servicios redisefiados
crecientes expectativas de mejor calidad de servicios ofrecieran mejor valor publico.
publicos, impulsadas, en parte, por comparacion con
los servicios ofrecidos por el sector privado.
Hacer que las autoridades locales ofrecieran sus La AMA reconoce como leccidn aprendida que es
servicios a través de soluciones provistas por el importante llegar a las autoridades locales y hacerlas
gobierno nacional. participes de las primeras etapas de cada iniciativa.
Acuerdos Dificultades para contar con expertos en Tl La AMA trabaja con los representantes designados

de gobernanza

de algunos Ministerios en el Consejo para las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
en la Administracién Publica (CTIC), que es el
érgano de gobernanza responsable de controlar la
implementacion de la Estrategia (véase la Seccién 5).

por los Ministerios como miembros del CTIC y
promueve las consultas dentro de los ministerios.

En Portugal, no esta institucionalizado el puesto de
Director de Informacion del Gobierno (Government
Chief Information Officer, GCIO).

En el gobierno en su conjunto, en ocasiones la
responsabilidad es asumida por un integrante del
Consejo Directivo de la AMA. Algunas entidades
publicas si cuentan con un Director de Datos (Chief
Data Officer, CDO) designado.
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TIPO

Limitaciones
de recursos

DESAFIO

Dos desafios relacionados con los recursos humanos
son la falta de especialistas en Tl calificados en el
sector publico y las competencias digitales limitadas
de los funcionarios publicos.

ENFOQUE ADOPTADO O PROPUESTO

La estrategia de transformacion digital definio
iniciativas para generar habilidades digitales en los
recursos humanos, tanto en el sector publico como
en la sociedad en general (véanse TicAPP, LabX e
INCoDe 2030, Seccidn 8).

Un desafio relacionado con los recursos financieros es La AMA estd mejorando la eficiencia en el uso de
la capacidad de financiamiento limitada del gobierno y los recursos financieros y la administracién del

el manejo descentralizado de los recursos financieros,
dado que las entidades publicas tienen autonomia
para decidir sobre su presupuesto de Tl.

presupuesto de Tl del gobierno (p. gj, define acuerdos
con proveedores de Tl y preaprueba todos los gastos
superiores a EUR 10.000). SAMA2020 administra
recursos de la Unién Europea para la modernizacién
en TIC asignados a entidades publicas a través

de licitaciones abiertas y estd totalmente alineada

con los lineamientos de la AMA (véase SAMA2020,
Seccidn 8).

Mecanismos
de participacion

Llegar a multiples partes interesadas en un corto
periodo de tiempo y recabar sus ideas para el
Programa SIMPLEX.

La AMA llevd a cabo multiples talleres in situ en todo
el pais e implementé un canal en linea para recibir
ideas y propuestas aplicables al Programa SIMPLEX
(véase SIMPLEX, Seccién 8).

Gestion de datos

Un gran desafio para el desarrollo del portal del
gobierno (eportugal.gov.pt) fue definir la arquitectura
de la informacién del portal, la clasificacion

de los servicios, cémo resolver las diferentes
denominaciones de los mismos datos, y cémo disefiar
la forma mas eficaz de acceder al servicio. Con
frecuencia, los organismos que prestan el servicio no
contaban con la informacién requerida del servicio.

La AMA necesito un afio para resolver los desafios
asociados con la gestion de datos para el portal. A
partir de la experiencia, la AMA sintetizé dos lecciones
aprendidas: 1) se requieren dos procesos para cargar
un portal de gobierno, y ambos deben comenzar en
forma simultdnea: catalogar los servicios y regular la
publicacion del catalogo de servicios; 2) debe tenerse
en cuenta que no todos los servicios tienen la misma
demanda por parte de los beneficiarios. Por lo tanto,
para que el portal sea mas atractivo y dindmico,

la AMA le dedicé mas esfuerzos a los 25 servicios
que representan el 80 % de las solicitudes de los
beneficiarios.
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Esta seccion analiza los principales componentes de la Estrategia TIC 2020,

que incluyen la vision, los objetivos, los principios rectores, los pilares, y las medidas
y acciones, asi como ejemplos de iniciativas para cada pilar. Asimismo, presenta

una resefa del nuevo plan de accion para la transicion hacia Portugal Digital.

La “Estrategia TIC 2020 - Estrategia de transformacion
digital de la administracion publica” fue elaborada por
el Consejo para las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en la Administracion Publica (CTIC) y
aprobada por el Consejo de Ministros el 2 de marzo de
20717. Comprende un plan de cuatro afios para el perio-
do 2017-2020, que fue revisado en 2018 (Gobierno de
Portugal, 2018).

La Estrategia TIC 2020 tiene por objetivo poner en
marcha profundas transformaciones en la forma de
operar de la administracion publica y en el disefio de
los servicios publicos. La vision es ofrecer mejores
servicios publicos a los ciudadanos vy a las empresas
con énfasis en la transformacion digital de la admi-
nistracion publica y utilizando las TIC como cataliza-
doras de la modernizacion del sector publico.

Estrategia’

VISION DE LA ESTRATEGIA
TIC 2020

Ofrecer mejores servicios publicos
a los ciudadanos y a las empresas
con énfasis en la transformacion
digital de la administracion

publica y utilizando las TIC como
catalizadoras de la modernizacion
del sector publico.

9 El Gobierno de Portugal lanzara la nueva estrategia para la transformacion digital de la administracion publica en el tercer trimestre de 2021.
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Para alcanzar esta vision, la estrategia define tres ob-
jetivos principales: 1) hacer que los servicios digitales
sean mas simples, accesibles e inclusivos; 2) impulsar
la adopciodn de servicios digitales por parte de los
ciudadanos y las empresas; 3) contribuir al desarrollo
sostenible a través de la transformacion digital.

La Estrategia TIC 2020 se cimienta en tres principios
rectores: 1) seguridad, resiliencia y privacidad de los
datos para proteger la informacion en poder del sec-
tor publico, 2) usabilidad de los servicios publicos e
inclusion para mejorar el acceso v la facilidad de uso,

Tabla 5
Estrategia TIC 2020

VISION

3) competencias digitales de los empleados de la
administracion publica y uso compartido de recursos
para aumentar la eficiencia.

A fin de lograr la visién y cumplir los objetivos, la
estrategia se estructurd en tres pilares principales:
1 integracién e interoperabilidad, 2) innovacién y
competitividad, 3) uso compartido de recursos. En
total, la estrategia define 12 medidas y 37 acciones.
La Tabla 5 identifica la estructura de la Estrategia
TIC 2020.

Ofrecer mejores servicios publicos a los ciudadanos y a las empresas con énfasis en la transformacién digital de la administracion
publica y utilizando las TIC como catalizadoras de la modernizacion del sector publico.

OBJETIVOS

1. Hacer que los servicios digitales sean mas simples, accesibles e inclusivos
2. Impulsar la adopcién de servicios digitales por parte de los ciudadanos y las empresas
3. Contribuir al desarrollo sostenible a través de la transformacion digital

PRINCIPIOS

Fortalecer ...

Para...

la seguridad, resiliencia y privacidad de los datos

proteger la informacion en poder de la AP

la usabilidad de los servicios publicos y la inclusién

mejorar el acceso v la facilidad de uso

las competencias digitales de los empleados de la AP y el uso
compartido de recursos

aumentar la eficiencia

PILARES

Integracidn e interoperabilidad

Innovacién y competitividad

Uso compartido de recursos

— Gobernanza general

- Planes de accion sectoriales

- Interoperabilidad

- Arquitecturas comunes de TIC

- ldentidad digital

- Servicios digitales

- Transparencia y participacion

- Innovacion sectorial

- Centro de competencia TIC

- Centro de datos y nube

- Comunicaciones

- Aplicaciones comunes de codigo abierto

4 Medidas
10 Acciones

4 Medidas
17 Acciones

4 Medidas
10 Acciones
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El pilar Integracion e interoperabilidad tiene por
objetivo facilitar el disefio de servicios publicos inte-
grados que tomen como base los acontecimientos
de vida de los ciudadanos o los episodios comercia-
les de las empresas, organizados y ofrecidos a través
de puntos de contacto Unicos. Este pilar también se
centra en la implementacion del principio de unica
vez que prohibe a los organismos publicos solicitar

a los ciudadanos o a las empresas que proporcionen

Tabla 6

datos que ya se encuentran en poder de la admi-
nistracion publica. La Tabla 6 presenta las cuatro
medidas y las 10 acciones del pilar Integracion e in-
teroperabilidad. La puesta en marcha del sistema de
gobernanza (véase la Seccion 4) y la plataforma de
interoperabilidad de la administracion publica GAP)
(véanse la Seccion 8 y el Apéndice B) son ejemplos
de las iniciativas estratégicas de este pilar.

Pilar Integracion e interoperabilidad: medidas y acciones

MEDIDAS
Gobernanza TIC

ACCIONES (PARA...)

- definir e implementar un modelo de gobernanza transversal para las TIC

— consolidar el modelo de gobernanza de las TIC para cada area de gobierno

Planes sectoriales TIC

gubernamental, alineados con la estrategia, asignaciones y competencias sectoriales
elaborar proyectos anuales y planes de inversién en TIC

Interoperabilidad

ofrecer un catélogo de servicios electrénicos
extender la interoperabilidad para documentar soluciones de gestion

- hacer un uso masivo de la plataforma de interoperabilidad (GAP) para las iniciativas de
simplificacion y modernizacion administrativas

Arquitectura de referencia - definir e implementar arquitecturas comunes para las TIC

— optimizar las inversiones para las TIC

- definir e implementar una estrategia nacional de seguridad de la informacion

Portugal: El salto a la transformacion digital
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El pilar Innovacién y competitividad pone énfasis
en llevar innovacion al sector publico a través del
uso de tecnologias emergentes para (re)disefiar
servicios digitales innovadores. En particular, inclu-
ye medidas para aplicar técnicas de analisis de da-
tos y de inteligencia artificial en el disefio de servi-
cios anticipatorios que se prestan de forma proac-
tiva, utilizando realidad aumentada en el disefio

de nuevos servicios y blockchain para garantizar

Tabla 7

la integridad y proteccion de los datos personales,
entre otros. La Tabla 7 presenta las cuatro medi-
das y las 17 acciones del pilar Innovacién y com-
petitividad. La evolucion del elD y de la clave movil
digital, Simplex+ e iISIMPLEX, el portal de gobierno,
las Recetas Médicas Electronicas, LabX y GovTech
(véase la Seccion 8) son ejemplos de iniciativas
estratégicas.

Pilar Innovacion y competitividad: medidas y acciones

MEDIDAS

Documento de

ACCIONES (PARA..)

- desarrollar y ofrecer un documento de identidad del ciudadano con nuevas caracteristicas

identidad electrénico - proporcionar una Unica autenticacion para los ciudadanos en los sistemas v sitios de la AP
elD) - ofrecer un sistema de certificacion de competencias profesionales (Sistema de Certificacdo de Atributos
Profissionais, SCAP) para la firma y autenticacion

Transparencia
y participacién

- extender la difusion y el uso de los datos abiertos a través de dados.gov.pt
— divulgar los indicadores de ejecucion y los beneficios logrados a través de la puesta en practica de
politicas, iniciativas y proyectos de la AP

- ofrecer instrumentos que faciliten la participacion de los ciudadanos en los procesos de decision publica

Accesibilidad de — integrar la experiencia de los usuarios en los procesos de los servicios
los servicios digitales - definir estdndares y modelos comunes para uniformizar los gréficos y la usabilidad de los servicios

electrénicos

consolidar los servicios electrénicos en el Portal do Cidadao
ofrecer informacion en el Portal do Cidaddo, en funcion de la ubicacion del ciudadano

- ofrecer intercambio de documentos ciudadanos

automatizar la prestacion de servicios vy la respuesta de la AP ante los acontecimientos de vida
adoptar estaciones de trabajo virtuales, a través de la incorporacion del concepto “trae tu propio

dispositivo” (Bring Your Own Device, BYOD)
— impulsar la adopcién de formas de trabajo en dispositivos méviles y del trabajo desde el hogar en la AP
— implementar wifi roaming en la AP: GOVroam

— escanear los archivos fisicos de la AP

Innovacioén sectorial
de la AP a través del uso de TIC

— desarrollar acciones sectoriales para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y/o la eficacia interna
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Tabla 8

Pilar Uso compartido de recursos: medidas y acciones

MEDIDAS ACCIONES (PARA...)
Centro de — definir el modelo de operacién e impulsar el desarrollo de un centro de competencias TIC
competencias TIC - fomentar el desarrollo de las competencias digitales

Centros de datos
en la nube — crear una nube interoperable

capitalizar la capacidad informatica y concentrarla en los centros de procesamiento de datos

Comunicaciones de

racionalizar las comunicaciones de voz y de datos
la administracion publica - implementar una red comun de comunicaciones multiservicios
- definir e implementar estrategias de comunicacién unificadas

Aplicaciones comunes — gestionar de forma integral las necesidades transversales de licencias de software del Estado
y de cddigo abierto (incluidas la creacion, reutilizacion y negociacién)

- promover y difundir el uso de software de codigo abierto (open source software, OSS)

— crear y promover el catdlogo de software de la AP

El pilar Uso compartido de recursos tiene por ob-
jetivo fomentar la cultura de compartir diferentes
tipos de recursos (p. €j, centros de datos en la nube,
centro de competencias TIC) entre las entidades
publicas, asi como generar la capacidad humana, en
particular, el desarrollo de competencias digitales
entre los funcionarios publicos vy la sociedad para

la adopcion de los servicios digitales. Por ejemplo,
incluye servicios basados en informatica en la nube
para generar un cambio de paradigma en la forma
en la que los organismos publicos almacenan, pro-
cesan y salvaguardan la informacién, y desarrollan
soluciones técnicas. Este pilar también incluye medi-
das relacionadas con el aumento del empleo de apli-
caciones de codigo abierto, ya en uso en el Portal
Ciudadano y en el sistema de Intercambio de docu-
mentacion. La Tabla 8 presenta las cuatro medidas
y las 10 acciones definidas para este pilar. Portugal
INCoDe.2030 (véanse la Seccion 8 y el Apéndice B)
es un ejemplo de estas iniciativas.
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En marzo de 2020, el Gobierno anuncié un nuevo de transformacion del pais. El objetivo es acelerar

plan de accion para la transicion hacia Portugal el avance de Portugal, sin dejar a nadie relegado, y
Digital. Se trata de un plan abarcador que inclu- proyectar el pais al mundo”. La Tabla 9 presenta la

ye las iniciativas existentes, como el Programa vision, los objetivos y los principios, junto con los tres
SIMPLEX e INCoDe.2030 (véase la Seccion 8). La pilares del plan, las correspondientes lineas de accion
vision del plan es que “Portugal Digital es el motor y los seis catalizadores.

Tabla 9

Plan de accion para la transicion hacia Portugal Digital

VISION

Portugal Digital es el motor de transformacion del pais.

OBJETIVOS

Acelerar el avance de Portugal, sin dejar a nadie relegado, y proyectar el pais al mundo a través del empoderamiento digital de las
personas, de la transformacion digital de las empresas y de la digitalizacion del Estado.

PRINCIPIOS
Enfoque transversal ... considerar a los ciudadanos, a las empresas y al Estado como dimensiones estructurales de
la transformacidn digital
Ambicién ... hacer de Portugal un referente internacional, comparado con las mejores practicas mundiales
y con los estdndares europeos e internacionales
Pragmatismo ... capitalizar los diversos programas e iniciativas existentes en relacion con el dominio digital
Compromiso ... de los diferentes actores publicos y privados en la implementacion del plan, y en el monitoreo y
la difusién de los resultados y del impacto obtenidos
Comunicacién y Promocion .. de la estrategia portuguesa a nivel internacional, desde una perspectiva multicanal, para construir
la marca “Portugal Digital”
Monitoreo y rendicién de de los diferentes propietarios, a través de la definicidon e implementacion de un modelo de
cuentas ... transparencia para controlar los resultados y el impacto.
PILARES
Capacitacion e inclusion digital de Transformacion digital del tejido Digitalizacién del Estado
la poblacion empresarial
- Educacion digital — Atraccién de los sectores emprendedores y — Servicios publicos digitales
— Capacitacion profesional de las inversiones — Administracion central agil y abierta
- Inclusion y alfabetizacion digital - Tejido empresarial enfocado en las pymes - Administraciones locales y regionales
- Transferencia de conocimiento cientifico y conectadas y abiertas
tecnoldgico para la economia
CATALIZADORES

Regulacion, ciberseguridad y privacidad

Economia circular de los datos

Conectividad e infraestructura

Tecnologias disruptivas

Alineacidén con la estrategia digital europea

Comunicacién y promocion
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El plan define 12 iniciativas emblematicas, cuatro en
cada pilar, como se presentan en la Tabla 10.

Tabla 10

Iniciativas emblematicas del Plan de Accién para Portugal Digital

PILAR INICIATIVAS EMBLEMATICAS

Capacitacion e inclusion — #1

Programa de digitalizacion para escuelas

digital de la poblacion

#2 Programa intensivo y especializado de capacitacion en el ambito digital para 3000 participantes

#3

Programa de inclusion digital para 1 millon de adultos

#4

Tarifa social para el acceso a los servicios de Internet

Transformacion digital #5

Programa e-Residency: sistema de identificacion digital

del tejido empresarial
#6

Promocion de Zonas Francas Tecnoldgicas a través de marcos regulatorios atractivos

#7

Programa de capacitacion digital para pymes en el interior del pais

#8

Centros de innovacién digital

Digitalizacién del Estado  #9

Digitalizacién de los 25 servicios publicos mayormente utilizados por los ciudadanos
y las empresas

#10

Traduccion de los sitios web de administracion publica al inglés

#11

Estrategia en la nube para la administracién publica

#12

Simplificacion de los servicios de contratacion de TIC por parte de la administracion publica

Portugal: El salto a la transformacion digital
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Gobernanza

La necesidad de definir una estrategia comun im-
pulsada desde el centro de gobierno y a travées de €l
fue la motivacion principal para delinear una estruc-
tura de gobernanza. Esto determiné la creacion del
Consejo para las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en la Administracion Publica (CTIC)
a través de la Resolucion del Consejo de Ministros
Nro. 33/2016 (Res. 33/2016)". EI CTIC es la estructu-
ra de coordinacion o la red institucional encargada
de la puesta en funcionamiento de la estrategia de
transformacion digital y del plan de accion general,
con el objetivo de aprovechar el potencial transfor-
mador de las TIC, y de mejorar la eficiencia técnica y
financiera™ El CTIC estd compuesto por un Comité

Técnico (CT) y un Comité Asesor. La estructura de
gobernanza del CTIC se presenta en la Figura 2 y se
describe a continuacion.

Segun lo establecido por la Res. 33/2016, el CT inclu-
ye representantes de: 1) la Agencia de Modernizacion
Administrativa (AMA); 2) el Centro de Gestion de la
Red Informética del Gobierno (Centro de Gestdo da
Rede Informatica do Governo, CEGER); 3) la Entidad
de Servicios Compartidos de la Administracion
Publica (Entidade de Servicos Partilhados da
Administracdo Publica, ESPAP); y 4) sectores del go-
bierno, es decir, un representante de cada Ministerio
responsable de TIC. EI CT esta presidido por la AMA

10 Didrio da Republica, 12 série — N° 107 — 3 de junho de 2016, Resolucdo do Conselho de Ministros n° 33/2016, disponible en: https://www.ama.gov.pt/docu-
ments/24077/29210/RCM33_2016.pdf/6a245912-228d-4b56-9ff9-cf5d3b5c175e, Ultima visita: 27-04-2020.

11 EICTIC - Conselho para as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Administracdo Publica (Consejo para las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
en la Administracion Publica) se cre6 en 2016. Su organizacion, composicion y competencia fueron establecidas por la Resolucién del Consejo de Ministros Nro. 33/2016
del 3 de junio, con el propdsito de elaborar y monitorear la estrategia para el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en la Administracion
Publica (AP). EI CTIC se desprende del anterior modelo de gobernanza TIC basado en el GPTIC - Grupo de Projeto para as Tecnologias de Informac&o e Comunicacdo
(Grupo del Proyecto para las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones), creado en 2011, y, por ende, cuenta con el beneficio de la experiencia y del conocimien-

to adquiridos (Estrategia TIC 2020:8).
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e incluye un representante del CEGER y un represen-
tante de la ESPAP, los cuales son convocados por la
AMA en caso de necesidad™, asi como 19 represen-
tantes de los diversos sectores del gobierno. EI CT

es responsable ante el Primer Ministro a través del
Ministro a cargo. En un principio, el CT se reunia cada
dos semanas; actualmente, lo hace una vez al mes.

El Comité Asesor del CTIC esta formado por cinco
expertos independientes y reconocidos en el rea
de modernizacion administrativa y TIC, designados
por el Primer Ministro o el funcionario de gobierno a
cargo. El Comité Asesor tiene la responsabilidad de
emitir opiniones y formular recomendaciones sobre
asuntos relacionados con la definicion e implemen-
tacién de la Estrategia TIC, incluidos los planes TIC
sectoriales. El Comité Asesor se relne regularmente
dos veces al afio, y de forma extraordinaria por re-
guerimiento del Primer Ministro o del CT. Los servi-
cios de los miembros del Comité Asesor no son re-
munerativos. En la actualidad, todos los miembros del
Comité son académicos. El Comité también controla
l]a ejecucion de la estrategia como observador exter-
no, pero no participa en las decisiones operativas ni
estratégicas.

Como se ha sefialado, la AMA cumple un papel de
gran relevancia en la coordinacion de la estrategia.
Creada en 2007, la AMA es un organismo publico
independiente, con autonomia administrativa y eco-
nomica, y activos propios®. Cuenta con 300 em-
pleados, de los cuales aproximadamente el 80 % se
desempefia en las Tiendas del Ciudadano (espacios
fisicos Unicos donde se prestan servicios publicos de
todos los niveles de gobierno). Menos del 10 % del
personal de la AMA cumple tareas administrativas,
Ccomo pagos, contrataciones y comunicaciones pu-
blicas, y el resto del personal esta a cargo del disefio,

de la coordinacion y del monitoreo de los objetivos
de la AMA. Como parte de sus facultades de super-
vision, la AMA participa en un proceso de preeva-
luacion obligatorio y vinculante de todas las adqui-
siciones estatales de TIC que superen EUR 10.000,
a fin de garantizar que los proyectos contribuyan
de manera significativa al desarrollo y a la moder-
nizacion de la Administracion, y que cumplan con
las prioridades nacionales. La AMA esta bajo la su-
pervision de la Secretaria de Estado de Innovacion
y de Modernizacion Administrativa, que pertenece
al Ministerio de Modernizacién del Estado y de la
Administracion Publica.

La AMA tiene tres mandatos principales: 1) mejorar
la entrega de los servicios, 2) impulsar la transforma-
cion digital, y 3) fomentar la participacion e innova-
cion publicas. Al combinar las funciones de entrega
de los servicios y transformacion digital, la AMA es
no solo la principal impulsora de la simplificacion y
digitalizacion de los servicios publicos, sino también
la responsable de la gestion y coordinacion de las
Tiendas del Ciudadano y los Espacios Ciudadanos
en el punto de entrega. En tal caracter, tiene a su
cargo el disefio y la entrega de servicios digitales
punto a punto (end-to-end). El mandato de impulsar
la transformacion digital en el sector publico incluye
disefiar —en colaboracion con otras agencias de go-
bierno—, coordinar y evaluar la implementacion de la
Estrategia TIC. La tarea de fomentar la participacion
ciudadana implica incentivar y posibilitar iniciativas
que faciliten la participacion de los ciudadanos vy las
empresas en el disefio y la implementacion de las
politicas publicas y de los servicios digitales.

12 EI CEGER es solo responsable de la implementacion de iniciativas digitales en la Jefatura de Gabinete, mientras que las responsabilidades de la AMA se extienden a

toda la Administracién Publica.

13 Decreto-lei 43/2012, art. 1, disponible en: https://www.ama.gov.pt/documents/24077/28645/DL43 2012.pdf/8463afef-7590-4245-b068-1a7569712a7d7, Ultima visita:

28-04-2020.
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En cuanto al mandato de mejorar la entrega de los
servicios, la AMA identifica, desarrolla y evalla los
proyectos relativos a la simplificacion y digitalizacion
de los servicios publicos en todo el sector publico, y
coordina las acciones para su implementacion. Para
ello, existen dos mecanismos: 1) la preevaluacion que
realiza la AMA del cumplimiento de las propuestas
con los lineamientos predefinidos en cuanto a estan-
dares de accesibilidad, ciberseguridad, integracion,
interoperabilidad y usabilidad, entre otros; y 2) los
fondos de la Union Europea (UE), administrados

por el sistema de apoyo para la transformacion di-
gital de la administracion publica (Sistema de apoio
a transformacéo digital da Administracdo Publica,
SAMA2020) (véase el Apéndice B).

Los tres factores de gobernanza criticos que contri-
buyen a la perdurabilidad de las acciones de trans-
formacion digital son la obtencién y la garantia de
apoyo por parte de los ciudadanos y las empresas,
la vision compartida acerca del papel estratégico de
la transformacion digital en la modernizacion de la
administracion publica, y el empoderamiento institu-
cional de la AMA en el centro de gobierno.

— Primero, los gobiernos que impulsaron las refor-
mas establecieron la prestacion de servicios con
valor significativo para los ciudadanos y las em-
presas, como la posibilidad de abrir una empresa
en muy poco tiempo y con requisitos simplifica-
dos, y la creacion de las Tiendas del Ciudadano
para acceder a la mayoria de los servicios publi-
cos en un solo lugar y en horario extendido de
atencion al publico. Sobre la base de su propia
experiencia, los ciudadanos y las empresas son
capaces de evaluar la importancia de las gestio-
nes de transformacién y de respaldarlos, lo que
los convierte en los principales aliados de quienes
impulsan las reformas.
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— Segundo, los gobiernos provenientes de diferen-
tes partidos politicos, con alternancia en la gestion
de la administracion publica portuguesa, mostra-
ron un enfoque compartido acerca del papel de
la transformacion digital en la modernizacion de
las estructuras y los procedimientos de adminis-
tracion de gobierno. De esa manera, durante los
ultimos 15 afios, garantizaron la continuidad de los
esfuerzos, y, asi, demostraron que la transforma-
cién digital es mas una politica de estado que una
politica de gobierno.

— Tercero, desde sus inicios, la AMA ha estado en
el centro y a la cabeza de la estructura organi-
zativa de gobierno. La AMA es responsable ante
el Consejo de Ministros a través de la Secretaria
de Estado de Innovacion y Modernizacion
Administrativa, también responsable del gobierno
digital, y depende del Ministro de Presidencia y de
Modernizacion Administrativa. Poco tiempo atras,
una vez arraigada en el estado esta cultura de la
modernizacion, la AMA pasé a depender de un
Ministerio nuevo, el Ministerio de Modernizacion
del Estado y de la Administracion Publica, que
concentra las principales entidades responsa-
bles de la administracion publica, en un abordaje
holistico de modernizacion estatal. Este marco
organizativo y la autoridad delegada reflejan la im-
portancia politica que reviste este organismo en
el ambito de lo digital, lo cual facilita la definicién y
coordinacion de la agenda integral de la adminis-
tracion publica.









Marco legal
y regulatorio

Portugal ha establecido un marco integral de ins-
trumentos legales y regulatorios que posibilitan y
validan los pasos conducentes a la transformacién
digital. Tal como se ilustra en la Figura 3, tales ins-
trumentos pueden clasificarse en cinco categorias:
D modernizacion y simplificacién administrativas,
2) procesos de digitalizacién, 3) proteccion de datos,
4) ciberseguridad, y 5) participacion ciudadana.
A continuacion, presentamos los principales ins-
trumentos de cada area, listados con sus refe-
rencias respectivas en el Apéndice A.
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Modernizacion y simplificacion
administrativas

El primer decreto-ley que establecio la necesidad
de la modernizacion administrativa se promulgo en
1999. En 2011, un decreto-ley simplifico significati-
vamente los procedimientos para la obtencion de
licencias comerciales. En 2014, hubo una nueva ola
de esfuerzos de simplificacion que comenzdé con
una actualizacién del decreto-ley de 1999 en apoyo
de medidas mas avanzadas, como la implementa-
cién del principio “de Unica vez” promovido por la
Union Europea. El primer Codigo de Procedimiento
Administrativo se promulgd en 1991y se modifi-

co en 1996. Desde entonces, no se habia llevado

a cabo ninguna revision. No obstante, ante los
nuevos requisitos y desafios planteados para la
Administracion Publica y, mas aun, para el ejercicio
de la funcion administrativa, en 2015 se redacto el
Caodigo de Procedimiento Administrativo actual, que
refleja una profunda transformacién del Cédigo de
Procedimiento Administrativo anterior. Por ende, el
Gobierno comprendié que las soluciones propuestas
para instrumentos tan importantes en derecho ad-
ministrativo, como regulaciones y la ley que aprueba
el cédigo de procedimiento administrativo, eran tan
innovadoras que debia promulgarse un cédigo nue-
vo. El Cédigo establece los principios para la trans-
formacion digital y abierta, la seguridad de datos, la
proteccion y recoleccion de datos por parte de las
instituciones publicas. Asimismo, promueve el uso de
soluciones digitales en la administracion publica.

Procesos de digitalizacion

Diversos instrumentos establecen los fundamentos
juridicos para los procesos de digitalizacion, entre
ellos: el reconocimiento legal de la firma digital (1999,
modificado en 2004); el lanzamiento de la platafor-
ma de interoperabilidad en la administracion publica
(2007), que posibilito el inicio del documento de
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identidad del ciudadano, que sirve como documento
electrénico con la firma digital (2007) y también in-
cluye las aptitudes profesionales para permitir firmar
digitalmente en tal caracter (2017); la clave movil
digital, que permite la autenticacion de los ciudada-
nos en los sitios web de gobierno (2014); el uso de
estandares abiertos en los sistemas de informacion
de la administracion publica (2011); estandares de
interoperabilidad (2012, modificados en 2018); la
prestacion de servicios publicos digitales por defecto
(2014) y la orientacion de un mediador digital para
asistir a los ciudadanos a operar digitalmente (2017);
la adopcidn de la plataforma y de los estandares de
interoperabilidad para el intercambio de informacién
(2015); el domicilio digital Unico y el uso de notifica-
ciones electrénicas (2017), y la accesibilidad de sitios
web y aplicaciones moviles (2018).

Proteccion de datos

La Constitucion portuguesa de 1976 establece el de-
recho fundamental de acceso a los archivos y regis-
tros administrativos de los ciudadanos, a excepcion
de la informacién relativa a la seguridad del estado,
las investigaciones penales y la privacidad de las per-
sonas. Posteriormente, se emitieron algunas leyes en
cumplimiento de las directivas de la Union Europes,
incluidas las que garantizan la proteccion y privaci-
dad de los datos personales (2004); el acceso a los
datos administrativos y ambientales, y la reutilizacion
de documentos publicos (2006). Ademas, el 8 de
agosto de 2019, se publicé la Ley N° 58/2019, que es-
tablece la aplicacion del Reglamento (UE) 2016/679
del Parlamento Europeo y del Consejo del 27 de abril
de 2016, sobre la proteccion de los individuos con
respecto al procesamiento de los datos personales

y a la libre circulacién de dichos datos (UE General
Data Protection Regulation, GDPR) en Portugal, con
lo que quedd derogada la Ley N° 67/98. Asimismo, se
reglamenté la portabilidad de los datos personales,
de conformidad con el GDPR (2018).
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Ciberseguridad Participacion ciudadana

En 2014, Portugal decreto la creacion del Centro A través de una ley y de una resolucién del Consejo
Nacional de Ciberseguridad (CNCS), cuya mision de Ministros de Portugal, se determind que todos los
es asistir a Portugal en la utilizacion del ciberespa- cambios en la legislacion y en las politicas publicas
cio de manera libre, confiable y segura. En 2018, un deben someterse a un proceso de consulta publica.
decreto-ley establecio el marco legal para la ciber-

seguridad, de conformidad con una directiva del La Figura 4 presenta una cronologia de los principa-
Parlamento Europeo. les instrumentos legales.

Figura 4

Cronologia de los instrumentos legales para los procesos de digitalizacion
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Discusion

Ya en 1999, dos instrumentos establecieron los pri-
meros pasos hacia la digitalizacion y sentaron las
bases para la transformacion digital en Portugal: uno
prepard el camino hacia la modernizacién adminis-
trativa y el otro establecio el reconocimiento legal
de la firma digital. Asimismo, se produjo otro avance
importante en 2007: la creacién del documento de
identidad del ciudadano en formato tarjeta, disefiado
para simplificar la identificacion de los ciudadanos,
proporcionar un documento electrénico y facilitar el
acceso a los servicios.

Un gran hito en 2011 fue la adopcién de un abordaje
disruptivo para la simplificacion de las licencias co-
merciales, en respuesta a la necesidad de estimular
a las empresas y fomentar el clima de negocios. Es
probable que este abordaje contribuyera a asegu-
rar el apoyo de las empresas a la transformacion
digital. Los esfuerzos estuvieron dirigidos a me-
jorar las operaciones internas gubernamentales

a fin de prestar servicios digitales mas maduros.
Por lo tanto, existen importantes instrumentos le-
gales que contemplan la adopcion de estandares
abiertos y de interoperabilidad, de la plataforma de
interoperabilidad y del Cédigo de Procedimiento
Administrativo, el que define los principios para una
administracion digital y abierta.

Con respecto a los datos, la Constitucion portuguesa
de 1976 posterior a la revolucion establece el dere-
cho de los ciudadanos de acceso a los archivos y
registros administrativos. Asimismo, se adoptaron
otros instrumentos legales relativos a la proteccion

y privacidad de los datos, y la aplicaciéon del GDPR,
de conformidad con las directivas del Parlamento
Europeo. Actualmente, no existen fundamentos ju-
ridicos que respalden la gobernanza de datos en la
administracion publica.

Por Ultimo, el marco legal y regulatorio portugués

fue de suma importancia en el contexto de la pan-
demia del COVID-19. En un momento en el que las
interacciones presenciales estaban prohibidas, el
servicio publico portugués no se interrumpio, sino
gue continud funcionando, conteniendo y tranquili-
zando a los ciudadanos, y creando las condiciones
para que se sintieran acompafiados por el estado y
el gobierno. A la luz de los fundamentos existentes,
“el Gobierno dictd mas de 80 decretos en tres meses
para cambiar y abrir nuevas posibilidades legislativas.
Todo este marco fue fundamental para mantener la
estabilidad democratica, asi como la estabilidad del
servicio publico™ (véase el Apéndice C para mas
detalles acerca de la preparacion y las medidas para
enfrentar la pandemia de COVID-19).

14 Entrevista a Anabela Pedroso, Secretaria de Estado de Justicia, realizada el 23-07-2020.
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Los gobiernos que llevaron adelante reformas ati-
nentes a las estrategias de transformacion digital
reconocieron la importancia de los habilitadores cla-
ve que las facilitan y simplifican. Ejemplos de tales
habilitadores incluyen soluciones técnicas comunes
y servicios compartidos para la prestacion de servi-
cios publicos, como sistemas de autenticaciéon y de
pago; la implementacion concurrente de estrategias
sectoriales; la conformacion de equipos multidis-
ciplinarios; la inversion en habilidades digitales en

la sociedad y la generacion de capacidad humana
en el gobierno. Respecto de la estrategia de trans-
formacion digital de Portugal, identificamos los si-
guientes habilitadores:
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Habilitadores

La AMA desarrollé
dos soluciones técnicas para que se utilizaran en
todo el gobierno a los efectos de implementar la es-
trategia de transformacion digital: la identidad digital
y la plataforma de interoperabilidad. La prestacion
de servicios digitales interactivos, transaccionales
y conectados (ONU DAES, 2008) requiere de un
sistema seguro para autenticar a los usuarios del
servicio a través de una identidad digital nacional.
Ademas, dado el uso masivo de dispositivos moviles
por parte de los habitantes, contar con un meca-
nismo especifico de identificacion electronica o elD
para autenticar a una persona a través de los dispo-
sitivos moviles es fundamental. Asimismo, una pla-
taforma de interoperabilidad que permita compartir
informacién y la ejecucion colaborativa de procesos
comerciales por parte de diversas entidades publi-
cas constituye un elemento clave para la provision
de servicios integrados.
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Las estrategias nacionales
de transformacion digital, tal como la Estrategia
Nacional de Portugal TIC2020, pueden recibir el
apoyo de estrategias asociadas complementarias.
En Portugal, tales estrategias incluyeron: 1) los
principios de gobierno abierto consagrados en el
Plan de Accion Nacional para una Administracion
Abierta (AMA, 2018), adoptado en 2018, que se
estructura en torno a cuatro ejes principales: datos
abiertos, transparencia, uso de TIC e inclusion di-
gital, y la participacion ciudadana 2) la politica de
ciberseguridad contenida en la Estrategia Nacional
de Seguridad del Ciberespacio para 2019-2023
(Gobierno de Portugal, 2019), elaborada por el Alto
Consejo de Seguridad del Ciberespacio a efectos de
proteger los servicios de informacién vy las infraes-
tructuras criticas, y estimular el uso libre, seguro y
eficiente del ciberespacio para todos los actores de
Portugal; 3) importantes estrategias sectoriales, ta-
les como la de justicia digital (Ministerio de Justicia,
2020) y la de salud digital, de pertinencia directa
para los ciudadanos.

La adopcion de
nuevas tecnologias, tales como inteligencia arti-
ficial, big data y andlisis de datos, es fundamental
para facilitar la innovacion del sector publico. A
este respecto, Portugal buscé activamente in-
tegrar nuevas tecnologias en su administracion
publica. En 2018, adoptd la estrategia nacional de
inteligencia artificial 2030 denominada Al Portugal
2030 (INCoDE 2030, 2018); la estrategia de trans-
formacion digital de gobierno que se analiza en
este informe, la Estrategia TIC2020 (Gobierno de
Portugal, 2018), y un programa de fondos para
Ciencia de Datos e Inteligencia Artificial en la admi-
nistracion publica (FCT, 2018) (FCT, 2019). En 2019,
INCoDe.2030 lanzé la estrategia de ciencia, innova-
cion y crecimiento Advanced Computing Portugal
2030 (ACP2030)%, destinada a promover y

15 ACP.2030, https://www.incode2030.gov.pt/en/advanced-computing-

16 MACC, https://macc.fcen.pt/, dltima visita: 11-01-2021.
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expandir una infraestructura cibernética de avanza-
da en Portugal hasta 2030, la cual esta intimamen-
te relacionada con Al Portugal 2030. Su objetivo es
generalizar el acceso a la computacion cientifica y
alentar la cooperacion a través de redes avanzadas
de computacion cientifica, asi como estimular la
colaboracién internacional en respaldo de avances
en diferentes dreas y campos. ACP2030 compren-
de tres grandes areas de actividad: 1) crear una
infraestructura nacional de supercomputacion al
servicio de la investigacion y la innovacion; 2) per-
feccionar el conocimiento de personas de alto valor
gue tengan habilidades informaticas avanzadas y
retenerlas; 3) poner en practica una infoestructu-
ra de politicas publicas que cubra la brecha entre
infraestructuras y la poblacion de modo tal que
aliente la creacion de servicios y software de alto
valor. Una iniciativa conexa en este campo es la
inauguracion, en julio de 2019, del Minho Advanced
Computing Centre (MACC)', un centro informati-
co donde opera la primera supercomputadora de
Portugal (BOB). Esta maquina forma parte de la
Red Ibérica de Computacion Avanzada y marca el
inicio de la participacion portuguesa en la Empresa
Comun de Informatica de Alto Rendimiento
Europea (EuroHPC). Deucalion, la segunda super-
computadora que funcionard en Portugal en el
entorno EuroHPC, fue adquirida en noviembre de
2019 y también se instalara en el MACC.

Uno de los principales recur-
SOS que se necesitan para ejecutar cambios pro-
fundos en el sector publico son recursos humanos
calificados. El capital humano vy las habilidades
digitales se requieren tanto en el organismo central
responsable de los temas de digitalizaciéon como en
todas las entidades gubernamentales y publicas.
Portugal lanzd varias iniciativas relacionadas con la
generacion de capital humano, una de las cuales es
la creacion del Centro de Competencias Digitales

Q, Ultima visita: 11-01-2021.


https://www.incode2030.gov.pt/en/advanced-computing-portugal-2030
https://macc.fccn.pt/

de la Administracion Publica (TicAPP)" en caracter
de centro de excelencia especializado en el area de
transformacion digital del sector publico (véanse

la Seccién 8 y el Apéndice B). Otra iniciativa es el
programa de la Academia AMA (AMA, 2019) para
generar capacidades en los empleados publicos
(véanse la Seccion 8 y el Apéndice B). Una tercera
es el programa INCoDE.2030 de Portugal (Portugal
INCoDE.2030, 2017), dedicado a fortalecer las
competencias digitales de la sociedad (véanse la
Seccion 8 y el Apéndice B).

17 TicAPP, Centro de Competencias Digitales de la Administracion Publica (Centro de Competéncias Digitais da Administracdo Publica), https:/ticapp.gov.pt/en/mis-

sion-2/, Resolucién Nro. 22/2018 de la Presidencia del Consejo de Ministros.
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Iniciativas

estratégicas

La transformacion digital requiere definir y llevar a la
practica un conjunto de acciones interrelacionadas
gue contribuyen integralmente a generar diferentes
tipos de capacidades digitales en el gobierno y en
la sociedad. La Figura 5 muestra algunas iniciativas
que se adoptaron en Portugal y que se consideran
buenas practicas.

La estrategia de transformacién digital portuguesa
contiene importantes iniciativas emblematicas en las
siguientes dreas: a) prestacion de servicios elec-
trénicos para los ciudadanos, tales como cambio de
domicilio en linea, y para las empresas, tales como
Licencia Cero; b) canales de entrega diversifica-
dos, lo que incluye canales digitales, como el portal
ePortugal; canales tradicionales, como las Tiendas
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del Ciudadano; y canales integrados, tales como los
Espacios Ciudadanos vy los Espacios Empresa, que
comprenden lugares fisicos en los que se provee ac-
ceso a los servicios digitales, aunque a través de me-
dios tradicionales, es decir, un mostrador fisico con
un funcionario publico que hace las veces de media-
dor; y ©) soluciones técnicas comunes, es decir, una
plataforma de interoperabilidad que brinda servicios
compartidos de gobierno, tales como plataforma de
integracion, servicio de autenticacion, plataforma de
pagos y Gateway de SMS, asi como un conjunto de
servicios de identificacion, como el documento de
identidad del ciudadano, la clave movil digital y la
aplicacion ID.gov.
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Figura 5
Iniciativas en el marco de la estrategia de transformacion digital portuguesa
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Figura 6
Cronologia de las principales iniciativas
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Asimismo, estas iniciativas estratégicas comprenden:
d) generar capacidad institucional, lo que incluye

el Consejo de las Tecnologias de la Informacion vy las
Comunicaciones; un marco para institucionalizar la
participacién en la identificacion de oportunidades y
desafios que requieren simplificacion administrativa
(Programa SIMPLEX); un sistema de apoyo para la
transformacion digital de la administracion publica
(SAMA2020); el desafio GovTech; y un laboratorio para
experimentar, probar e innovar en materia de entrega
de servicios publicos (LabX); €) generar capacidad
humana, lo que comprende el desarrollo de habilida-
des técnicas en los funcionarios publicos (Academia
AMA), y crear habilidades digitales en la administra-
cion publica (TicAPP), asi como en toda la sociedad
(INCoDE 2030). Ademas, la estrategia integral de todo
el gobierno se ve complementada y potenciada por

f) estrategias de transformacion digital sectoriales,
en sectores criticos tales como salud y justicia a tra-
ves de programas (Justicia Mas Proxima) y servicios
(Justica.gov.pt) dirigidos. La Figura 6 muestra la crono-
logia del lanzamiento de las iniciativas estratégicas.

En los siguientes apartados, se analizan las caracte-
risticas principales de cada una de estas iniciativas
estratégicas, las que se describen en mas detalle en
el Apéndice B.
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Servicio Cambio de Domicilio

El servicio de cambio de domicilio es una iniciativa
emblematica que se establecio hace mas de 10 afios,
y que se vale de la plataforma de interoperabilidad
nacional para cambiar el domicilio en el documento
de identidad del ciudadano y, por extension, en todas
las bases de datos de entidades publicas conectadas
al documento del ciudadano: la autoridad fiscal, la se-
guridad social, salud, registros y notariado, y registro
de electores (para comicios). Ademas de las entida-
des vinculadas al documento de identidad del ciuda-
dano, los ciudadanos también tienen la opcion de co-
municar el cambio de domicilio a otras entidades pu-
blicas o privadas, tales como el Instituto de Empleo

y Capacitacién Profesional o empresas de servicios
publicos. Asimismo, cualquier entidad nueva puede
incorporarse al servicio, lo que amplia el abanico de
opciones disponibles para los ciudadanos.

A través de la autenticacion segura que se realiza con
el documento de identidad o con la clave movil digital,
una persona puede cambiar en linea su domicilio per-
sonal en forma rapida y sencilla, sin tener que contactar
multiples entidades para informar el cambio. El proceso
consta de muy pocos pasos: el ciudadano se autentica
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en el portal de servicios publicos nacionales ePortugal,
hace clic en la opcion de cambio de domicilio y comple-
ta solo el domicilio nuevo, ya que los campos restantes
estan prellenados con la informacion que tiene el go-
bierno, excepto que el cambio de domicilio se haga en
representacion de un tercero (por ejemplo, un menor),
en cuyo caso deberd indicarse el nombre y el nimero
de identificacion civil de dicho tercero.

Asimismo, los ciudadanos pueden cambiar su domicilio
dentro de Portugal o en un pais extranjero. Cuando

el cambio es transfronterizo, debe indicarse el domi-
cilio completo, pero, cuando el domicilio contintia en
Portugal, completar los datos nuevos es muy sencillo
gracias al protocolo de bases de datos de domicilios
nacionales actualizados que mantiene la oficina postal
nacional. El ciudadano solo precisa ingresar el codigo
postal, y el sistema le muestra todos los domicilios po-
sibles, de modo que la persona solo debe seleccionar
el deseado vy, luego, especificar la altura de la calle, el
piso y los demas datos pertinentes.

Tras este paso, y por razones de seguridad, se en-
via una carta de confirmacion al nuevo domicilio en
aproximadamente cinco dias habiles (0 mas, en ca-
sos internacionales), lo que finaliza el servicio. Luego,
es suficiente con acceder a la aplicacion de gestion
de funcionalidades del documento de identidad del
ciudadano y confirmar el cambio de domicilio con los
codigos recibidos en la carta.

Dado que el domicilio es un atributo grabado en el
chip del documento de identidad del ciudadano, es
necesario dar este Ultimo paso mediante un lector de
tarjetas, lo que registra el nuevo domicilio en el chip.
Sin embargo, con el surgimiento de la clave movil
digital, es fundamental garantizar que el proceso se
ejecute de extremo a extremo en los dispositivos
moviles y/o sin la necesidad de utilizar una tarjeta in-
teligente; para abordar este tema, se esta elaborando
una nueva medida SIMPLEX a fin de mejorar la efi-
ciencia de la iniciativa y la experiencia del usuario.

Una vez confirmado el nuevo domicilio en el docu-
mento de identidad del ciudadano, el cambio se envia
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a cada una de las entidades participantes, que, ahora,
pasan a ser responsables de realizar el mismo cambio.

Por Ultimo, para brindar una experiencia alin mas direc-
ta y simple, toda vez que el nuevo domicilio esté locali-
zado en territorio portugués, los usuarios pueden cam-
biarlo a través del asistente virtual de ePortugal, que los
guia de una manera muy intuitiva y sencilla: les ofrece
opciones paso por paso Y, en Ultima instancia, cambia el
domicilio por el ciudadano, en funcién de las instruccio-
nes recibidas. Véase el Apéndice B para mas detalles.

Licencia Cero

La iniciativa Licencia Cero apunta a facilitar y hacer
mas eficiente el proceso de expedicion de ciertas
licencias comerciales, a través de la simplificacion de
los procedimientos administrativos. Se aprobo en 2011,
el proceso de desarrollo de la solucién técnica deman-
do cerca de 18 meses, y se lanzd hacia fines de 2013.
El principio rector de la iniciativa se fundamenta en re-
emplazar la necesidad de presentar un informe previo
por la realizacion de un control posterior. El disefio de
la iniciativa respondid a un proceso de cocreacion con
los empleados de las entidades publicas que participa-
ban en la entrega del servicio y con representantes de
los propietarios de las empresas. Se apoya en estan-
dares y en servicios compartidos, asi como en el prin-
cipio de confianza a través del cual el propietario de

la empresa declara que la compafiia cumple todos los
requisitos para iniciar operaciones y la administracion
publica confia en que efectivamente los cumple. De
esta manera, autoriza a la empresa a operar y controla
el cumplimiento de los requerimientos a posteriori.

Como ejemplo, mencionaremos el caso de la apertura
de un establecimiento de alimentos y bebidas que re-
queria siete tipos de licencias, lo que implicaba llenar
siete formularios, visitar tres organismos publicos y pre-
sentar 21 documentos. El tiempo que demandaba com-
pletar el tramite para obtener la licencia era incierto. Con
la iniciativa Licencia Cero, la cantidad de documentos



se reduce a la mitad, la persona presenta la solicitud en
linea en el portal de gobierno, y, en promedio, la licencia
se otorga en menos de 48 minutos (Leitdo Marques,

2014). Véase el Apéndice B para consultar mas detalles.

Recetas Médicas Electronicas

Esta iniciativa permitié que Portugal digitalizara por
completo las recetas médicas. La motivacion era con-
tar con una base de datos centralizada para controlar
y reducir el consumo de medicamentos, compartir
datos entre los médicos, y actuar como repositorio de
datos para investigar cuestiones relativas a la salud,
tales como la relacién entre el consumo de ciertos
farmacos y algunas enfermedades. Otro de los obje-
tivos fue simplificar las recetas médicas, a fin de que
todos los médicos registraran lo que prescribian con
miras a reducir las situaciones de defraudacion.

La solucion contribuyd a reducir las defraudaciones
vinculadas con las recetas medicas en un 80 %. Desde
2019, los médicos tienen la posibilidad de extender
recetas a través de un teléfono inteligente, y los ciu-
dadanos también pueden acceder a ellas mediante

su dispositivo maévil por medio de la clave mévil digital.
En la actualidad, la iniciativa es muy utilizada y registra
un promedio de 200 recetas por minuto. Las recetas
electronicas portuguesas son validas en toda Europa.

La iniciativa formd parte de una estrategia sectorial
para el sector sanitario que también incluye servicios
tales como la simplificacién de los certificados de
defuncién vy la actualizacion en linea de los registros
vinculados; el apoyo a las estrategias TIC relativas a
las instituciones de salud, incluida la definicion de una
arquitectura empresarial de referencia, una aplicacién
movil que brinda datos y servicios relativos al ambito
de la salud, y SNS24, un sistema nacional de salud que
suministra servicios de atencion sanitaria, asistido por
telemedicina, disponible 24 horas 7 dias a la semana.
En el Apéndice B, se presentan mas detalles acerca
de las recetas médicas electronicas.
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DATOS ABIERTOS

EN EL PORTAL

DE TRANSPARENCIA

DEL SERVICIO NACIONAL
DE SALUD

19.944.214

recetas médicas electronicas
extendidas en 2020
(periodo: 01-01-2020

- 28-05-2020, 17:00)

€ 1.873.445

en gasto publico

en medicamentos en 2020
(28-05-2020, 17:00)

(Fuente: https://www.sns.gov.pt/transparencia/)
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Desde febrero de 2019
(fecha de lanzamiento) hasta
abril de 2020, el portal registro:

9.75 millones de accesos
2.400 servicios
250.000 usuarios registrados

800.000 sesiones
por mes (promedio)

2 % al 30 % de satisfaccion
del usuario
(febrero 2019-abril 2020)

ePortugal

Lanzado en febrero de 2019, el portal nacional de ser-
vicios publicos es la plataforma que provee el Unico
punto digital de acceso a todos los servicios publicos.
Consolida los servicios para los ciudadanos® vy las
empresas™, ofrece un catdlogo® de servicios y un di-
rectorio de paginas web de la administracion publica?,
asi como un directorio y un mapa interactivo (Mapa del
ciudadano)? para ubicar todos los lugares disponibles
de acceso presencial a los servicios publicos. Ademas,
presenta enlaces a otros portales del gobierno, tal como
el que publica un registro de aplicaciones moviles® y el
portal de datos abiertos?. Contiene un area reservada
donde los ciudadanos pueden acceder a informacion y
servicios personalizados relativos a sus finanzas y salud,
a través de un proceso de autenticacion. Asimismo, re-
presenta un unico punto de acceso para presentar una
gueja, una sugerencia y/o un elogio ante el gobierno (el
Libro Amarillo [Livro Amarelo] que se menciona como
parte de las iniciativas del Programa SIMPLEX+). El pro-
ceso de desarrollo del portal demord 18 meses.

Mediante la aplicacion de nuevas tecnologias, el
portal ofrece un asistente virtual, llamado Sigma, un
chatbot que ayuda al usuario a interactuar. La AMA
se dedicé especialmente a las funciones de accesibi-
lidad y usabilidad del portal. En consecuencia, el por-
tal cumple las normas internacionales y enlaza con
un sitio dedicado (portal Usabilidad®) en el que se
publican todos los documentos y normas producidos
(véase el Apéndice B para obtener mas detalles).

Una de las caracteristicas distintivas del portal es
que los servicios disponibles para los ciudadanos

18 Los servicios para los ciudadanos estan disponibles en el portal del gobierno, https://eportugal.gov.pt/cidadaos, Ultima visita: 14-05-2020.
19 Los servicios para las empresas estan disponibles en el portal del gobierno, https://eportugal.gov.pt/inicio/espaco-empresa, Ultima visita: 14-05-2020.

20 El catdlogo de servicios estd disponible en el portal del gobierno, https:/eportugal.gov.pt/servicos, Ultima visita: 14-05-2020.

21 Directorio de paginas web de la administracion publica portuguesa, h

ultima visita: 14-05-2020.

22 El Mapa del ciudadano estd disponible en el portal del gobierno, https://mapa.eportugal.gov.pt/#/index, Ultima visita: 14-05-2020.

23 Portal portugués de aplicaciones, https://www.app.gov.pt, Ultima visita: 14-05-2020.
24 Portal portugués de datos abiertos, https://dados.gov.pt/pt/, Ultima visita: 14-05-2020.

25 Portal de usabilidad, https://usabilidade.gov.pt/, Ultima visita: 14-05-2020.
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estan clasificados en funcién de los acontecimientos
de vida. La clasificacion comprende categorias tales
como: a lo largo de la vida, hogar, educacion, empre-
sa y negocios, familia, recreacion, nacimientos, defun-
ciones, jubilacion, salud, trabajo y vehiculos.

e

Tiendas del Ciudadano, Espacio
Ciud

da

adano y Espacio Empresa
Las Tiendas del Ciudadano estan disefiadas para
mejorar la experiencia de los ciudadanos al acceder
a los servicios publicos y para hacer mas eficiente la
entrega de servicios. Se trata de un espacio fisico?
donde las entidades publicas (y también algunas
privadas) brindan servicios a través de interacciones
presenciales. Algunas tienen un horario de atencion
ampliado y otras, no. Por ejemplo, las mas grandes (y
de mas tiempo de existencia) que tienen el horario
de atencion mas prolongado estan abiertas de lunes
a viernes (de 8.30 a 19.30) y los sabados (de 9.30 a
15.00). Dado que las empresas privadas comparten
el espacio de las Tiendas del Ciudadano, contribuyen
a la sostenibilidad del modelo, ya que cubren el 33 %
de los gastos totales. La primera se lanzd en 1999.

59
Tiendas del
Ciudadano

175.000.000
servicios entregados

710

Espacios
Ciudadanos

6.100.000
servicios entregados

En la actualidad, a mayo de 2020, hay 59 Tiendas del
Ciudadano en todo el pais.

Hay otros dos canales para la entrega de servicios: el
Espacio Ciudadano vy el Espacio Empresa. Entraron en
funcionamiento como parte del Programa Aproximar,
gue intenta crear un nuevo paradigma de redes de ser-
vicios publicos (OCDE, 2015). Un Espacio Ciudadano?
es una mesa de ayuda que ofrece acceso a mas de
200 servicios, provistos por el gobierno central y los
gobiernos locales. Las mesas de ayuda estan atendidas
por un asistente que brinda atencidn presencial para
gue los ciudadanos accedan a los servicios de modo
digital. Este modelo hibrido demostro ser efectivo para
alentar a los ciudadanos a utilizar los servicios digitales
(OCDE, 2019). El primer Espacio Ciudadano se inaugurd
en 2014. En la actualidad, existen 710, y estan ubicados
en sitios de facil acceso, tales como el edificio de la
municipalidad y oficinas de correo postal. El Espacio
Empresa ofrece una plataforma disefiada para acom-
pafnar a las empresas a acceder de manera integrada a
los servicios que les proveen el gobierno central y los
gobiernos locales. En tal sentido, confia en la estrecha
colaboracion entre ellos. Para abril de 2020, existian 31
Espacios Empresa en todo el pais, los cuales ofrecian
interacciones presenciales. El Apéndice B brinda mas
detalles sobre este tema.

31
Espacios
Empresa

- 364.900
servicios entregados

26 El concepto estd inspirado en una experiencia brasilefia: reunir en un solo espacio las interfaces con todos los proveedores de servicios relevantes, publicos y (algunos)
privados. Estas tiendas se crearon en 1999 y se readaptaron en 2007, cuando se establecieron los “escritorios unificados” (escritorio multiservicio Perdi mi billetera, entre otros).

27 Espacio Ciudadano, https://www.ama.gov. nglish/citizen-
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Ultima visita: 16-05-2020.
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Tiendas del Ciudadano y Espacios Ciudadanos

Colaboracion entre el gobierno nacional

y los gobiernos locales

La instalacion y la gestion de las Tiendas del Ciu-
dadano y de los Espacios Ciudadanos por parte de
las municipalidades y las comunas se lleva a cabo
con la colaboracion de la AMA, puesto que es la
entidad responsable de administrar tales redes.

La colaboracion se formaliza por escrito a través
de un acuerdo que suscriben la municipalidad, la
AMA, un proveedor de servicios de Internet y las
entidades publicas que proveen servicios en la
Tienda del Ciudadano o en el Espacio Ciudadano.
Como requisito, se define que el acuerdo debe
contribuir a mejorar la calidad de los servicios que
proporciona la municipalidad.

Documento de identidad
del ciudadano

El documento de identidad del ciudadano en for-
mato tarjeta, en uso desde 2007, es el documento
nacional de identidad que representa un certificado
de ciudadania. Adopta dos formatos: un documento
fisico que identifica visualmente al ciudadano y un
documento digital (tarjeta inteligente) que permite
a los ciudadanos identificarse electronicamente, y
autenticarse y firmar en actos que requieren de su
firma. Estd preparado para hacer las veces de do-
cumento digital gracias a un chip que almacena los
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Las municipalidades deben asumir la gestion de la
Tienda o del Espacio a cambio de una contrapres-
tacion mensual en concepto de reembolso de gas-
tos en: a) servicios de limpieza e higiene; b) servi-
cios de seguridad; c) servicios esenciales; d) comu-
nicaciones; e) servicios técnicos; f) uso del espacio.
Ademas, los protocolos para la instalacion de estos
lugares exigen a las autoridades locales cumplir
con las siguientes obligaciones: 1) tomar a su cargo
la gestidn local de la Tienda del Ciudadano o del
Espacio Ciudadano; 2) proporcionar un lugar ade-
cuado; 3) poner a disposicion los recursos humanos
que garanticen su funcionamiento; 4) cumplir las
obligaciones de presentacion de informes; 5) asumir
responsabilidad por los servicios prestados; 6) defi-
nir el horario de atencidn al publico.

datos personales en forma cifrada. La tarjeta reem-
plaza cinco tarjetas: la tarjeta de identidad anterior
(conocida como Bilhete de Identidade o BI), la tarje-
ta fiscal, la tarjeta de seguridad social, la tarjeta del
Servicio Nacional de Salud y la tarjeta de inscripcion
en el padrén electoral. Reducir la incomodidad que
representa para los ciudadanos el manejar todos
estos documentos separados fue una gran motiva-
cién para crear este nuevo formato. Otra motivacion
fue contar con una tarjeta mas segura gracias a las
nuevas tecnologias, dado que la Bl anterior era sen-
cilla de falsificar.



El nuevo documento de identidad del ciudadano

en formato digital cumple dos objetivos principales:
autenticacion y firma. A través del servicio de auten-
ticacion, la tarjeta habilita a los ciudadanos a acceder
a los servicios digitales en forma estandarizada y
sencilla en un navegador web, lo que garantiza pri-
vacidad y seguridad, asi como controlar los datos
personales que comparten los organismos publicos
y aprobar el intercambio de tales datos. Los ciuda-
danos pueden firmar documentos en forma digital y
utilizar atributos profesionales en la firma utilizando
esta tarjeta (véanse detalles en el Apéndice B).

El mecanismo de autenticacion del documento de iden-
tidad del ciudadano se activa en autenticacaogovpt, la
plataforma nacional de autenticacion electrénica,

y la Unidon Europea lo reconoce como conforme al
Reglamento (UE) 910/2014 (Reglamento elDAS),
con un “alto” nivel de seguridad (tal como se publi-
co en el OJEU [DOUE] /C 75/0478).

Clave movil digital

La clave movil digital es un mecanismo de autentica-
cién y de firma que complementa el servicio propor-
cionado por el documento de identidad del ciudada-
no. Se establecidé en 2014. La soluciéon permite la au-
tenticacion de los ciudadanos a través de su numero
de movil, su codigo PIN y un codigo de seguridad
gue se envia por SMS, asi como la habilitacion de la
firma digital. Asi, brinda un mayor nivel de seguridad
en comparacion con los sistemas de autenticacion
que solo utilizan nombre de usuario y contrasefa. El
principal objetivo de su implementacion fue brindar
a los ciudadanos una solucion mas simple que no re-
quiriera un lector de tarjetas inteligentes ni teléfonos
moviles. Este mecanismo es utilizado por empresas

privadas y entidades publicas, tales como bancos,
la empresa de telecomunicaciones vy la de electrici-
dad, asi como por algunas universidades. Para abril
de 2020, 1.3 millones de suscriptores ya utilizaban la
clave movil digital (véase el Apéndice B). Esta clave
también se ofrece a través de autenticacao.gov.pt

y cumple con el Reglamento (EU) 910/2014 con un
“alto” nivel de seguridad (tal como se publico en el
OJEU [DOUE] 2020/C 16/0129),

Aplicacion ID.gov.pt

Puesta en ejecucion en 2019, ID.gov es una apli-
cacion movil (para iOS y Android) que permite a

los ciudadanos utilizar su teléfono inteligente a los
efectos de ver, guardar y compartir datos de ID obte-
nidos en tiempo real de registros de bases de datos
nacionales. Es simple y segura de activar y utilizar, y
funciona en combinacién con la autenticacion que se
realiza a traves de la clave movil digital.

Las versiones digitales de los documentos de iden-
tificacién personal, que incluyen el documento de
identidad del ciudadano, la licencia de conducir y la
tarjeta del seguro médico para empleados publicos
(con mas documentos en preparacion), tienen el
mismo valor legal que los documentos originales

y pueden validarse de la siguiente manera: a) a
través de un codigo QR disponible en la aplicacion;
b) mediante la insercion de un cédigo numérico
valido por tiempo limitado en un area reservada de
autenticacao.gov.pt; ¢) descargando un PDF certifi-
cado. Véanse mas detalles en el Apéndice B.

28 OJEU [DOUE] 2019/C 75/04, https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CEL EX:52019XC0228(07), ultima visita: 11-01-2021.

29 OJEU [DOUE] 2020/ C 116/01, https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv:

ENG&toc=0J%3AC%3A2020%3AT116%3AFULL, Ultima visita: 11-01-2021.
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USO DE LA PLATAFORMA
DE INTEROPERABILIDAD

2.671.848 autenticaciones

(en el primer trimestre de 2020):
25 % con el documento de
identidad del ciudadano,

58 % con la clave movil digital*

1.246.632 autenticaciones

(en el primer trimestre de 2019):
43 % con el documento de
identidad del ciudadano,

28 % con la clave movil digital

27.600.000 pagos
4.700.000 SMS

*Las autenticaciones restantes se efectian a través de mecanismos
especificos, por ejemplo, los que usan los abogados.
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Plataforma de interoperabilidad

La plataforma de interoperabilidad GAP —
Interoperabilidad en la Administracién Publica) se
inauguré en 2007. Se trata de una plataforma de
Servicios que proporciona herramientas compartidas
para la administracion publica portuguesa. Desde que
se concibio, permitio la activacion del documento de
identidad del ciudadano, que utiliza la iAP, por medio
del uso compartido de datos entre el organismo de
seguridad social, la autoridad fiscal y el registro civil.
Ademas de brindarle soporte a esta tarjeta, la iIAP
proporciona servicios comunes, tales como auten-
ticacion, mensajeria, pagos y otros (AMA, 2011). En
este caracter, provee cuatro servicios centrales de alto
nivel: Plataforma de integracion, Proveedor de autenti-
cacion, Plataforma de pagos y Gateway de SMS.

— La Plataforma de integracion alberga un me-
canismo integrado vy facil de usar para la pres-
tacién de servicios horizontales y compartidos.
Tales servicios constituyen modulos clave que
potencian la eficiencia de los procesos adminis-
trativos. Ademas, la AMA ofrece los servicios de
la Plataforma de integracion de la iAP a institu-
ciones privadas, tales como bancos y empresas
financieras. En la actualidad, existen 15 entidades
privadas que comprenden instituciones crediticias
y/o empresas financieras, y 11 empresas privadas
de desarrollo de software (para la comunicacién
obligatoria con el portal de contratos publicos que
usan los servicios iAP).

— El Proveedor de autenticaciéon permite auten-
ticar a los ciudadanos a través del uso de los
documentos de identidad del ciudadano o de las
claves moviles digitales. El servicio autoriza a los
ciudadanos a acceder a todos los portales que
estén debidamente acreditados y aprobados a
estos efectos. Asimismo, habilita el acceso a los
datos de los atributos de los ciudadanos que ad-
ministran diferentes entidades. Los datos que se
intercambian se facilitan a clientes del servicio al
recibir el consentimiento del ciudadano.



— La Plataforma de Pagos permite la provision y la
integracion de multiples métodos de pago dispo-
nibles a través de distintos canales de servicios.
Las entidades que adhieren al servicio pueden
ofrecer los servicios de pago a través de su propio
sitio web, de aplicaciones o de otros canales de
entrega de servicios.

— El servicio Gateway de SMS habilita el envio y la
recepcion de SMS, es decir, de mensajes breves a
través de teléfonos maviles, entre los ciudadanos
y los organismos publicos, y ofrece un canal mas
de interaccién entre el gobierno y los ciudadanos.

En 2015, el gobierno regulé el uso de la plataforma
de interoperabilidad (GAP) como recurso preferen-
cial para el intercambio de informacion entre los
servicios y los organismos de la administracion
publica. El portal iAP, recientemente renovado, tiene
un dashboard o tablero de control®*® que presenta
datos interesantes y en tiempo real sobre el aho-
rro generado (tiempo y dinero) y la sostenibilidad
ambiental. El tablero de control refleja cifras desde
2007 cuando se lanzo la iAP, pero, naturalmente, es-
tas cifras aumentan en forma exponencial a medida
que la plataforma crece. Véase el Apéndice B para
mas detalles.

IMPACTO DEL PROGRAMA SIMPLEX+

SIMPLEX

Establecido en 2006, SIMPLEX es un programa de
simplificacion y modernizacidon administrativas para
todos los niveles y sectores de gobierno. Programa
emblematico de la administracion portuguesa,
SIMPLEX tiene como foco principal mejorar la en-
trega de servicios y la eficiencia de la administra-
cién publica, reducir la carga administrativa, poten-
ciar las regulaciones, simplificar los procedimientos
burocraticos y adoptar nuevas practicas de gobier-
no, tales como el uso compartido de informacion y
la interoperabilidad. Aplica un abordaje orientado a
los ciudadanos anclado en la participacion y la co-
creacion de servicios.

El Programa SIMPLEX establece varios canales, tales
como talleres, sitios web y redes sociales, para esti-
mular la participacion de actores sociales, incluidos
ciudadanos, empleados publicos, organizaciones no
gubernamentales y empresas privadas. Tal participa-
cion conlleva la presentacion de propuestas atracti-
vas relacionadas con la entrega de servicios publicos
y la normativa gubernamental. Las ideas recogidas
se priorizan, y el programa financia y pone en practi-
ca las seleccionadas. En el Apéndice B, se presenta
una descripcion detallada de este programa.

Edicion 2016 (GSEMA, S.F.)
13 medidas evaluadas

Edicion 2017 (E&Y, 2019)
40 medidas evaluadas

- ahorro de EUR 624 millones por afio para las empresas

- impacto de mas de mil millones de euros en la economia
nacional

- reduccion de 490.000 horas de trabajo en la administracién
publica (cerca de 300 empleados)

- ahorro de EUR 82.7 millones por afo para las empresas

- impacto* de 1701 millones de euros por afio para la economia
nacional

- reduccion de 560.000 horas de trabajo en la administracion
publica (cerca de 343 empleados)

(* Elimpacto informado en la evaluacion de la edicién de 2017 se calcula como el ahorro bruto anual de los gastos publicos mas el ahorro estimado de los beneficiarios menos
los costos de implementacion

30 Dashboard o tablero de control de la iAP, https://www.iap.gov.pt/web/iap/iAP-em-numeros, Ultima visita: 11-01-2021.
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SAMA2020

El sistema de apoyo para la transformacion digi-

tal de la administracion publica, conocido como
SAMA2020, brinda soporte a las iniciativas de trans-
formacion digital de la administracion publica. Se
inauguro en 2014 con la intencion de permanecer en
funcionamiento hasta 2020; sin embargo, la ejecu-
cién del proyecto podria prorrogarse hasta 2023. Su
objetivo es apoyar “las operaciones que contribuyen
a lograr las metas tematicas y las prioridades de
inversion relativas a la mejora del acceso a las TIC,
fortalecer la capacidad institucional de las entidades
y actores publicos, y potenciar la eficiencia de la ad-
ministracion publica” (AMA, 2020). Sobre la base de
un acuerdo asociativo entre Portugal y la Comision
Europea, SAMA2020 representa un mecanismo de

financiamiento para la instrumentacion de proyec-
tos de transformacion digital. Recibe la ayuda de
fondos estructurales y de inversion europeos, por
ejemplo, los Fondos Europeos de Desarrollo Regional
(FEDER), que promueven un desarrollo equilibrado
en Europa y proveen fondos para proyectos guber-
namentales de desarrollo de software y de infraes-
tructura, y los Fondos Sociales Europeos (FSE), que
respaldan proyectos gubernamentales relativos al
empleo en toda Europa y que invierten en el capi-
tal humano de ese continente®. El presupuesto de
SAMA2020 es de 362 millones de euros para el pe-
riodo 2014-2020. La AMA es la autoridad de gestion
de la iniciativa, responsable de evaluar las propues-
tas, monitorearlas desde el punto de vista técnico y
financiero, y cerrar los proyectos (véase el Apéndice
B para obtener mas detalles).

FEDER FSE
(fondos para proyectos (fondos para proyectos relacionados
de desarrollo con empleo y capital humano)
Cantidad de proyectos aprobados 281 248
Asignacion SAMA2020 (millones de euros) 95 200.41
Fondos comprometidos (millones de euros) 1691 2179
Fondos aprobados (millones de euros) 1391 1379
Implementados (fondos en millones de euros) 36 391
indice de compromiso de fondos 178 % 109 %
(comprometidos/asignados)
Ejecucion®, % comparado con lo aprobado 26 % 28%
Ejecucion®, % comparado con lo asignado 38% 20 %

( Elindice de ejecucidn, en apariencia bajo, se debe al mes del afio en el que se tomaron los datos (primer trimestre).

31 Fondos estructurales y de inversion europeos, https://ec.europa.eu/info/funding-tenders/funding-o

uropean-structural-and-investment-funds_en, dltima visita: 20-05-2020.
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“Queremos infectar
la administracion publica con
el verdadero modo de innovar”

Declaracion de un miembro de LabX
a la Revista Diagrama, diciembre de 2019

LabX

LabX (LABX, 2016) es el laboratorio de gobierno
destinado a experimentar innovacion en el sector
publico. Se cred en 2017 como una unidad organi-
zacional de la AMA y una incubadora para probar
proyectos innovadores destinados a la administra-
cion publica y propuestos por entidades publicas,
ciudadanos o empresas. Pone a prueba nuevos ser-
vicios y abordajes para mejorar la entrega de servi-
cios y los procedimientos administrativos a través
de una metodologia de cocreacion en la que parti-
cipan fundamentalmente ciudadanos, pero también
socios del ecosistema de innovacion (centros de
investigacion y desarrollo, la comunidad de empren-
dedores, organizaciones de la sociedad civil y otros
actores). Consta de un equipo multidisciplinario
integrado por disefiadores de servicios, cientificos
sociales y funcionarios publicos. En el Apéndice B,
se explican la vision del LabX, sus principios recto-
res y las metodologias que aplica, y se presentan
ejemplos de proyectos en detalle.

RESULTADOS DE LA ACADEMIA AMA (Americo, 2020)
(enero 2008-julio 2019)

“Una buena cartera de proyectos

es aquella que combina iniciativas
exitosas a corto plazo, que crean
valor palpable, con iniciativas

de largo aliento que introducen
cambios disruptivos o estructurales”

Bruno Monteiro, Coordinador de LabX,
febrero de 2020

Academia AMA

La Academia AMA se cred en 2019 tras seis meses
de desarrollo. Su mandato es alentar nuevas formas
de participacion de los empleados, promover sus
logros, y desarrollar habilidades digitales y novedo-
sas. Se orienta a brindar a todos los empleados la
oportunidad de compartir conocimiento y habilida-
des de manera participativa y colaborativa, en busca
de dreas innovadoras y metodologias de formacion.
Lleva adelante diferentes tipos de capacitacion basa-
dos en el aprendizaje presencial, el aprendizaje en li-
nea, la modalidad mixta, la capacitacion en la empre-
sa, el microaprendizaje, el aprendizaje social y el au-
toaprendizaje. La Academia estd organizada sobre la
base del concepto de comunidades de aprendizaje,
por ejemplo, relacionadas con el Espacio Ciudadano
y el Espacio para el fallecimiento de un familiar, en-
tre otros. Las dreas y modelos de capacitacion se
dividen en tres tipos: aprendizaje inicial, aprendizaje
técnico y aprendizaje permanente. Como ejemplos,
pueden mencionarse atencion al cliente, ciudadania
digital, desarrollo personal, liderazgo vy estrategia, y
tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

436.435 horas de capacitacion

20451 asistentes: 4.711 de la AMA y 15740 de entidades asociadas

1172 acciones de capacitacion

252 cursos

Capacitaciones in situ en Mozambique
y Santo Tomé y Principe.

Portugal: El salto a la transformacion digital
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TicAPP externos de TIC, con las correspondientes ventajas
de eficiencia y efectividad”. La motivacion que impul-
s6 su creacion fue la de contribuir a instrumentar la

TicAPP (ticapp, 2019) es un centro gubernamental Estrategia TIC 2020. TicAPP administra un grupo de
creado en 2019 para la generacion de habilidades y expertos que trabajan con la AMA, temporariamente
competencias digitales en la administracion publica. asignados a proyectos de organismos que carecen
Su mision es “brindar soporte a distintas dreas de de la capacidad de poner en practica esos proyectos
gobierno en el proceso de transformacion digital, especificos. Los expertos se agrupan en tres areas:
desarrollar proyectos en todo el sector publico, y arquitecturas digitales, transformacion digital y andli-

mejorar, al mismo tiempo, la contratacion de servicios  sis avanzado de datos.

Resultados de TicAPP

proyectos

Ejemplo de proyecto: glAp, Gestidn inteligente de
servicios presenciales. Se trata de una solucion técnica
basada en el andlisis avanzado de datos y herramientas
’ de IA, disefiada para equilibrar la oferta y la demanda de
g u I a S servicios publicos a través del canal presencial.
p. €j., Guia para
la transformacion
digital

entidades
publicas

conferencias
y talleres

organizados ,
areas de

gobierno
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INCoDe 2030

INCoDe (INCoDe, 2020) apunta al desarrollo de ha-
bilidades digitales en toda la sociedad portuguesa.
Es un programa interministerial que reune las areas
de Modernizacion Administrativa, Ciencia, Tecnologia
y Educacion Superior, Educacion, Planificacion e
Infraestructura, y Empleo y Economia. Se anuncio ofi-
cialmente en marzo de 2017, y el lanzamiento formal
tuvo lugar un afio después. Tiene cinco lineas de ac-
cion principales: Inclusion, Educacion, Calificaciones,
Especializacion e Investigacion. La linea Inclusion
comprende actividades dirigidas a grupos, deno-
minados Comunidades Creativas para la Inclusion
Digital (CCID), conformados por personas que ca-
recen de habilidades digitales basicas®. El area de
Educacion interviene en programas formativos que
comprenden todos los niveles hasta la educacion
superior. El eje de Calificaciones cubre actividades
disefiadas para los trabajadores portugueses. La

linea Especializacion estd dirigida a programas de
educacion superior, en particular cursos en las areas
de Ciencia, Tecnologia, Ingenieria y Matematica
(Science, technology, engineering, and mathematics,
STEM). El eje de Investigacion apunta a estimular
competencias de mayor nivel en materia de investi-
gacion relativa a las tecnologias digitales y también
la produccion de estrategias digitales especializadas.
En el Apéndice B, se presentan mas detalles sobre
estas cinco areas.

Este Programa no tiene presupuesto para llevar
adelante actividades, sino personal especializado
para respaldar su desarrollo. A fin de realizar las ac-
tividades, es necesario movilizar fondos. Las carac-
teristicas innovadoras del programa son su amplio
espectro de generacion de habilidades digitales para
todos y el hecho de que abarca numerosas areas de
gobierno que, en otros paises, estan divididas en mi-
nisterios separados.

ALGUNOS RESULTADOS DE INCoDe.2030 (INCoDe.2030, 2020)

Periodo: marzo 2017-abril 2020

Inclusion Educacion

- 10 CCID

- 5 planes de accidén

- 1.000 beneficiarios 40 mentores

— 20 mentores con capacitacion certificada

- 3.296 docentes capacitados
- 197 clubes de programacion y robdtica con 10.993 estudiantes

Calificaciones Especializacion

- 5.874 graduados en Licenciaturas (2017/18)
- 2.304 graduados en Maestrias (2017/18)
- 1704 graduados como Técnicos Superiores (2017/18)

— Academias 14.0 — 160 propuestas, 46 aprobadas
- 19 eventos de capacitacion, 1.297 participantes
— 1.033 personas capacitadas en competencias digitales

Investigacidn

Investigacion en Ciencia de Datos e Inteligencia Atrtificial:

- En 2018: 49 proyectos presentados, 15 financiados, EUR 4 millones
- En 2019: 69 proyectos presentados, 13 financiados, EUR 3.5 millones

32 Las competencias digitales basicas hacen referencia al nivel de informacién y datos (Information and Data Level) de DigComp, el marco de competencias digitales
para los ciudadanos desarrollado por la Unién Europea, disponible en https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp/digital-competence-framework, ultima visita 18-05-2020.
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RESULTADOS DE GOVTECH
Edicion 2018

Edicion 2019

113 proyectos

1744 inversores

1532 billeteras

4.559.312 GovTechs invertidos

54 proyectos

3149 inversores

2.378 billeteras

2.240.000 GovTechs invertidos

GovTech

Govtech (AMA-govtech, 2018) es un programa publi-
co que representa un desafio para los emprendedores
y los ciudadanos. Apunta a respaldar productos y
servicios innovadores creados por empresas emer-
gentes, que abordan uno o mas de los 17 Objetivos

de Desarrollo Sostenible (ODS) establecidos por
Naciones Unidas. La iniciativa se beneficia del dindmi-
co ecosistema de empresas emergentes de Portugal.

Lanzado en 2018, el programa ya tuvo dos ediciones.
Una vez que se abre la edicion, los emprendedores
presentan sus prototipos en linea y los ciudadanos vo-
tan las mejores ideas. El sistema utiliza una especie de
moneda virtual denominada GovTech. Al registrarse,
los participantes se transforman en inversores y ga-
nan GovTechs, que representan unidades de voto vir-
tuales que pueden utilizarse para “invertir” en los pro-
yectos. Los inversores tienen la posibilidad de ganar
mas GovTechs si comparten los enlaces de la platafor-
ma y atraen a otras personas para que se registren en
ella. Los usuarios registrados que quieran votar usan
una billetera. Existe un panel de expertos de gobierno
gue también tienen GovTechs y votan las propuestas.
El GovTech actla como una criptomoneda que se
implementa a través de la tecnologia blockchain y que
se utiliza para respaldar la iniciativa. En el Apéndice B,
se explican los resultados obtenidos.

Transformacion digital sectorial:
Portal de Justicia

En 2017, el Ministerio de Justicia inaugurd un portal
integrado®® que ofrece informacion valiosa concer-
niente a aspectos juridicos relacionados con un am-
plio abanico de servicios judiciales. Estos servicios
se clasifican en siete categorias: civil, nacionalidad,
identificacion, edificios, comercio, vehiculos y propie-
dad industrial. La informacién pertinente sobre tales
servicios se brinda en forma normalizada y clara. Una
caracteristica sobresaliente del portal es que el con-
tenido estd redactado en “lenguaje sencillo”, con pa-
labras simples que no contienen jerga legal para que
los usuarios las entiendan con facilidad. Asimismo, el
portal tiene una secciodn sobre transparencia, en la
que se publican datos sobre la labor de los tribuna-
les, como los relativos al estado de los procedimien-
tos judiciales (ingresados, concluidos y en curso),
entre muchos otros. Se presentan mas detalles en el
Apéndice B.

33 Portal oficial del Ministerio de Justicia, https://justica.gov.pt/. La plataforma representa un punto de inflexion en la forma en la que los ciudadanos y las empresas, y sus

representantes, interacttan con los diversos servicios del sector judicial.
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Transformacion dlgual sectorial:
Programa Justicia Mas Proxima

El nuevo Programa Justicia Mas Préxima 2020-2023
(Ministerio de Justicia, 2020) se asienta en el progra-
ma anterior correspondiente al periodo 2016-2019.
Comprende 140 medidas y consta de cuatro pilares:
Eficiencia, Innovacion, Proximidad y Humanizacion.
Los recursos financieros para la ejecucion del pro-
grama provienen del Fondo para la Modernizacion
de la Justicia, que le destina cerca de EUR 5 millones
por afio (véase el Apéndice B).

A partir del inicio, su principal caracteristica fue

su naturaleza experimental y dindmica, el recono-
cimiento de la complejidad de las cuestiones por
resolver, y la limitacion para poder identificar todas
las iniciativas y soluciones que debian ponerse en
practica desde el comienzo mismo del programa. Los
principios subyacentes sobre los que se construyo

el programa son las necesidades de los ciudadanos,
una metodologia para resolver problemas comple-
jos, un sistema de monitoreo que se actualice mes

a mes Yy la publicacién de resultados en un formato
abierto y reutilizable, la apertura para recibir nuevas
propuestas, la adopcion de los principios de “digital
por defecto” y “de Unica vez”, y la promocién de la in-
teroperabilidad y de la reutilizacion de soluciones ya
existentes.

Portugal: El salto a la transformacion digital

PROGRAMA JUSTICIA
MAS PROXIMA
VISION 2020-23

Una justicia agil, transparente
y humana que esté mas cerca
de los ciudadanos.
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La experiencia de Portugal en el desarrollo de su
transformacion digital destaca los siguientes factores
de éxito clave:

— Procurar esfuerzos dirigidos a los ciudada-
nos y promover la amplia participacion de las
partes interesadas. El Programa SIMPLEX de-
mostré ser Util como fuente valiosa de ideas no
convencionales para impulsar la transformacion
de los servicios publicos y de los procedimien-
tos burocraticos. Se basa fundamentalmente
en principios y acciones de participacion, y
actla como un mecanismo de colaboracion
masiva (crowdsourcing), ya que permite la in-
tervencion de ciudadanos, empleados publicos
y otras partes interesadas a través de canales

Portugal: El salto a la transformacion digital

Lecciones
aprendidas

multiples. Este abordaje participativo contribu-
ye a adaptar las acciones de transformacién
sobre la base de las necesidades de las partes
interesadas y garantiza que las reformas se co-
rrespondan con las necesidades y expectativas
de los usuarios.

— Establecer y empoderar un organismo cen-
tral de coordinacion. La implementacion de
la estrategia muestra la importancia de contar
con bases solidas asentadas en soluciones téc-
nicas comunes (como la identidad digital y la
plataforma de interoperabilidad). Subraya la na-
turaleza esencial de la coordinacion efectiva y
la alineacion de las gestiones gubernamentales
mediante enfoques que consideren el gobierno
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en su conjunto, y que vinculen el nivel nacional
con el local. Ademas, destaca la importancia de
los fondos destinados a facilitar la implementa-
cion en areas especificas, que permiten abordar
la carencia de capacidades digitales de cada
organismo. Todos estos elementos, englobados
dentro de la AMA, ponen de relieve el papel cri-
tico que reviste un organismo central de coor-
dinacién empoderado con personal calificado y
recursos financieros.

Institucionalizar un modelo de gobernanza.
Como se expuso en la Seccion 4, la necesidad
de una estrategia comun fue lo que impulso
principalmente la institucionalizacién de un mo-
delo de gobernanza. El modelo de gobernanza
debe garantizar la representacion de todas las
areas de gobierno e incluir a las partes intere-
sadas de multiples sectores, a través de una
red de puntos focales, con representantes de
todos los ministerios que se rednan regular-
mente v faciliten la coordinacion entre los or-
ganismos. La institucionalizacién del modelo de
gobernanza debe garantizar la coherencia y la
sostenibilidad de las gestiones mas alla de los
ciclos electorales y los cambios de las autorida-
des politicas.

Asegurar el respaldo politico de las maximas
autoridades de gobierno. Una estrategia na-
cional que abarca todas las dreas gubernamen-
tales requiere del fuerte respaldo politico del
centro de gobierno mismo a fin de lograr apoyo
politico para impulsar reformas dificiles; obtener
recursos humanos y financieros para llevarlas a
la practica; y lograr una coordinacion eficiente
entre las diferentes entidades, cada una de las
cuales tiene sus propios sistemas heredados y
facultades consagradas. En Portugal, el CTIC,
que responde directamente ante el Primer
Ministro a través del Ministro de Modernizacion
del Estado y de la Administracion Publica, ha
desempefiado un papel fundamental en la con-
solidacion de tal apoyo politico.

74

— Generar diferentes tipos de capacidades.

La implementacion de la estrategia, asi como
la adopcion de sus resultados por parte de la
sociedad, requiere de diferentes tipos de capa-
cidades y de una estrategia heterogénea para
fomentar la oferta y la demanda de las solu-
ciones digitales. Una estrategia de transforma-
cion digital debe incluir medidas para generar
dichas capacidades, tales como afianzar las
habilidades digitales dentro del sector publico,
ampliar capacidades organizativas para adoptar
nuevas metodologias y cambiar la cultura de la
organizacién, y fomentar la adopcién de herra-
mientas digitales en la poblacion.

Disefar servicios para la ciudadania en fun-
cion de acontecimientos de vida. En lugar de
definir los servicios uno por uno de acuerdo
con la misién de cada organismo publico, un
conjunto de servicios disefiados en funcion de
acontecimientos de vida (p. €j., nacimiento, sa-
lud, educacién, etc.) contribuye a incrementar
la entrega de valor publico a través de los ser-
vicios, y los ciudadanos advierten el verdadero
impacto de las iniciativas en su vida cotidiana.

Adoptar nuevas metodologias para el disefo
de los servicios. Las experiencias de la AMA
demuestran el valor agregado de adoptar nue-
vas metodologias para el disefio de los servi-
cios publicos, sobre la base de la cocreacion
entre las partes interesadas, en particular, los
usuarios finales, y para el disefio de las solucio-
nes, sobre la base de iteraciones que permitan
experimentar antes de implementar a escala,
evaluar resultados y adaptar cambios en caso
de ser necesario.

Tomar en cuenta las ideas de los funciona-
rios publicos para mejorar los servicios y
procesos. La experiencia portuguesa subraya
la necesidad de involucrar a los empleados y
funcionarios publicos en la reforma de los ser-
vicios. Los funcionarios publicos son los que
prestan los servicios, atienden las quejas de los



usuarios de los servicios, y conocen los detalles
de los procedimientos empresariales. Son muy
conscientes de los desafios que enfrenta la ad-
ministracion publica y de las expectativas que
tienen los usuarios finales. En tal sentido, cuen-
tan con conocimiento directo y son una fuente
valiosa de ideas.

— Definir las estrategias de comunicacién. Una
leccion valiosa de SIMPLEX es la importancia
de definir una estrategia de comunicacién y
sensibilizacién. La comunicacion es fundamen-
tal para alcanzar todos los objetivos relevantes,
y debe llevarse a cabo por canales multiples, in-
cluidas las redes sociales y los medios tradicio-
nales, como radio y television. Ademas, las tac-
ticas especificas de promocion, similares a las
estrategias de comercializacion de las empre-
sas del sector privado, son utiles para concien-
ciar respecto de las iniciativas del programa.

— Complementar y afianzar la estrategia nacio-
nal con estrategias sectoriales. En Portugal,
dos sectores criticos que impactan directa-
mente en la calidad de vida de las personas
y que propician las condiciones para la cola-
boracion del sector publico-privado —salud y
justicia— han adoptado reformas que incor-
poran cambios radicales en sus servicios y
operaciones. Ambos han disefiado estrategias
especificas para el sector, que se valen de los
habilitadores de la estrategia nacional. Estos
dos sectores presentan dos caracteristicas
distintivas. El area de salud cuenta con una
institucion especial que es responsable del
uso de tecnologia en todo el sector. El drea de
justicia tiene, ademas de su competencia en
asuntos judiciales, la responsabilidad de man-
tener los registros de las bases de datos del
Estado, como el registro civil. Por ende, desem-
pefid un papel esencial junto con la AMA en la
implementacion del documento de identidad
del ciudadano. Justicia y Salud proporcionan
acceso a los principales registros y garanti-
zan la interoperabilidad con otros organismos
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gubernamentales. En resumen, una estrategia
nacional es necesaria, pero por si sola no es
suficiente.

— Papel de la vision y de la voluntad politica
complementadas con el compromiso de la
transformacion digital. Es notable el hecho de
que Portugal haya invertido muy activamente
en la transformacion digital de su sector judi-
cial (OCDE, 2020). Una razon posible es que
el equipo responsable trabajaba de manera
conjunta desde 2015. Se destacan dos caracte-
risticas de liderazgo. Por una parte, la visién y
la fuerte voluntad del lider de llevar a cabo una
transformacion profunda del sector. Por otra
parte, el contar con un experto de larga trayec-
toria, comprometido de lleno con el gobierno
y la innovacion digitales en Portugal, sin expe-
riencia en un area de gobierno especifica, y, por
ende, sin ataduras con el statu quo anterior.

— Papel de una entidad supranacional, como
la Uniéon Europea, como fuerza impulsora.
La implementacion de algunas iniciativas de
importancia critica, como las relativas a los
principios “digital por defecto” y “de Unica vez”,
fue impulsada por la Unién Europea. Esta enti-
dad supranacional cumple un papel clave en la
promocion de las buenas practicas, en facilitar
el acceso a los recursos para adoptarlas, y en
concienciar a los gobiernos sobre la necesidad
de innovacion y avance en el uso estratégico
de las tecnologias digitales.

Ademas de lo antedicho, la experiencia portu-
guesa incluye algunas lecciones criticas a partir
de los testimonios de cuatro mujeres lideres, que
han sido agentes instrumentales en el desarro-
llo de la transformacién digital del pais: Maria
de Fatima Fonseca, Secretaria de Estado de
Innovacién y de Modernizacion Administrativa
(desde octubre de 2019 hasta la fecha); Anabela
Pedroso, Secretaria de Estado de Justicia (des-
de noviembre de 2015 hasta la fecha); Sara
Carrasqueiro, Miembro del Consejo Directivo de
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la AMA (desde marzo de 2018 hasta la fecha),
y Maria Manuel Leitdo Marques, ex-Secretaria
de Estado de Modernizacién Administrativa
(2007-2011), Ministra de Presidencia y de
Modernizacién Administrativa (2015-2019),
también con responsabilidades en las dreas de
igualdad de los ciudadanos y de género.

— La transformacion digital es una oportunidad

y una potente herramienta para fomentar la
innovacion y la modernizacién. Una estrategia
de modernizacion de la administracion publica
precisa catalizar la capacidad de innovacion del
sector publico. Significa que las acciones deben
garantizar que la cultura de la organizacion in-
tegre la innovacion y contribuya a conformar un
ecosistema de innovacion publica mas amplio
(Maria de Fatima Fonseca).

— La transformacion digital de la administra-
cion publica debe aprovechar los procesos
de cambio adoptados por una sociedad que
se torna cada vez mas digital. En otras pala-
bras, fomentar la demanda de transformacion
digital es decisivo. Debe apuntarse a mejorar la
calidad de vida de las personas a fin de garanti-
zar la proximidad a los individuos vy a los territo-
rios, de manera que las decisiones se adopten
teniendo en cuenta un abordaje lo mas cercano
posible a los usuarios finales y que las politicas
se adapten a las diversas realidades del pais
(Maria de Fatima Fonseca).

— La transformacion digital no constituye una
reforma “providencial” o “que se hace una
sola vez”, sino que se trata de un proceso de
mejora continua y transformacion colaborativa
asentado en acciones concretas que adoptan
el gobierno central y los organismos publicos.
Estas acciones deben preparar a los organismos
publicos para que fortalezcan su capacidad de
adaptacion permanente a fin de responder a los
desafios, en constante evolucién, y de anticipar-
los (Maria de Fatima Fonseca).
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— La administracion publica debe concebir la

innovacion como una de las capacidades in-
trinsecas y esenciales que requiere ajustes
continuos, de manera tal que contribuya a in-
crementar la prestacion de valor a través de
los servicios que prestan los organismos pu-
blicos. Los cuatro requisitos principales para la
innovacion del sector publico son: 1) una cultu-
ra de monitoreo continuo de las necesidades y
expectativas de los ciudadanos y las empresas,
y de hacerlos participes; 2) la adopcién cons-
tante de nuevas tecnologias y nuevos modelos
de gestién; 3) el apoyo incesante a nuevos co-
nocimientos y a la comprension de las politicas,
y 4) una actitud proactiva que desafie conti-
nuamente el statu quo y que innove el disefio
de los servicios (Sara Carrasqueiro).

Los cuatro factores criticos del éxito para

la transformacion digital son: 1) avanzar sobre
la base de resultados anteriores y garantizar

la continuidad de las acciones; 2) establecer

el modelo de gobernanza desde el principio;

3) colaborar con los paises para compartir el
conocimiento y aprender de otros, y 4) garanti-
zar la disponibilidad de los instrumentos finan-
cieros que proporcionen los recursos necesa-
rios (Sara Carrasqueiro).

De por si, las estrategias de modernizacion

de la administracion publica que apuntan a
prestar mejores servicios deben necesaria-
mente combinar asuntos relacionados con
cuatro dimensiones: las personas, la gestion,
la tecnologia y la proximidad. La combinacion
de estas cuatro dimensiones favorece el bien
publico mediante el equilibrio de las necesi-
dades, los recursos y las respuestas (Maria de
Fatima Fonseca).



Mujeres lideres en la transformacion

digital de Portugal

Durante varios afos, la transformacion digital de Portugal
ha estado liderada por mujeres; como se ha mencionado,
Maria de Fatima Fonseca, Maria Manuel Leitdo Marques y
Anabela Pedroso han llevado a cabo cambios de magnitud.
Ellas reflejan, en parte, el hecho de que la administracion
publica portuguesa tiene una tasa de empleo femenino del
60,7 %, y de que, en la actualidad, el 48 % de las lideres de
gobierno son mujeres.

A continuacién, se presentan algunas lecciones aprendidas
de su experiencia como mujeres que lideran la transforma-
cion digital del gobierno, con una perspectiva de género.

De Maria de Fatima Fonseca:

“La transformacion digital es mucho mas que tecnologia,
un ‘asunto tradicionalmente masculino’. Se trata de lideraz-
go, de una mentalidad diferente, de trabajo colaborativo y
de asociacidn”. Requiere de una estrategia que haga par-
ticipes y “una todas las dreas gubernamentales, todos los
ministerios, que dirija mancomunadamente, como piezas
de un mismo rompecabezas, el foco de atencioén a la valo-
racion de los trabajadores, los nuevos modelos de gestion,
la tecnologia como herramienta y motor de cambio, y la
cercania hacia los ciudadanos. Esta es una visién amplia
del camino que debemos seguir para ser mas digitales, un
camino humanista e inclusivo.”

“Algunos dirdn que este es el punto de vista de una mujer.
Yo digo que es una manera responsable de activar el cambio
social, contribuir a estimular mejores condiciones laborales,
simplificar el trabajo en las instituciones publicas, prestar
mejores servicios y hacer mas fécil la vida de las personas”.

“De manera habitual, se supone que las mujeres estan mas
abocadas a cuestiones sociales, y esta es una ventaja im-
portante cuando tenemos la responsabilidad de disefar e
implementar una estrategia de transformacion. Los hom-
bres, por lo general, se concentran mas en las herramientas,
las mujeres lo hacen en el sistema social en su conjunto”.

“Esto es una ventaja, aunque puede verse como un obs-
tdculo cuando todo el mundo habla principalmente de las
herramientas”.

“No obstante, es necesario reconocer que la comunicacion
es un gran desafio. Por lo tanto, esta es un area en la cual
hombres y mujeres estan juntos y comprometidos con una
vision comun y una accion coordinada”.

De Maria Manuel Leitdo Marques:

“Algunas iniciativas fueron mas innovadoras o dependieron
mas de la colaboracion. Este fue un aspecto crucial, por-
que, como ministra, necesitaba liderar y, al mismo tiempo,
‘seducir’ a diferentes entidades que no estaban bajo mi
supervision para que cooperaran y trabajaran con nosotros
en pos de un objetivo comun”.

“Los principales obstaculos en cuanto a expectativas y ac-
titudes con perspectiva de género que enfrenté trabajando
en la estrategia de transformacion digital fueron la falta de
mujeres con habilidades digitales. El estigma de que las
mujeres no estan interesadas en STEM (Ciencia, Tecnolo-
gia, Ingenieria y Matematicas) estd profundamente arraiga-
do en nuestra sociedad”.

“Cada vez mas, lo digital es la herramienta que transforma la
manera en la que organizamos nuestro trabajo y nuestra vida.
La transicion digital es hoy un gran desafio para los sectores
publico, social y privado. Esta transicion, la forma en la que
estd disefidndose y llevandose a la practica, debe ser ma-
nejada en todos los niveles, por hombres y mujeres, porque
solo con su participacién conjunta podemos lograr un mundo
equilibrado en cuestiones de género, y una sociedad y un es-
tado verdaderamente modernos en el futuro inmediato”.

De Anabela Pedroso:

“Portugal cuenta con un grupo de mujeres que, de hecho,
son las que aparecen en los momentos criticos, son es-
pecialistas en innovacion, y aportan diferentes formas de
hacer las cosas, lo cual también se relaciona con el prag-
matismo y la capacidad de enfrentar los obstaculos”.

“Cuando las mujeres necesitan trabajar juntas, pueden
suceder dos cosas: podemos establecer relaciones muy
buenas o muy malas; no hay término medio. En mi expe-
riencia, cuando hay respeto, las relaciones laborales entre
las mujeres son mejores, y, tal vez, esto guarde relacion con
su compromiso, capacidad y pasion por lo que hacen. Esta
quimica, lograda entre los hombres y las mujeres de Portu-
gal, facilité la transformacion”.

“Nunca enfrenté obstaculos, porque nunca me tropecé con
ellos. No obstante, cuando aparecia un obstaculo en mi camino,
estaba convencida de que mis habilidades, mi conocimiento y
mi capacidad me permitirian solucionarlo. En mi juventud, hubo
ocasiones en las que me pusieron a prueba. Entonces, siempre
fue importante demostrar que no se trataba de un tema de
edad, sino de saber y demostrar que es posible hacer cosas”.



— Una metodologia iterativa facilita las trans-

formaciones digitales que impactan en el
disefio de los servicios o en las mejoras de
los servicios publicos, ya que incluye ciclos de
ajustes sucesivos que se valen de los comen-
tarios de todos los participantes de la cadena
de entrega vy, en particular, de los beneficiarios
finales (Sara Carrasqueiro).

La digitalizacion de los servicios publicos no
es suficiente. Se corre el riesgo de crear tam-
bién una burocracia digital. La transformacion
digital se trata de agilizar y simplificar los pro-
cedimientos, reducir los tramites burocraticos,
centrar los servicios en los usuarios, incorporar-
los a los acontecimientos de vida, romper los si-
los entre las diferentes entidades publicas, y fo-
mentar la interoperabilidad por defecto (Maria
Manuel Leitdo Marques).

Un hito en la entrega de los servicios pu-
blicos fue la creacidon de las Tiendas del
Ciudadano. Nos inspiramos en un servicio
suministrado por el Estado de Bahia en Brasil
y, sobre esa base, pensamos en incorporar un
concepto diferente en la entrega de servicios
que pusiera fin a la idea tradicional de un mos-
trador elevado con un empleado publico de
un lado y un ciudadano del otro. Asi es como
surgio la idea de crear algo diferente (Anabela
Pedroso).
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— Siempre consideramos la tecnologia y a las

personas de manera conjunta, porque, en
Portugal, fueron las personas las que facili-
taron el cambio de paradigma a lo digital. La
transformacion digital fue un proceso que se
inicio con el primer plan de gobierno digital o
e-gobierno en el afio 2003. En aquel momento,
implementamos proyectos que tuvieron un im-
pacto significativo, como el primer portal ciuda-
dano. Desde entonces, todos los cambios fue-
ron secuenciales. Por ende, hay una historia de
aproximadamente 20 afios de transformacion
digital en Portugal (Anabela Pedroso).









Impacto

Se realizaron dos estudios para evaluar el impacto
del Programa SIMPLEX+: uno considero 13 iniciativas
de la edicién 2016 (GSEMA) v el otro se concentrd
en 40 iniciativas de la edicion de 2017 (E&Y, 2019). En
funcién de los resultados de tales estudios, la Tabla
11 presenta el impacto generado por algunas de las
medidas puestas en practica en el marco del progra-
ma SIMPLEX+ 20176. Las dos primeras columnas con-
tienen el ahorro anual de la administracion publica
en términos de costos (en euros) y tiempo (en horas),
calculado segun la metodologia Modelo de Costos
Estandar (MCE) adoptada por la OCDE. La columna
siguiente indica el impacto econémico medido en
términos del Valor Agregado Bruto (VAB)3#, mientras
gue las ultimas dos reflejan evaluaciones cualitativas
del grado de satisfaccion de los ciudadanos con la
efectividad y el desempefio de la iniciativa, medidas
en una escala del O al 100.

La Tabla 12 muestra medidas similares con relacion

a iniciativas seleccionadas que se implementaron
como parte de SIMPLEX+ 2017. En este caso, el aho-
rro se calculd en términos del ahorro anual en costos
(euros) y tiempo (horas) tanto para los beneficiarios
como para la administracion publica. Asimismo, se
incluye el impacto econémico medido en VAB'y los
costos de implementacion, en los casos en los que
esta informacion estaba disponible. La percepcién de
los ciudadanos sobre la efectividad y el desempefio
se midié en una escala del O al 100.

Sobre la base de las cifras que se consignan en la
Tabla 12, respecto de las iniciativas para las cuales
estan disponibles los costos de implementacion,
calculamos el valor de las inversiones realizadas
en cada iniciativa con relacion al ahorro neto y al
impacto econémico que produjeron. En la Tabla

34 El posible VAB estd asociado a la liberacién de recursos para el cumplimiento de las obligaciones de informacion respecto de la actividad productiva de las empresas (E&Y, 2019).
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13, calculamos la razén entre el ahorro neto total, La Tabla 14 resume la evaluacion del impacto de 40

los costos de implementacion y el VAB. Por ejem- iniciativas seleccionadas del Programa SIMPLEX+
plo, por cada euro invertido (EUR 1) en la solucion 2017, tal como se documentaron en un estudio reali-
Declaraciones Aduaneras Simplificadas, se lograron zado por un proveedor externo (E&Y, 2019).

ahorros netos de EUR 265,34 y se produjo valor eco-
némico por EUR 318,80.

Tabla 11
Impacto anual producido por las medidas del Programa SIMPLEX+ 2016

AHORRO ANUAL IMPACTO N
INICIATIVA COSTOS TIEMPO ECONOMICO EFE(%IIIP)/(I)I?AD DE?(I)E_';A&IJE)NO

(EUROS)  (HORAS)  VAB(EUROS)
Pago de impuestos por débito directo 2.863.000 7145 4.063.000 37 38
Antecedentes penales en linea 135.000 12796 191.000 71 73
Declaracién en linea de ingresos 259.818.000 424298 383447000 73 73
para la seguridad social
Apertura de un restaurante 8.716.000 9.498 15.933.000 71 83
Tabla 12
Impacto anual producido por las medidas del Programa SIMPLEX+ 2017
BENEFICIARIOS ADMINISTRACION PUBLICA
AHORRO ANUAL  IMPACTO  COSTOSDE AHORRO ANUAL AHORRO EFEC- DESEM-
INICIATIVA ECONOMICO IMPLEMEN- NETO TIVIDAD PENO
COSTOS TIEMPO  ENvAB TACION COSTOS TIEMPO (EUROS) (0-100) (0-100)
(EUROS) (HORAS)  (EUROS) (EUROS)  (EUROS) (HORAS)

Clave mévil digital  4704.044 297363 N/A N/A 131769 24985 4.835812 79 81
Mostrador del 673737 53561 1.064.215 N/A 712302 138198 1.386.039 31 30
emprendedor
Declaraciones 1973035 802018 15935414 49986 1340283 108419 13.263.332 75 56
aduaneras
simplificadas
Declaracién Unica  12411.337 1165.011 23147761 106.638 3.210 428  12.307909 52 53
para los servicios
sociales
Nuevo simulador 2482277 245981 N/A 20.000 128539 24312 2590816 73 75
de jubilaciones
Recetas Médicas  2.316.849 122558 2435112 Sindatos 16716322 N/A 2435112 67 75
Electronicas
Licencia de 7587194 389489 N/A 28600 263637 49494 7822231 56 64
conducir: trdmite
rapido
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Tabla 13
Valor anual de las inversiones: ejemplos del Programa SIMPLEX+ 2017

VALOR DEL
COSTOS DE VALOR DEL
INICIATIVA IMPLEMENTACION AHORRO NETO AHORRO VAB IMPA:CTO
(EUROS) (EUROS) (EUROS) (EUROS) ECONOMICO
(EUROS)
Declaraciones aduaneras simplificadas 49986 13.263.332 265,34 15.935.414 318,80
Declaracién Unica para los servicios sociales: 106.638 12.307909 15,42 23147761 21707
mas facil
Nuevo simulador de pensiones 20.000 2590.816 129,54
Licencia de conducir: trdmite rdpido 28.600 7.822.231 273,50
Tabla 14
Impacto anual de 40 medidas implementadas como parte del Programa SIMPLEX+ 2017
AHORRO EN TIEMPO VALOR AGREGADO BRUTO
BENEFICIARIO AHORRO NETO (EUROS) (HORAS) (EUROS)
Ciudadanos EUR 66.500.000 8142.000
Empresas EUR 82.700.000 6.302.000 EUR 89.400.000
Administracién publica EUR 20.800.000 560.000
Impacto total EUR 170.100.000 15.003.000 EUR 89.400.000

Portugal: El salto a la transformacion digital 83



CUANTOS BENEFICIOS
PUEDE GENERAR |
LA TRANSFORMACION
DIGITAL

Las 40 iniciativas
del Programa SIMPLEX+ 2017
produjeron en total:

0,08 % del PIB en ahorros
0,04 % del PIB en términos de VAB

0,12 % del PIB en términos
de beneficios totales
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OPTIMIZACION
DE RECURSOS

Cada euro (EUR 1) invertido

en la solucion Declaraciones
Aduaneras Simplificadas permitio
obtener EUR 318,80 de valor
economico por ano.

Cada euro (EUR 1) invertido

en la solucién Declaracién Unica
para los Servicios Sociales
permitio obtener EUR 217,07

de valor econémico por ano.



IMPACTO: PREPARACION
PARA EL COVID-19

“Debido a la pandemia del COVID-19,
debimos incorporar al trabajo remoto
a gran escala a mas de 68.000
trabajadores publicos en menos

de dos semanas. Fue exigente,

pero solo es posible responder a
situaciones extraordinarias con
medidas excepcionales adoptadas

y elaboradas por personal
responsable, calificado, proactivo

y capaz. Hay quienes dicen que la
situacion que se vive en la actualidad
nos empujo a la transformacion
digital. Yo digo que este es el

efecto de una estrategia de larga
data, mejorada, que hemos estado
aplicando los ultimos 20 afios”.

Maria de Fatima Fonseca,
entrevista escrita.

Portugal: El salto a la transformacion digital
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Recomenda-
ciones y

ensenanzZas

Al definir una estrategia de transformacion digital, la
experiencia portuguesa constituye un ejemplo inspi-
rador de lo que puede lograr un conjunto integral de
intervenciones entramadas dentro de una estrategia
global impulsada desde el centro de gobierno y con
un fuerte respaldo politico. En particular, las medidas
incluyen la institucionalizacion de una estructura de
gobernanza, la prestacién de servicios innovado-
res, la adopcién de un abordaje multicanal para la
entrega de los servicios, la provision de soluciones

Portugal: El salto a la transformacion digital

técnicas comunes en forma de servicios compartidos
por toda la administracién publica, la elaboracion de
normas sobre usabilidad y accesibilidad que consi-
deran el gobierno en su conjunto, la adopcion vy el
fomento de practicas participativas, la creacion de un
laboratorio de innovacion publica, la expansién del
gobierno abierto y de los datos abiertos, y la gene-
racion de habilidades y capacidades digitales en el
gobierno y en la sociedad.
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La es-
trategia de transformacion digital portuguesa se
caracteriza por cinco rasgos esenciales y principios
rectores que son de particular importancia para los
paises latinoamericanos, y que se centran en como
se elabord la estrategia: 1) el pilar fundamental es
gue se orienta a los ciudadanos, por disefio, sobre la
base de la participacion civica (facilitada a través del
Programa SIMPLEX), y que tal orientacién se com-
plementa con medidas de apoyo para generar ca-
pacidad humana y promover la innovacion, asi como
con planes de accion sectoriales; 2) en particular, se
concentra en la simplificacion administrativa, en la
desburocratizacion y en la digitalizacion; 3) se asien-
ta en una estructura de gobernanza institucionaliza-
da y empoderada; 4) adopta nuevas metodologias
de disefio e implementacion de servicios; y 5) esta
respaldada por recursos suficientes que provienen
de un presupuesto central administrado por la AMA,
y que se destinan a financiar proyectos de organis-
mos alineados con la estrategia nacional.

La ex-
periencia portuguesa ilustra que la institucionaliza-
cién de una estructura de gobernanza es un factor
critico de éxito y que debe considerarse desde el
inicio. Es recomendable que tal estructura incluya
representantes de todas las principales entidades
de gobierno, dé cuenta ante el centro de gobierno,
y reciba asesoramiento de expertos independien-
tes. A nivel de implementacién, la gobernanza debe
contar con el respaldo de una red de puntos foca-
les en cada area de gobierno. La estructura de go-
bernanza contribuye a movilizar recursos y generar
apoyo en todo el gobierno, asi como a monitorear
el avance de la implementacion en forma periodica
y frecuente.
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El empoderamiento de un organismo digital cen-
tral, como la AMA, que esté a cargo de la coordina-
cion de la estrategia y de la provision de los recursos
necesarios, es primordial para la ejecucion satisfac-
toria de una estrategia de transformacion digital que
pueda aplicarse al gobierno en su conjunto. Tal em-
poderamiento se otorga a traves de la delegacion de
autoridad para definir y coordinar acciones en todas
las areas de gobierno, la disponibilidad de personal
calificado y el otorgamiento de recursos financieros.

Afinde
facilitar la implementacién de la estrategia y la entre-
ga de servicios integrados, el suministro de solucio-
nes técnicas comunes para que sean utilizadas por
las entidades publicas, tales como la identificacion
digital, la plataforma de interoperabilidad, un vocabu-
lario comun, entre otras, es primordial. La gestion de
datos y su circulacion segura por todas las areas de
la administracion publica es un aspecto clave de la
transformacion digital, que estas soluciones habilitan.

Portugal presenta multiples
iniciativas valiosas, sencillas de replicar, que los paises
latinoamericanos podrian tener en cuenta, tales como:

— CTIC: estructura organizacional dedicada a ela-
borar y monitorear la estrategia del uso de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(TIC) en la administracion publica.

— SIMPLEX: marco que fomenta la consulta publica
para identificar ideas no convencionales con el
proposito de simplificar, desburocratizar, agilizar y
modernizar la administracion publica.

— Tiendas del Ciudadano, Espacios Ciudadanos y
Espacios Empresa: puntos Unicos de acceso fisico
a los servicios publicos con horario extendido de
atencién al publico, cuya creacion permitié cons-
truir relaciones mas proximas entre el gobierno
y los ciudadanos. La idea de que los Espacios
Ciudadanos tuvieran una doble computadora
para brindar asistencia a la poblacién respecto del



acceso a los servicios digitales contribuyd a crear
conciencia, a generar capacidad para el uso de los
servicios digitales y a confiar en ellos.

— LabX: espacio seguro, creado para incubar innova-
cién en el sector publico, gue demostrd ser particu-
larmente Util en su labor con organismos de todo el
gobierno, facilitar la adopcion de nuevas metodolo-
gias de disefio de servicios, y contribuir a desarro-
llar la cultura de la innovacion en el sector publico.

— GovTech: iniciativa de avanzada para fomentar la
innovacion entre los emprendedores, concienciar
acerca de las nuevas tecnologias y ofrecer un me-
canismo de incubacién para las empresas emer-
gentes que brindan soluciones basadas en tecno-
logia y orientadas por datos ante los desafios que
enfrenta la administracion publica.

— TicAPP: centro dedicado a generar competencias
digitales en el sector publico que representa una
parte esencial de la estrategia para potenciar las
habilidades digitales.

— INCoDe.2030: programa integral disefiado para
generar competencias digitales en toda la socie-
dad que resulta particularmente pertinente para
Latinoamérica en tanto mecanismo que estimule
la adopcion de las herramientas digitales.

— Academia AMA: academia de capacitaciéon que
aplica metodologias de aprendizaje innovadoras
y utiliza herramientas en linea atractivas, lo que
facilita el aprendizaje formal e informal, de manera
integrada y a traves de soluciones de desarrollo
de habilidades que se valen de experiencias com-
partidas, del know-how de los participantes y de
rutas personales de aprendizaje. Estas estrategias
pueden ser faciimente adoptadas por otras orga-
nizaciones y paises.
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Contar con una fuente
externa de recursos adicionales para ejecutar pro-
yectos que estén alineados con la estrategia nacio-
nal, tal como los provistos por la UE en el caso de
Portugal, facilita la implementacién de proyectos TIC.
Asimismo, tales mecanismos pueden constituir una
motivacion adicional para incorporar la cultura de la
medicion y el monitoreo del desempefio.

La estrategia portuguesa define
principios muy claros para priorizar y disefiar nuevos
servicios, sobre todo en lo relativo a acercar la admi-
nistracion publica a las necesidades de los ciudada-
nos. Los servicios deben volverse mas accesibles e
inclusivos, debe ofrecerse un conjunto de ellos rela-
cionados con los acontecimientos de vida, y deben
proporcionarse como un Unico servicio a traves de
interacciones sencillas con la administracion publica.

La experien-
cia portuguesa ilustra en qué medida llevar adelante
acciones de modernizacion administrativa en tiem-
pos de crisis financieras constituye una gran oportu-
nidad para mejorar la eficiencia de la administracion
publica. Por ejemplo, las 40 medidas implementadas
por el Programa SIMPLEX+ 2017 generaron un bene-
ficio publico del 012 % del PIB.
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Apéndice A




Instrumentos

legales y
regulatorios

Modernizacion y simplificacion
administrativas

— Decreto-Ley 135/99. Determina la necesidad de
modernizacion administrativa. Fue actualizado
por el Decreto 73/2074, que establece medidas
de modernizacion mas profundas, incluido el
principio “de uUnica vez”, segun el cual no debe
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requerirse a un ciudadano que presente el mismo
documento ante la administracion publica en mas

de una oportunidad.

— Decreto-Ley 48/2071. Define una reduccion sig-

nificativa de los tipos de licencias obligatorias.

Fue ampliado por el Decreto 10/2015, que ordena

esta practica respecto de los establecimientos
alimentos y bebidas, y también respecto de los

de
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establecimientos relacionados con el comercio

y los servicios. Del mismo modo, el Decreto-Ley
169/2012 reguld la practica de la actividad indus-
trial, pero fue revocado por el Decreto-Ley 73/2015.

— Decreto-Ley 4/2015%. Es el Codigo de

Procedimiento Administrativo. Incluye articulos que
definen los principios de una administracion abier-
ta y digital, y la seguridad, proteccién y recoleccion
de datos por parte de las instituciones publicas.

En particular, el articulo 14 define el principio de

la administracion electrénica y aboga por que la
administracién publica aplique soluciones electro-
nicas para fomentar la eficiencia, la transparencia y
la proximidad con todas las partes interesadas.

Procesos de digitalizacion

— Decreto-Ley 290-D/99. Establece el reconocimien-

to legal de la firma digital. Fue modificado por el
Decreto-Ley 63/2003y el Decreto-Ley 165/2004,
y por el Decreto Reglamentario 25/2004.

— Ley 7/2007. Crea el Documento de identidad del

ciudadano y regula su emision, reemplazo, uso y
cancelacion. Asimismo, enumera las disposiciones
que rigen todo documento electrénico en el que
se utilice firma digital. La Ley 32/20177 introduce
cambios importantes en el documento de identi-
dad del ciudadano, en particular, la integracion del
sistema de certificacion de competencias profe-
sionales, que posibilita el empleo de este docu-
mento de identidad para firmar digitalmente, tanto
en caracter ciudadano como profesional.

— Ley 36/20171. Establece el uso de estandares abier-

tos en los sistemas de informacion que utilizan las
administraciones publicas.

— Resolucidn 91/2012 del Consejo de Ministros.

Crea la reglamentacion nacional de interopera-
bilidad digital, la que contempla estandares de
interoperabilidad para ser adoptados por los sis-
temas de informacion de las entidades publicas.
Posteriormente, fue modificada por la Resolucion
2/2018 del Consejo de Ministros.

Ley 37/2074. Crea la clave movil digital como siste-
ma alternativo y voluntario de autenticacion de los
ciudadanos ante portales v sitios web de la admi-
nistracion publica.

Decreto-Ley 74/2074. Regula la disposicion “digital
por defecto” de los servicios publicos. Lo com-
plementa el Decreto-Ley 105/2017, que garantiza
asistencia en la operacion digital de modo que las
personas que no puedan, no deseen 0 No sepan
coémo utilizar las herramientas digitales se benefi-
cien del apoyo v la orientacion de un funcionario
publico o de un mediador digital.

Resolucion 42/2015 del Consejo de Ministros®®.
Determina la preferencia de adoptar la plataforma
de interoperabilidad de la administracion publica
(iAP) para el intercambio de informacién entre los
servicios de la administracion publica y sus orga-
nismos, y aprueba el régimen de uso, y los niveles
de servicio de la plataforma iAP.

Decreto-Ley 93/2017 Establece el domicilio digital
unico y el servicio publico de notificaciones elec-
tronicas asociado con ese domicilio.

Decreto-Ley 83/2018. Regula la accesibilidad de
los sitios web y de las aplicaciones maviles ofreci-
dos por las entidades publicas de conformidad con
la Directiva 2016/2102 de la Unién Europea.

35 Decreto-Ley 4/2015, https://dre. pt/web/guest/legislacao-consolidada/-/lc/105602322/view?q=C%C3%B3digo+de+procedimento+administratio076
36 Resolucién 42/2015, https://dre.pt/home/-/dre/67540636/details/maximized?p_auth=7PgkXEza
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Proteccion de datos

— Constitucion portuguesa (Articulo 268 N°2)¥.
Aprobada en 1976, establece el derecho funda-
mental de acceso a los archivos y registros ad-
ministrativos, excepto en el caso de informacion
relacionada con la seguridad del estado, las inves-
tigaciones penales y la privacidad de las personas.

— Ley 41/2004. Garantiza la proteccion y privacidad
de los datos personales, en cumplimiento de la
Directiva 2002/58 de la Unién Europea.

— Ley 26/2016. Regula el acceso a los datos admi-
nistrativos y ambientales, y la reutilizacion de los
documentos administrativos, en cumplimiento de
la Directiva 2003/4 de la Union Europea sobre el
acceso publico a la informacion ambiental y de la
Directiva 2003/98 sobre el uso de la informacién
del sector publico.

— Aplicacion del GDPR en Portugal. El reglamento
general de proteccién de los datos de la Unién
Europea (GDPR) (Reglamento UE 2016/679%)
entro en vigencia en Portugal en mayo de 2018.
En particular, regula el procesamiento de los datos
personales de los individuos en la Unidn Europea
por parte de una persona, una empresa o una or-
ganizacion, incluidas las entidades publicas.

— Ley 71/2018. Garantiza la portabilidad de los da-
tos personales en cumplimiento del reglamento
GDPR de la Unién Europea.

37 Constitucién portuguesa, https://dre.pt/constitution-of-the-portugue
38 Reglamento 2016/679 de la UE, https:

39 Decreto-Ley 69/2074, https:/dre.pt/pesquisa/-

-republic.

Ciberseguridad

— Decreto 69/2074%. Define los términos de ope-
racion del Centro Nacional de Ciberseguridad
(CNCS), cuya mision es asistir a Portugal en la
utilizacién del ciberespacio de manera libre, con-
fiable y segura.

— Decreto-Ley 46/2018. Establece el marco juridico
para la ciberseguridad, de conformidad con la
Directiva 2016/1148 del Parlamento Europeo sobre
medidas para garantizar un nivel comun de se-
guridad de red y de informacién en toda la Unién
Europea.

Participacion ciudadana

Ley de Asamblea Nacional*® y Resolucién 95A/2015
del Consejo de Ministros*'. Definen que todos

los cambios en la legislacién y en las politicas de
Portugal deben someterse a un proceso de consulta
publica en el que cada ciudadano tenga la posibili-
dad de hacer su aporte. Ademas, esta ley establece
gue se requieren consultas obligatorias especializa-
das para algunas areas.

eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CEL EX:32016R0679&from=PT.
arch/25343754/details/maximized.

40 Ley de Asamblea Nacional, https://www.parlamento.pt/legislacao/documents/legislacao_anotada/regimentoar_simples.pdf.
41 Resoluciéon 95A/2075 del Consejo de Ministros, https://dre.pt/application/conteudo/72909766.
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Apéndice B




de las

Descripcion

iniciativas

Servicio Cambio de Domicilio

Cuando los ciudadanos cambiaban su domicilio
residencial, debian comunicar la nueva direccion a
varias entidades, desde organismos publicos, tales
como la autoridad fiscal y la seguridad social, hasta
entidades privadas, como las empresas de servi-
cios publicos.

Portugal: El salto a la transformacion digital

Si bien el procedimiento en linea estuvo disponible
desde comienzos de la década del 2000, exigia
numerosas interacciones engorrosas, muchos
pasos de las cuales, a menudo, dependian de la
entidad. Este obstaculo solo logré superarse con
la creacion del nuevo documento de identidad del
ciudadano (y, por supuesto, con la plataforma de
interoperabilidad, en la que se procesan los datos
del documento).
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La AMA, en colaboracién con el Instituto de
Registros y Notariado, desarroll6 y mejoro el meca-
nismo del cambio de domicilio en linea a fin de que
tanto el servicio se procesara sin ninguna dificultad
tecnologica como de que se tuviera en cuenta la
calidad del componente experiencia del usuario.
Asimismo, sobre todo, se considerd que la adminis-
tracion publica hiciera uso de los datos que ya esta-
ban en su poder, y que, a través de la plataforma de
interoperabilidad, librara a los ciudadanos de interac-
ciones innecesarias con el gobierno.

El servicio de cambio de domicilio permite que cual-
quier ciudadano portugués modifique su domicilio en
forma simultdnea en varias entidades con facilidad y
por medio de unos pocos pasos mediante la autenti-
cacion segura utilizando el documento de identidad
del ciudadano o la clave movil digital.

El nuevo domicilio se registra de manera automatica
en todas las bases de datos de cada entidad pu-
blica que conste en el documento de identidad del
ciudadano: autoridad fiscal, seguridad social, salud,
registros y notariado, y registro de electores (para el
lugar de votacion). Ademas, los ciudadanos pueden
elegir comunicar el cambio de domicilio que consta
en el documento de identidad a otras entidades, tan-
to publicas como privadas, tales como el Instituto de
Empleo y Capacitacion Profesional o las empresas de
servicios publicos.

Licencia Cero

La iniciativa Licencia Cero forma parte del Programa
SIMPLEX para la simplificacion administrativa y re-
gulatoria que se puso en practica con el objetivo de
aumentar la competitividad de Portugal. La deno-
minacion oficial de la iniciativa es Régimen Juridico
de Acceso a las Actividades de Comercio, Servicios,

y Suministro de Comidas y Bebidas, y su Ejercicio
(Regime Juridico de Acceso e Exercicio a Atividades
de Comeércio, Servicos e Restauracdo, RIACSR)
(Presidéncia do Conselho de Ministros, 2011). Su
alcance consiste en allanar los procesos necesarios
para la apertura, la modificacion y el cierre de esta-
blecimientos de alimentos y bebidas, de comercio de
bienes, y de provision de servicios 0 almacenamiento
(AMA, 2016).

Dado que las autoridades locales son las que tienen
competencia para otorgar licencias comerciales y
cobrar los impuestos que de ellas se derivan, la im-
plementacion de la iniciativa exige estrecha colabo-
racion y coordinacion entre la administracion central
y los gobiernos locales.

Recetas Médicas Electronicas

Esta iniciativa contribuy6 a digitalizar por comple-

to todas las recetas médicas que se extienden en
Portugal. La principal dificultad para su implemen-
tacion fue garantizar uniformidad en la semantica

de datos, y que, a nivel nacional, todos los registros
estuvieran codificados con las mismas normas. Este
escollo se superd satisfactoriamente, y la responsa-
bilidad de unificar los catdlogos clinicos y no clinicos
gue se utilizan en el sistema de salud depende del
Centro de Terminologias Clinicas*?. La normalizacion
de la semantica de datos es aplicada por 54 hospita-
les y 365 centros sanitarios de Portugal.

Una vez puesta en marcha la iniciativa, otro gran
obstdculo fue la resistencia de los médicos a utilizar
el sistema. Para superarlo, se facilitd la capacitacion
continua de estos profesionales. Otra dificultad fue

la obsolescencia tecnoldgica de algunos prestadores
de servicios de salud, lo que lentificaba los procesos.
A efectos de abordar estos y otros inconvenientes

42 CTC, Centro de Terminologias Clinicas, https://www.ctc.min-saude.pt/, tltima visita: 03-05-2020.
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en forma holistica, y de consolidar y valerse de los lo-
gros obtenidos, se definid la Estrategia Nacional para
el Ecosistema de Informacion de Salud“. En dicha
estrategia, se especifican metas y medidas para los
planes estratégicos de las instituciones sanitarias de
modo de facilitar cambios en la forma en la que se
utilizan las herramientas TIC. Se trata de un ejemplo
de transformacion digital sectorial.

Si se evalla el impacto, se constata que la iniciativa
contribuyd a generar capacidades conducentes a

Figura 7

dotar al sector sanitario de valor publico. La base de
datos centralizada que utiliza el sistema, denominada
Registo Nacional de Utentes (Registro Nacional de
Usuarios), y que contiene recetas médicas, se amplié
para incluir otros servicios sanitarios. En la actualidad,
permite aumentar la transparencia de los servicios
de salud. Por ejemplo, el gasto publico diario en me-
dicamentos se difunde abiertamente en el portal de
transparencia**, tal como ilustra la Figura 7, junto con
muchos otros conjuntos de datos y herramientas de
visualizacion que estan disponibles en el portal.

Captura de pantalla del portal de transparencia del Servicio Nacional de Salud

43 ENESIS 2020, Estratégia Nacional para o Ecossistema de Informagdo de Saude, https://enesis.spms.min-saude.pt/, Ultima visita: 03-05-2020.
44 Servico Nacional de Saude, Transparéncia, https://www.sns.gov.pt/transparencia/, Ultima visita: 03-05-2020.
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Figura 8

Captura de pantalla del portal de gobierno (ePortugal.gov.pt)

ePortugal

Lanzado en febrero de 2019, ePortugal se desarrolld
para consolidar portales separados que proveian
servicios a los ciudadanos y a las empresas, respec-
tivamente, asi como para integrar informacion y pro-
porcionar acceso a todos los servicios publicos. La
Figura 8 muestra una captura de pantalla del portal
y de las primeras respuestas de Sigma, el chatbot.
En los 14 meses que siguieron a su inauguracion, el
portal recibié la presentacion de mas de 409.000
peticiones de servicios (cerca de 30.000 por mes).
Los nuevos servicios que se ofrecen estan concebi-
dos sobre la base de la metodologia design thinking
0 pensamiento de disefio, y se desarrollaron a través
de métodos 4giles que facilitan el control y la adapta-
cion seguin se necesite.

45 Portal de usabilidad, https://usabilidade.gov.pt/, Ultima visita: 14-05-2020.

Todas las gestiones dedicadas a usabilidad y accesibili-
dad al momento de desarrollar el portal se presentaron
como un paquete de buenas practicas normalizadas
gue podian ser adoptadas por otros organismos gu-
bernamentales y que estan disponibles en el portal
Usabilidad*®, tal como se menciond en la Seccion 8.
Este sitio ofrece recursos y herramientas para mejorar
la experiencia al usar los sitios web de los servicios
publicos portugueses. En particular, pone a disposicion
las normas adoptadas, buenas practicas de usabilidad
de la web y de las aplicaciones; plantillas para paginas
web; una herramienta para validar las practicas de ac-
cesibilidad web*®; y un repositorio de componentes de
usabilidad®’ que pueden reutilizarse, tales como com-
ponentes de interfaces de usuario, elementos de com-
posicion de la pagina, iconografia, botones, codigo de
estilo de las paginas web (codigo CSS) y otros recursos.
Con el proposito de estimular la amplia adopcion de la
accesibilidad y la usabilidad en todos los sitios web de

46 Access Monitor, https://accessmonitoracessibilidade.gov.pt/, Ultima visita: 14-05-2020.
47 Componentes de usabilidad, https://usabilidade.gov.pt/componentes, Ultima visita: 14-05-2020
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gobierno, las buenas practicas se certifican con los se-
llos Bronce, Plata y Oro*8, siempre que cumplan los re-
quisitos necesarios. Ademas, toda la informacion que se
publica en el portal se somete a un proceso de simplifi-
cacion del lenguaje mediante la utilizacion de palabras
simples que los ciudadanos entiendan sin dificultad.

Tiendas del Ciudadano,
Espacios Ciudadanos y
Espacios Empresa

Las Tiendas del Ciudadano se inauguraron en 1999, en
Lisboa y en Oporto. Representaron el primer paso de

la implementacion de un abordaje de punto Unico para
acceder a los servicios publicos*®. Desde entonces, es-
tas tiendas prestaron servicio a los ciudadanos mas de
175.5 millones de veces. Todas las personas que reci-
ben servicios en este lugar tienen la posibilidad de eva-
luar, a través de un codigo QR o de un SMS sin cargo, la
experiencia de la entrega del servicio y, asi, contribuir a
mejorar su calidad.

El Espacio Ciudadano y el Espacio Empresa repre-
sentan otros dos canales para la entrega presencial
de servicios publicos. El Espacio Ciudadano esta
equipado con una computadora de doble pantalla:
una para el mediador y otra para el ciudadano. Este
mecanismo permite que el ciudadano aprenda cémo
interactuar con los sistemas en linea y controlar to-
dos los pasos conducentes a la entrega del servicio.
Asimismo, estos espacios se crearon en San Pablo,
Paris, Bruselas y Londres para asistir a los portu-
gueses en el exterior. Entre todos ellos, los Espacios
brindaron mas de 6.1 millones de servicios. El modelo
se amplié con los conceptos de Espacio Ciudadano
Solidario y Espacio Ciudadano Mdvil. El primero esta
dirigido a centros de dia, centros asistenciales y

residencias para adultos mayores, y comprenden la
operacion de kits moviles por parte de mediadores
especializados. El segundo espacio utiliza minivans
para prestar ayuda en lugares remotos o en situacio-
nes de catastrofe (OCDE, 2019). El Espacio Empresa
esta concebido como una red multicanal adaptada a
las necesidades de las empresas portuguesas, y en
estos espacios puede accederse a los servicios en
persona, por teléfono o en linea a través del portal
Espaco Empresa®.

Documento de identidad del
ciudadano en formato tarjeta

El nuevo documento de identidad del ciudadano se
lanzé en 2007 vy el proceso mediante el que se in-
corporé no fue traumatico, dado que las tarjetas se
emitieron de manera progresiva, sobre la base de la
demanda de los ciudadanos. Es un documento obli-
gatorio para todos los ciudadanos portugueses, ya
sea que vivan en Portugal o en el exterior, a partir de
los 20 dias de edad. La Figura 9 ilustra un ejemplo de
este nuevo documento. El frente incluye la fotografia
del titular y los siguientes datos: apellidos, nombre,
sexo, altura, nacionalidad, fecha de nacimiento, nu-
mero de documento, fecha de vencimiento y firma
del titular. En el dorso, contiene el nombre del padre
y de la madre, el numero de identificacion fiscal, el
numero de la seguridad social, el nimero del Servicio
Nacional de Salud y un area de lectura dptica. El chip
contiene certificados digitales, es decir, los datos

de autenticacion vy la firma electronica, que son los
mismos datos que se incluyen en el drea de lectura
Optica pero en formato digital, y el domicilio del ti-
tular. Como caracteristica de extensibilidad, pueden
agregarse mas datos en el chip, de ser necesario en
el futuro.

48 Sellos de usabilidad y accesibilidad (Selo de Usabilidida e Acssibilidade), https://selo.usabilidade.gov.pt/, Ultima visita: 14-05-2020.
49 Tiendas del ciudadano de la AMA, https://www.ama.gov.pt/web/english/citizen-shop, dltima visita: 11-01-2021.
50 Espaco Empresa, https://eportugal.gov.pt/en/inicio/espaco-empresa, Ultima visita: 16-05-2020.
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Figura 9

Nuevo documento de identidad del ciudadano portugués

La tarjeta pone en practica un modelo de identificacion
federada. Por ley, en Portugal no es posible tener una
base de datos central con toda la informacion de los
ciudadanos. Al usar este modelo federado, en el que el
organismo publico responsable de reunir la informacion
es el que la almacena, existe solo un lugar y un mo-
mento en el que el sistema reline todos los numeros
de identidad que se incluirdn en la tarjeta, y es en este
momento cuando se graba la tarjeta inteligente.

A continuacion, describiremos los servicios de auten-
ticacion y firma asociados al documento de identidad
del ciudadano.

Autenticacion

La identidad digital que se incluye en el chip de este
documento de identidad permite que los ciudadanos
se autentiquen para acceder a los servicios en linea.

El proceso implica que el ciudadano utilice una com-
putadora que tenga un lector de tarjeta inteligente
conectado para poder acceder al sitio que provee el
servicio requerido a través de un navegador web. El si-
tio se vincula por Internet con la capa de autenticacion,
la que puede: 1) acceder directamente a los servicios
de validacion del documento del ciudadano, 0 2) co-
nectarse a través de la plataforma de interoperabilidad

(véanse mas detalles en este mismo Apéndice) para
acceder a los sistemas que mantienen los atributos es-
pecificos de identificacion del ciudadano, a otros servi-
cios comunes, o a los sistemas de soporte o backend
que proveen diferentes sectores de gobierno, entre
otros, educacion, justicia, finanzas y salud. El proceso
de autenticacion para acceder a los servicios en linea
se ilustra en la Figura 10. Dadas las dificultades de la
utilizacion del lector de tarjeta inteligente, con poste-
rioridad la AMA desarroll6 la clave mavil digital como
medio de autenticacion para los ciudadanos.

El servicio de autenticacion cumple tres objetivos:

1 garantizar la privacidad y la seguridad: la autentica-
cién aplica diferentes mecanismos, utiliza estandares
abiertos, como SAML® y otros, y adecua el nivel de
seguridad de la autenticacion al servicio solicitado y
al usuario; 2) contribuir a la normalizacion del proce-
so: garantiza la calidad del proceso de autenticacion,
inicia la comunicacion a través del navegador que
utiliza el ciudadano, provee una solucion expandible
gue permite agregar mas atributos del ciudadano sin
cambiar el proceso, y es independiente del portal al
que el ciudadano desea acceder; 3) confia en el con-
trol del ciudadano: los datos y atributos de identifica-
cién se presentan ante el ciudadano, todos los datos
transmitidos requieren la autorizacion del ciudadano,
y el sistema envia datos al ciudadano, quien decide si
los transmite a un tercero o no.

51 Security Assertion Markup Language (SAML): estandar abierto para el intercambio de datos de autenticacidn y de autorizacidn entre partes, https://docs.oasis-open.

org/security/saml/v2.0/saml-core-2.0-0s.pdf , Ultima visita: 10-05-2020.
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Figura 10
Proceso de autenticacion para acceder a los servicios en linea
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El servicio ejecuta cuatro mecanismos de autenti-
cacion, cada uno de los cuales se vale de distintos
niveles de confianza y fiabilidad. Los niveles, los
mecanismos aplicados vy los posibles escenarios

Tabla 15
Niveles y mecanismos de autenticacion

NIVEL MECANISMO DE AUTENTICACION®?

1 — Contrasefia
— Autenticacion a través de redes sociales

de uso figuran en la Tabla 15. Segun las estadis-
ticas de la AMA, en promedio hay 907.500 au-
tenticaciones mensuales realizadas por 239.400
ciudadanos.

ESCENARIO DE USO

— suscribirse a un boletin
— solicitar un certificado comercial

2 Clave movil digital, autenticada por — acceder al drea segura del portal de gobierno
— M&vil - acceder a servicios especializados, como el mostrador
- Correo electrénico del emprendedor
- Twitter

3 4 Clave movil por SMS — acceder a los servicios de la seguridad social

o documento de identidad del ciudadano

- realizar transacciones bancarias
— acceder a datos relativos a la salud
- solicitar la licencia de conducir

Firmar

El documento de identidad del ciudadano también
permite firmar documentos digitalmente. El proceso
de firma requiere haber habilitado la firma digital

en el mencionado documento de identidad, tener
un lector de tarjeta inteligente, conocer el cédigo
PIN (numero de identificacion personal) que esta
asociado a la firma, y tener instalados programas in-
formaticos que permitan firmar los documentos de
manera digital.

La Figura 11 muestra la infraestructura de clave
publica (public key infrastructure, PKI) asociada al
documento de identidad del ciudadano. La Entidad
de Certificacién Electronica del Estado (Entidade de
Certificacdo Eletrénica do Estado®®, ECEE) provee
mecanismos de identificacion electrénica segura a
los organismos publicos durante sus transacciones

electronicas. La ECEE estd acreditada por la Oficina
de Seguridad Nacional (Gabinete Nacional de
Seguranca, GNS) como proveedor de servicios de
certificacion. Existe una autoridad de certificacion
(AC) para el documento de identidad de los ciudada-
nos, y cuatro autoridades subcertificantes (SUbAC)
para controlar acceso, firmas, autenticacion y claves
moviles digitales (véase la Seccion 8). Por ultimo, la
ECEE interactla con GTE CyberTrust, una autoridad
de certificacion internacional que controla la alta fia-
bilidad de los certificados digitales.

Asimismo, el documento de identidad del ciudadano
habilita a las personas a firmar digitalmente con atri-
butos profesionales, lo que significa demostrar sus
competencias respecto de las actividades que reali-
zan como profesionales calificados. Los servicios son
provistos por el Sistema de Certificacion de Atributos
Profesionales (Sistema de Certificacdo de Atributos

52 Para estar en linea con el “alto” nivel de seguridad para CMD y DMK, segun lo notificado y publicado en el Diario Oficial de la Unién Europea.
53 Entidad de Certificacion Electronica del Estado, ECEE, https://www.ecce.gov.pt/en/, Ultima visita: 13-05-2020.
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Profissionais, SCAP), que lleva un registro de los atri-
butos profesionales asociados a la persona.

Existen tres tipos de atributos profesionales: comer-
ciales, de funcionario publico y otros. A través de los
atributos comerciales, una persona puede firmar en
representacion de la autoridad que le delegd una em-
presa. Hay dos tipos: certificacion de calidad y poderes
de administrador, gerente o director; y certificacion

de calidad y poderes de representacion. Los atributos
de funcionario publico estan disponibles para todos
los gerentes de organismos publicos, y los autorizan

a firmar segun las funciones que realizan para un

Figura M

organismo publico dado. Los otros atributos se relacio-
nan con instituciones especiales que adhieren al siste-
ma. En la actualidad, incluyen la autoridad nacional de
seguridad vial y el gobierno regional de las Azores.

El mecanismo de autenticacion del documen-

to de identidad del ciudadano esta disponible a
través del sitio autenticacao.gov.pt, que es la pla-
taforma nacional de autenticacion electronica, y

la Union Europea lo reconoce como conforme al
Reglamento (UE) 910/2014 (Reglamento elDAS),
con un “alto” nivel de seguridad (tal como se publi-
cd en el OJEU [DOUE] 2019/C 75/045%).

PKI asociada al documento de identidad del ciudadano

GTE

Cybertrust

AC

Doc. de
identidad

SubAC

Control de
acceso

54 OJEU [DOUE] 2019/ C 75/04, https://eur-lex.europa.eu/legal-
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digital

SubAC

ntent/EN/TXT/?uri=CELEX:52019XC0228(01), ultima visita: 11-01-2021.
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Figura 12

Proceso de autenticacion en el que se utiliza la clave movil digital

Clave movil digital

La clave movil digital se emplea para que los ciu-
dadanos se autentiqguen ante sitios web publicos y
privados, y que firmen documentos digitalmente. El
proceso de autenticacion comprende dos pasos. En
el primero, el usuario necesita ingresar el teléfono
movil y el codigo PIN. En el segundo paso, el servicio
requiere que el ciudadano ingrese el codigo que se le
envio por SMS (véase la Figura 12).

Existe también una aplicacion que complementa el
servicio de autenticacion y que los ciudadanos pue-
den descargar en su dispositivo maévil para recibir la
contrasefa de Unica vez. La contrasefa se envia al
teléfono a través de una notificacién tipo push.

Al'igual que el documento de identidad del ciuda-
dano, la clave movil digital esta disponible a través
del sitio autenticacdo.gov y también cumple con el
Reglamento (UE) 910/2014 con un “alto” nivel de
seguridad (tal como se publicé en el OJEU [DOUE]
2020/C 116/071%).

55 OJEU [DOUE] 2020/ C116/01. https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv%3A0J.C .2020.116.01.0007.01.

ENG&toc=0J%3AC%3A2020%3A116%3AFULL, Ultima visita: 11-01-2021.
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Aplicacion ID.gov.pt

La aplicacion ID.gov.pt se desarrollé como una opor-
tunidad destinada a que los ciudadanos portugueses
utilicen los teléfonos maoviles para guardar su ID di-
gital de forma tal que la usen en diversos contextos
(como vya utilizan el dinero digital). De este modo,
paso a formar parte de la estrategia nacional de digi-
talizacion de la relacion ciudadano-estado con énfa-
sis en el canal movil.

A fin de utilizar la aplicacion, es menester tener do-
cumento de identidad del ciudadano, licencia de con-
ducir o tarjeta ADSE portugueses, y una clave movil
digital activa, y seguir tres simples pasos: 1) definir un
codigo de acceso PIN de 4 digitos o con huella digital
(solo para el primer uso); 2) seleccionar las tarjetas
de ID que se afiadiran: los documentos actualmen-
te disponibles son el documento de identidad del
ciudadano, la licencia de conducir y la tarjeta ADSE;
3) realizar la autenticacion digital a traves de la clave
movil digital. Los pasos se ilustran en la Figura 13.
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Después de los tres pasos iniciales, los documentos
seleccionados quedan disponibles para ser consul-

tados en la aplicacién y los usuarios tienen derecho
a: generar coédigos QR para validar documentos en

linea, crear PDF certificados de los documentos, eli-
minar los documentos de la aplicacion. Asimismo, la
aplicacion ID.gov.pt funciona en modo fuera de linea,

Figura 13
Pasos para usar la aplicacion ID.gov.pt
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Figura 14
Principal funcionalidad de la aplicacion ID.gov.pt
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en cuyo caso no es posible validar los documentos
digitales a través del codigo QR, actualizar los datos
de ID o generar documentos PDF.

La Figura 14 muestra la principal funcionalidad de la
aplicacion ID.gov.pt.
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VENTAJAS DE
LA PLATAFORMA DE
INTEROPERABILIDAD:

— permite acceder a multiples servicios
a través de un unico punto de acceso

— aplica la credencial de unico acceso
para acceder a distintas entidades

— ofrece conexiones seguras a través
del servicio de autenticacion

— garantiza fiabilidad en la provisién del
servicio a través del monitoreo continuo

— compromete asistencia técnica
por parte de un equipo especializado
dedicado

Plataforma de interoperabilidad

La Plataforma de interoperabilidad brinda cuatro
servicios esenciales: 1) Plataforma de integracion,
2) Proveedor de autenticacion, 3) Plataforma de pa-
gos y 4) Gateway de SMS. Las funciones principales
se explican a continuacion.

La Plataforma de integracién funciona como una
plataforma en la que se integran servicios para el
ciudadano, y se fundamenta en cuatro principios:
D crear fuertes mecanismos de gestion de la au-
tenticacion y de la identidad para facilitar la iden-
tificacién segura de los ciudadanos ante diversos
servicios que se ofrecen a través de la plataforma;
2) habilitar la prestacion de servicios horizontales
en forma sencilla; 3) garantizar a los ciudadanos y
a la administracion publica privacidad, confidencia-
lidad y seguridad de los datos; 4) asegurar la exis-
tencia de los mecanismos necesarios para controlar
las transacciones, la calidad de la informacion vy la
transparencia de los procesos comerciales a los
que la plataforma da soporte. Los servicios que se
prestan por la plataforma de integracion utilizan el
Modelo de Datos Canonicos de la Administracion
Publica®®. El uso de este modelo permite normalizar
el intercambio de datos entre la plataforma y los
sistemas de software que utilizan los organismos
publicos. Asimismo, la plataforma ofrece un catalo-
go de servicios publicos®’.

El Proveedor de autenticacion tiene dos objetivos
fundamentales: 1) posibilitar que los titulares del
documento de identidad empleen una Unica iden-
tificacion en los sitios web de las instituciones que
usan la plataforma; 2) garantizar un inicio de sesion
unico para acceder a los servicios que ofrecen las
diferentes instituciones, tal como un servicio anun-
ciado en el portal ePortugal e implementado con

56 El modelo de datos candnicos es un estandar de la administracion publica portuguesa para el intercambio de datos y la integracién de servicios a través de la iAP. El

modelo garantiza la interoperabilidad de la semantica de datos.

57 Catéalogo de servicios iAP, https://iap.gov.pt/web/iap/plataforma-de-integracao, ultima visita: 14-05-2020.
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sistemas de software que se alojan en servidores
de una municipalidad especifica.

La Plataforma de pagos ofrece las siguientes
funciones principales: 1) facilita la integracién con
toda clase de sistemas operativos a través del
empleo de servicios web; 2) simplifica la gestion
operacional de la solucién, ya que no requiere co-
nocimiento técnico; 3) monitorea, gestiona y con-
trola de manera segura todas las transacciones de
pago a traves de una solucion de administracion

0 back-office comun; 4) brinda soporte a multi-
ples métodos de pago, como tarjetas de crédito

y de débito; 5) se vale de una plataforma segura
verificada por empresas de tarjetas de crédito
que permite la autenticacion de las partes intere-
sadas y evita el uso fraudulento de las tarjetas. La
Plataforma de pagos acepta los métodos de pago
de diversos sistemas, tales como el sistema de
inscripcion y certificado en linea, el que ya registra
un volumen superior a 101.000 transacciones, y
supera los EUR 11 millones®®.

El Gateway de SMS brinda los siguientes servicios:
1 envio de SMS a través de servicios web con so-
porte SSL®; 2) retransmision de mensajes hacia

los sistemas de informacion operacionales de los
organismos publicos sobre la base de la sintaxis del
mensaje; 3) integracion del intercambio de mensa-
jes con los centros de SMS de tres operadores mo-
viles de Portugal; 4) control de los niveles de priva-
cidad de la informacién de los mensajes; 5) envio y
recepcion de mensajes multimedia (MMS). Algunos
de los servicios publicos que utilizan el gateway son
el empadronamiento de votantes, los sistemas de
filas de espera de las Tiendas del Ciudadano, y aler-
tas provenientes del portal de gobierno.

58 iAP - Plataforma de Pagamentos, https://iap.gov.pt/web/ia

Programa SIMPLEX

La primera edicion de este programa se conocié
como SIMPLEX y se ejecut6 de 2006 a 2011. Se
concibié como parte de una estrategia nacional
denominada Plan Tecnoldgico para Conectar a
Portugal®, que tenia como objetivo facilitar y difun-
dir el uso del gobierno electrénico. En esta edicion,
la meta de SIMPLEX fue “Simplificar la vida coti-
diana de los ciudadanos y de las empresas dismi-
nuyendo la burocracia, reduciendo los costos de
cumplimiento de las disposiciones vigentes y utili-
zando las TIC para mejorar la entrega de servicios
publicos” (AMA, 2006).

El Programa se definio a través de una amplia
consulta publica de la que participaron todos los
ministerios y el Consejo Econdmico y Social, el que
reune representantes de los gobiernos central y
locales, sindicatos vy la sociedad civil. La mayor par-
te de las iniciativas se concentro en el desarrollo
de herramientas de gobierno electronico, muchas
de ellas orientadas a los procesos de atencion al
publico con impacto directo en los ciudadanos.

La Presidencia del Consejo de Ministros, a tra-

vés de la Secretaria de Estado de Modernizacion
Administrativa (SEMA), y de la AMA, tras su crea-
cién, fueron los responsables de coordinar el pro-
grama. La SEMA monitoreaba la implementacion e
informaba trimestralmente al Primer Ministro, quien,
a su vez, creaba incentivos y ejercia presion politica
sobre los ministerios para priorizar su aplicacion.
Los informes de avance se publicaban en el sitio
web del proyecto (www.simplex.pt).

lataforma-de-pagamentos, dltima visita: 14-05-2020.

59 SSL, Secure Socket Layer, es una tecnologia estdndar de comunicacién segura por Internet que trabaja con algoritmos de cifrados.

60 Governo aprova o Plano Tecnoldgico, https://www.portugaltextil.com/governo-aprova-o-plano-tecnologico/, tltima visita: 09-05-2020.
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La meta del Programa SIMPLEX
(2006-2011) fue: “Simplificar la
vida cotidiana de los ciudadanos

y de las empresas disminuyendo

la burocracia, reduciendo los
costos de cumplimiento de las
disposiciones vigentes y utilizando
las TIC para mejorar la prestacion
de servicios publicos”.

Gracias a iniciativas emblematicas,
Portugal logré la meta de reducir
la carga administrativa un 25 % por
cada ano de implementacion.

14

Para la edicion anual de 2008, en la consulta se
utilizdé un documento en el que se explicaban
las medidas propuestas por cada ministerio. En
total, los ministerios recibieron 515 ideas, de las
cuales 65 se integraron al programa SIMPLEX
2008, lo que represento el 34 % de las medi-
das incluidas en el Programa (OCDE, 2012).
Ademas, los empleados publicos participaron
presentando ideas a través de la competencia
Prémio Ideia SIMPLEX, y las municipalidades se
incorporaron a través de SIMPLEX Autdrquico,
un programa de simplificacion administrativa
para gobiernos locales (AMA, 2006). En total,
se implementaron satisfactoriamente mas de
1.000 medidas de simplificacién y automatiza-
cién administrativas y legislativas en toda la ad-
ministracion publica de Portugal.

En la Tabla 16, se presentan ejemplos de las
iniciativas de esta primera edicion. Después

del nombre del servicio, se hace referencia al
tipo: G2C para servicio de gobierno a ciudada-
no y G2B para servicio de gobierno a empresas.
Ademas de otras iniciativas, las que se presen-
tan de ejemplo permitieron a Portugal lograr la
meta de reducir la carga un 25 % por cada afio
de implementacion del programa. Esta meta esta
alineada con la definida por la Comision Europea
para el Programa de Accion para la Reduccion de
las Cargas Administrativas en la Union Europea,
centrado en las empresas y lanzado en 2007
(Comisién Europea, 2007).



Tabla 16

Programa SIMPLEX: ejemplos de iniciativas del periodo 2006-2011

NOMBRE

Documento de identidad
del ciudadano en formato

DESCRIPCION

El documento de identidad del ciudadano en formato tarjeta es el documento de identificacion.
Unifica los datos de los ciudadanos y reemplaza cinco tarjetas que existian para distintos servicios

tarjeta (G2C) publicos. Asimismo, actua como identificacion digital para acceder a los servicios digitales y para
firmar los documentos digitalmente.
Nacer ciudadano (G2C) Este servicio permite registrar a los recién nacidos directamente en el lugar en el que nacieron sin

necesidad de asistir en persona a la oficina de registro.

Declaracién del impuesto

El formulario de la declaracién del impuesto a las ganancias ya presenta la informacion que el

a las ganancias prellenada gobierno tiene sobre el perfil del ciudadano, como nombre completo, nimero de identificacion

G20)

tributaria y codigo de la oficina impositiva local, asi como datos sobre sus ingresos, es decir, salario,

pensién, deducciones de impuestos y seguridad social.

Escritorio Perdi mi billetera Se cred una ventanilla Unica denominada Perdi mi billetera para brindar asistencia inmediata a los

G20

ciudadanos en la renovacién de las tarjetas de identificacion por extravio.

Servicio de ventanilla
Unica para la compra de
inmueble residencial
G20

Mediante esta iniciativa, que se ofrece como un solo servicio a través de una ventanilla Unica, se llevan
a cabo todos los procedimientos pertinentes a la compra de una propiedad, tales como el pago de
impuestos, la redaccion y firma de la documentacion de la compra-venta, la exencion de impuestos
municipales y la inscripcidn en los registros de la propiedad inmueble.

Constitucion de empresas
G2B)

Ejemplo de una iniciativa eficiente que se asienta en la integracién de servicios, por ejemplo,
inscripcion, seguridad social, impuestos, economia, y que permite constituir una empresa en un Unico

punto de contacto en menos de una hora y sin completar ninguna solicitud.

Certificado permanente
(G2B)

Este servicio provee informacion en linea y actualizada acerca de los registros comerciales de las
empresas. Disponible a través del portal para empresas en portugués y en inglés, se accede a la

informacion sencillamente con el uso de un cédigo.

Ventanilla Unica para

Este servicio integra informacién y diversos servicios publicos que utilizan y proveen las autoridades

procedimientos portuarios portuarias, lo que permite que los agentes econémicos completen en linea todos los procedimientos

G2B)

requeridos para el despacho de buques y mercancias de una manera mas veloz, cémoda y sin papel.

La segunda edicion se conocié como SIMPLEX+ y
se extendio desde 2016 hasta 2018. Con el mismo
alcance que la anterior, cubrié todos los niveles de
gobierno y todas las areas. La meta de SIMPLEX+
fue asegurar que la administracién publica brinda-
ra respuestas dgiles y efectivas a las necesidades
de las personas y de las empresas. La responsabi-
lidad de la ejecucion de esta etapa estuvo a cargo
de la Ministra de Presidencia y de Modernizacion
Administrativa, con el apoyo politico directo del
Primer Ministro. La Secretaria de Estado y de
Modernizacion Administrativa tuvo a su cargo la
coordinacién y el control del programa, y recibio el
apoyo técnico de la AMA. La caracteristica sobre-
saliente de esta edicion fue el refuerzo de la idea

Portugal: El salto a la transformacion digital

de cocreacion, habilitada por la puesta en practica
de un abordaje de abajo hacia arriba para reunir
ideas conducentes a implementar iniciativas que
de verdad respondieran a las necesidades de las
partes interesadas, a través de la adopcion de un
enfoque realmente centrado en los ciudadanos. La
participacién de los actores interesados se vio fa-
cilitada por diversas acciones, tales como las que
se indican en la Tabla 17.
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El Programa SIMPLEX+ fue guiado por seis principios
(Chora, 2019):

— Participacidon y compromiso: tal como lo demues-

tran las acciones participativas que se indican en
la Tabla 17.

— Creatividad y competencia: las ideas adoptadas

por el Programa debian ser creativas y se aproba-
ban a través de una modalidad competitiva (véase
Competencia Startup SIMPLEX en la Tabla 17).
Como otro ejemplo de creatividad, pueden men-
cionarse las cinco sesiones del pensamiento de
disefio que celebro el Programa con empleados
publicos para reunir ideas en torno a problemas
compartidos y soluciones comunes, como parte
de la accion SIMPLEX Jam.

Programa e iniciativas: el Programa se definia
anualmente y comprendia una serie de iniciati-
vas, es decir, la edicion 2016 cubrié 255 medi-
das, en la edicién de 2017 se contemplaron 172,
y la edicion de 2018 abarco 175 medidas.

Gobernanza y monitoreo: el modelo de gober-
nanza comprendio una red de puntos centrales
del Programa SIMPLEX, con un representante

de cada ministerio. Cada iniciativa se asignd a un
organismo individual para su implementacion. El
control se realizaba por medio de revisiones de
avance cada dos semanas, con un fuerte énfasis
en la eliminacién de las barreras de implementa-
cion. A los efectos del control por parte del publi-
Co, se cred un sitio web para comunicar en linea la
informacion relativa al estado de cada iniciativa®'.
Las iniciativas que se llevaban adelante se publi-
caban para crear conciencia y motivar a los em-
pleados publicos.

— Comunicacion y concienciacion: la comunica-

cion se considera fundamental para crear con-
ciencia en todas las partes interesadas y lograr
todas las metas relevantes. El lanzamiento de
los programas anuales recibidé una amplia co-
bertura de los medios de comunicacion y tam-
bién se repartieron productos de promocion a
efectos de generar conciencia publica.

Ejecucion y evaluacion: para el Programa,
contar con un plan de ejecuciéon y medir

sus logros constituye un factor de éxito cla-
ve. En cifras, la edicién 2016 del programa
SIMPLEX+%2 completd el 89 % de las iniciati-
vas planificadas, mientras que la edicion de
2017%% cumplié con el 80 % y la de 20188
con el 83 %. La edicion de 2017 fue sometida
a la evaluacion externa de Nova Information
Management School®, firma que, consideran-
do 14 iniciativas emblematicas, llegd a la con-
clusién de que el potencial de esta edicion
representd EUR 600 millones (0,3 % del PIB),
que el trabajo duplicado eliminado puede es-
timarse en EUR 190 millones (0,1 % del PIB), y
que la simplificacion legislativa generd aho-
rros por EUR 60 millones.

61 Iniciativas SIMPLEX, https://simplex.gov.pt/simplexmais/medidas, Ultima visita: 09-05-2020.

62 Iniciativas SIMPLEX 2016, https://www.simplex.gov.pt/app/files/332c67abd4420decd48c1c6429667a35.pdf, Ultima visita: 09-05-2020.

63 Iniciativas SIMPLEX 2017, https://simplex.gov.pt/simplexmais/app/fil 67ff098fcc6a0f72d2af69cfab39e70.pdf, tltima visita: 09-05-2020.
64 Iniciativas SIMPLEX 2018, https://simplex.gov.pt/simplexmais/app/files/c2beb3fe80370629c55¢3f859a522¢eea.pdf, Ultima visita: 09-05-2020.
65 Nova Information Management School, https://www.novaims.unl.pt/, Ultima visita: 09-05-2020.
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Tabla 17

Programa SIMPLEX+: ejemplos de acciones participativas
del periodo 2016-2018

NOMBRE
SIMPLEX Tour

DESCRIPCION

Comprende la celebracion de varias reuniones y sesiones abiertas con la metodologia design
thinking o pensamiento de disefio para atraer a diferentes partes interesadas. Fueron organizadas
por un equipo de especialistas en todo el pais. Celebradas entre 2016 y 2018, las reuniones atrajeron
2.634 ideas propuestas por ciudadanos y emprendedores.

SIMPLEX Jam

Fueron reuniones organizadas con funcionarios publicos de todo el pais para sumar ideas acerca
de la definicion de servicios nuevos y de la mejora de los existentes. En total, en estas reuniones
participaron 283 funcionarios publicos.

Libro SIMPLEX+

Se tratd de un canal exclusivo para cualquier persona que quisiera presentar ideas, sugerencias o
quejas. A través del Libro se recibieron 802 propuestas.

Competencia Startup
SIMPLEX

Esta iniciativa invitd a empresas emergentes a proponer ideas de mejora de los servicios y productos
de la administracion publica portuguesa. En 2016, se presentaron 196 proyectos, y las tres ideas
ganadoras se incluyeron en la edicién 2016 del Programa Simplex+ para ser puestas en marcha en
ese afio.

SIMPLEX en
las redes sociales

SIMPLEX también abrié los canales de las redes sociales a cualquier persona que deseara presentar
ideas o comunicarse con la AMA. Las redes incluyen una pdgina de Facebook®® y una cuenta de
Twitter®’.

66 Pagina de Facebook de SIMPLEX, https://www.facebook.com/simplexportugal/, tltima visita: 09-05-2020.
67 Cuenta de Twitter de SIMPLEX, https://twittercom/simplexportugal, dltima visita: 09-05-2020.
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En la Tabla 18 se presentan ejemplos de las iniciati-
vas del Programa SIMPLEX+.

Tabla 18

Programa SIMPLEX+: ejemplos de iniciativas del periodo 2016-2018

NOMBRE DESCRIPCION

Declaracion fiscal Este servicio habilita a los ciudadanos a completar las declaraciones impositivas en forma totalmente digital

automatica (G2C) y automatica.

Boletin electrénico  Proporciona informacion en linea a los ciudadanos acerca de las vacunas recibidas y envia recordatorios
de vacunacién (G2C) personales sobre las dosis posteriores.

Escuela 360° (G2C)  Solucién disefiada por el Ministerio de Educacion®, centraliza informacion acerca de los procesos de gestion
de los estudiantes, desde el nivel prescolar hasta la educacion secundaria. El objetivo del sistema es que toda la
informacién administrativa relacionada con los estudiantes esté disponible en una sola plataforma.

Licencia de conducir “Carta sobre Rodas”®, tal su denominacién en portugués, permite que los residentes soliciten, renueven,
sobre ruedas (G2C)  reemplacen u obtengan un duplicado de la licencia de conducir en linea.

Recetas Médicas Habilita la prescripcion vy la dispensa de medicamentos a través de medios digitales seguros tanto para los
Electrénicas (G2C)  ciudadanos como para los profesionales de la salud.

Libro Amarillo (G2C) Canal en linea que hace las veces de ventanilla Unica para que cualquier persona presente una queja, una
sugerencia o un elogio respecto de la administracion publica y sus servicios publicos digitales.

Declaracién de Este servicio” permite confeccionar en linea las declaraciones de remuneraciones para presentar ante la
remuneraciones Seguridad Social y la declaracién de remuneraciones mensual para presentar ante la Autoridad Tributaria y
G2B) Aduanera.

Fichas técnicas de  La iniciativa’ produjo y puso a disposicion en linea fichas técnicas estandar de fiscalizacion para las empresas
fiscalizacion (G2B)  de turismo, la industria de la pasteleria y panaderia, y los establecimientos de alimentos y bebidas, a fin de
normalizar los criterios de inspeccion y de hacerlos transparentes para el publico destinatario.

Ventanilla Unica Esta iniciativa presentd’? una nueva arquitectura de sistemas que permitié ampliar la plataforma digital a
electronica del nuevas entidades publicas, ofrecer nuevas funcionalidades y reforzar la capacidad de procesamiento de
sistema petrolifero  datos sobre el sector energia a fin de respaldar las competencias legales de cada una de las entidades
nacional (G2B) participantes.

Mostrador del Proporciona acceso en linea a las actividades de otorgamiento de licencias y econémicas a través de
emprendedor (G2B)  una ventanilla Unica, denominada “Balcdo do Empreendedor’™, a fin de garantizar el uso de los servicios
web para que se integren los procesos comerciales de las siguientes actividades relacionadas con:
1 prestamistas, subastadores y otros previstos en el régimen legal de comercio, servicios, y provision de
alimentos y bebidas (catering), 2) asunto maritimos, 3) actividades pecuarias, 4) licencias industriales, y
5) control de la urbanizacion.

Factura sin papel El servicio™ elimina la impresion de facturas y las reemplaza por los correspondientes documentos
G2B) electrénicos.

Portal de gobierno  Este portal estilo ventanilla Unica, que consolida todos los servicios que se ofrecen para los ciudadanos y
G2C,G2B) las empresas, fue una de las Ultimas iniciativas que llevo adelante el Programa SIMPLEX+.

68 Escola 360°, https://e360.edu.gov.pt/e360/, Ultima visita: 09-05-2020.

69 Carta de condugéo, http://www.imt-ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Condutores/CartaConducao/Paginas/CartaConducao.aspx , Ultima visita: 09-05-2020.
70 Servicios provistos por la Autoridad Tributaria y Aduanera, https://www.portaldasfinancas.gov.pt/at/html/index.html, Ultima visita: 09-05-2020.

71 Fichas Técnicas de Fiscalizacao, https://eportugal.gov.pt/cumprimento-de-obrigacoes/fichas-tecnicas-fiscalizacao, ultima visita: 09-05-2020.

72 Balcdo Unico Eletrénico do S/stema Petrolifero Nacional, servicios G2B de Simplex+ 2018, https://simplex.gov.pt/simplexmais/medidas, el servicio esta disponible en:
https://balcao-unico.en . ontaUtilizador/Autenticacao?ReturnUrl=%2f, dltima visita: 09-05-2020.

Ultima visita: 09-05-2020.
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La tercera edicion del programa, conocida como
iISIMPLEX, comenzdé en 2019 y esta proyectada para
continuar hasta 2021. La funcién de participacion
sigue siendo uno de los pilares, y el factor distintivo
es que las iniciativas deben caracterizarse por su
naturaleza innovadora. La edicion 2019 incluyo 119
proyectos, clasificados en cinco ejes:

1. De Unica vez: comprende 22 iniciativas que se
valen del principio “de Unica vez” aplicado por el
Plan de Accién sobre Administracion Electronica
de la UE 2016-2020 (Comision Europea, 2016).
Segun este principio, las entidades publicas de-
ben abstenerse de solicitar mas de una vez la
informacion que los ciudadanos vy las empresas ya
presentaron ante el gobierno. La instrumentacién
del presente eje se asienta en el uso compartido
de informacién por parte del gobierno y en el he-
cho de que las entidades publicas siempre deben
respetar los aspectos relativos a la proteccion de
datos.

2. Compartir y reutilizar: incluye 20 medidas que
permiten que el sector publico comparta las ca-
pacidades vy los recursos que tiene a disposicion.
Fomenta la colaboracion entre los organismos del
sector publico, la adopcion de normas, la platafor-
ma de interoperabilidad, un vocabulario comun, y
la reutilizacion de recursos y soluciones por parte
de todos los niveles y areas de gobierno.

3. Digital por defecto: contiene 41 medidas que con-

tribuyen a digitalizar formularios y procedimientos.

Los principales valores de este eje consisten en
garantizar modelos multicanal para la entrega de
servicios (no solo canales digitales), fortalecer la
cercania con los receptores de los servicios, di-
versificar y ofrecer una mayor accesibilidad a los
servicios publicos.
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4. Comportamiento econdmico: consta de siete

medidas relacionadas con el desarrollo de herra-
mientas que promuevan la adhesion voluntaria
del comportamiento de las partes interesadas a
cierta cultura y a ciertos valores favorecidos por
las estrategias de modernizacién administrativa,
tales como una mejor comprension de las reglas y
de los nuevos sistemas implementados por la ad-
ministracion publica; iniciativas que permitan que
los ciudadanos ahorren agua, electricidad, papel,
asi como el disefio de mecanismos para garanti-
zar una compensacion por la adopcion de tales
comportamientos. La puesta en practica de tales
iniciativas se asienta en un abordaje inductivo
gue combina aportes de la psicologia, las ciencias
cognitivas y las ciencias sociales para entender
los procesos de toma de decisiones, y la aplica-
cién de tales conocimientos a la formulacion de
las politicas publicas.

Tecnologias emergentes: implica 29 medidas con-
centradas en impulsar la innovacién en el sector
publico mediante la incorporacion de nuevas tec-
nologias que contribuyan a aumentar la producti-
vidad de los servicios publicos. Como ejemplos de
tecnologias, pueden citarse la inteligencia artificial,
la ciencia de datos, la Internet de las cosas vy la
tecnologia blockchain.

Como mecanismos de participacion en iSIMPLEX, la
AMA llevo adelante seis sesiones de la metodologia
de pensamiento de disefio y dos sesiones tematicas
de cocreacion. En la Tabla 19, se presentan ejemplos
de las iniciativas del primer afio de esta edicion.
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Tabla 19
Programa iSIMPLEX: ej

NOMBRE
Renovacién automatica

del documento de identidad
del ciudadano (G2C)

emplos de iniciativas del periodo 2019

DESCRIPCION

Este servicio permite la renovacion automatica del documento de identidad del ciudadano cuando no
se requiere la toma de datos biométricos, por medio de un pago de referencia por cajero automatico
gue se envia por SMS junto con la notificacion de vencimiento (Eje de accion De Unica vez).

“ContratAPP™ Red de
adquisiciones publicas
G2B)

Pone en marcha un mecanismo de adquisiciones publicas en una plataforma digital (e-procurement),
lo que habilita el trabajo colaborativo sobre aspectos legales entre los miembros de una red que
abarca 60 servicios y organismos de la administracién publica (Eje de linea de accién Compartir y
reutilizan.

Notificacion electrénica
de infracciones de transito
G20

Digitaliza el procesamiento de los registros de infracciones de transito y permite la firma electrénica
de los registros por parte de las fuerzas de seguridad, asi como el procesamiento electrénico de la
notificacion del infractor (Eje Digital por defecto).

Pesca de puntos (G2B)

Crea un sistema de asignacion de puntos acumulativos a los pescadores que entreguen redes de
pesca usadas y otros elementos de descarte a los “bancos azules” de la autoridad pesquera. Los
puntos se convierten en beneficios para los pescadores (Eje Comportamiento econdmico).

Abandono INFERIOR
en la ensefianza SUPERIOR
G20

Proporciona un sistema que, con el aporte de la inteligencia artificial, gestiona un modelo de andlisis
de datos predictivos para identificar indicadores de situaciones de riesgo de abandono y para

crear un mecanismo que brinde soporte a los procesos de toma de decisiones con miras a adoptar
medidas preventivas (Eje Tecnologias emergentes).

La edicion 2020/2021 del Programa SIMPLEX se la sociedad, hacer crecer la economia y proyectar la
lanzo6 en el primer trimestre de 2020. Esta edicion imagen de un pais moderno e innovador. El programa
tiene una vision clara de los cambios que se necesi- estd estructurado en dos ejes y ocho categorias, tal
tan para que la administracion publica siempre esté como se indica en la Tabla 20.

en condiciones de enfrentar cualquier reto, servir a

Tabla 20

Programa SIMPLEX 2020/2021: ejes y categorias

EJE
Mejor servicio publico (MSP)

CATEGORIA
Simplificar el cumplimiento de obligaciones (MSP-C1)

Reducir la cantidad de interacciones con la administracién publica (MSP-C2)

Ampliar los servicios digitales (MSP-C3)

Fortalecer la proximidad con las personas y los territorios (MSP-C4)

Administracion publica moderna e Generar competencias en los empleados publicos (APMI-CT)

innovadora (APMD

Fomentar la colaboracion entre las entidades vy los sectores (APMI-C2)

Aumentar la eficiencia a través de la tecnologia (APMI-C3)

Impulsar la participacion (APMI-C4)
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La Tabla 21 ilustra ejemplos de iniciativas del

Programa SIMPLEX 2020/2021.

Tabla 21

Programa SIMPLEX: ejemplos de iniciativas de la edicion 2020/2021

NOMBRE

IRS e IVA mas automaticos
(MSP -C1)

DESCRIPCION

Mayor ampliacién del alcance de aplicacion de las medidas para el impuesto sobre la renta
de las personas fisicas automatico (Imposto sobre o Rendimento das Pessoas Singulares,
IRS) y del IVA automatico a fin de simplificar ain mas el cumplimiento de las obligaciones
fiscales.

Portal Unico de agricultura
(MSP-C2)

Este portal tiene por objetivo simplificar y agilizar la relacién con productores agricolas,
ciudadanos, empresas y otros agentes econémicos, y funcionar como un punto de atencion
en linea.

Mis datos (MSP-C3)

Servicios que facilitan mecanismos de consulta y validacion de los datos almacenados
en los principales registros de la administracién publica y monitoreo de “mis datos”
compartidos a través de la plataforma de interoperabilidad iAP.

Centro de contacto inclusivo
(MSP-C4)

Disponibilidad de un canal de videollamadas interactivo mas accesible y personalizado para
brindar soporte a los emigrantes en el uso de los servicios prestados por el Centro Nacional
de Apoyo para la Integracion de los Migrantes.

Modo SIMPLEX AP (APMI-CT)

Capacitacion para profundizar la cultura de la simplificacion y la innovacién en la
administracion publica por medio del desarrollo de actitudes y capacidades en los
trabajadores y los gerentes para que realicen sus tareas en forma sencilla, rdpida y efectiva.

Digitalizacién de las comunicaciones
de los tribunales con la autoridad
sanitaria y la autoridad nacional de
seguridad vial (APMI-C2)

Digitalizacién de los pedidos de consulta desde los Tribunales del expediente individual del
conductor en el contexto de actuaciones legales y proyecto piloto para la digitalizacién de
los pedidos de informacién entre los Tribunales y los organismos sanitarios.

Interoperabilidad entre BASE.GOV
y Portugal 2020 (APMI-C3)

Esta medida permite la transferencia al sistema de informacion de Portugal 2020, en forma
automatica, de la informacién contenida en el sitio web BASE.GOV.pt sobre los contratos
publicos indicados por los beneficiarios.

UEVOTANTE
(Yo Votante)
(APMI-C4)

Gracias a esta iniciativa, las mesas electorales que se establecen en el exterior para los
comicios de la Presidencia de la Republica, del Parlamento Europeo y de la Asamblea de

la Republica tienen a disposicién padrones electorales digitalizados (electronicos) que
permiten la consulta electrénica de los votantes registrados en esa seccion electoral y en el
registro de electores.
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Respecto de la medicidn del impacto del Programa
SIMPLEX, la AMA solicitd dos evaluaciones exter-

nas: una fue encomendada a NOVA Information
Management School, de la Universidade Nova de
Lisboa (GSEMA), y la otra, financiada por la Unién
Europea a través del Programa de Apoyo a las
Reformas Estructurales, fue realizada por Ernst & Young
en colaboracion con el Servicio de Apoyo a las
Reformas Estructurales de la Comision Europea (E&Y,
2019). La primera analiza el alcance de 13 iniciativas
gue se pusieron en practica en la edicion 2016 de
SIMPLEX+, mientras que la segunda se concentra en
40 medidas de la edicion 2017 Algunos de los resulta-
dos principales se analizaron en la Seccion 8, y, a conti-
nuacion, se examinan dos ejemplos de estas iniciativas.

INICIATIVA 2016 INICIATIVA 2017
Declaracion de Declaracion fiscal
remuneracion para automatica

la seguridad social

Interactiva Para los beneficiarios:

o . Costos administrativos eliminados:
Ahorro de costos administrativos: EUR 41.688.657

EUR 259.818 millones ,
. . . Ahorro de tiempo:
% de mejora: 75 % 6.473.394 horas
Impacto econdmico sobre el VAB: Costos de implementacion:
EUR 383.447 millones EUR 52.322
Ahorro de tiempo para Ahorros netos generados:
la administracion publica: EUR 41.636.336
424.298 h )

o or.as. Indice de efectividad: 86 %
Eficacia percibida: - v e e
73 puntos (de 100) Indice de desempeno: 94 %

Desempeno percibido:
73 puntos (de 100)
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SAMA2020

SAMA2020 presenta una solucién para ejecutar
proyectos de transformacion digital en el pais.
Consta de sistemas de software que brindan
soporte a la gestién de proyectos y un mecanis-
mo de financiamiento. SAMA2020 recibe fondos
estructurales y de inversion europeos, como los
Fondos Europeos de Desarrollo Regional (FEDER),
que promueven un desarrollo equilibrado en
Europa, y los Fondos Sociales Europeos (FSE),
que respaldan proyectos relativos al empleo en
toda Europa y que invierten en el capital humano
de ese continente’®.

Los proyectos financiados por los FEDER pueden
clasificarse en seis areas: 1) Digitalizacion: digita-
liza los procesos comerciales o presta servicios
digitales; 2) Canales: amplia y/o reestructura los
canales de entrega de los servicios publicos di-
gitales; 3) Reestructuracion de los sistemas de
informacidn y comunicacion (SIC): reestructura y
replantea los SIC en distintas areas de gobierno
a nivel nacional y local; 4) Integracion: pone en
marcha soluciones TIC comunes e integradas
para facilitar la entrega de servicios publicos in-
tegrados, el desarrollo y la adopcién de servicios
compartidos, y la mejora de los mecanismos de
gobernanza; 5) TIC en Red: proporciona servicios
TIC en red; 6) Innovacidn: experimenta y difunde
el uso innovador de las TIC en la prestacion de
servicios publicos.

Los proyectos financiados por los FSE pueden ser
de los siguientes tipos: 1) Estudios y diagnosticos:
relacionados con evaluacién de impacto regula-
torio, simplificacién legislativa, optimizacion de
procesos, promocion de la transparencia, buena
gobernanza y gestion del riesgo de corrupcion;

2) Desarrollo de herramientas: para administrar,

75 Fondos estructurales y de inversidn europeos, https://ec.europa.eu/info/fundin

european-structural-and-investment-funds_en, dltima visita: 20-05-2020.
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monitorear, seguir y evaluar politicas publicas,

y equipos e infraestructura colectivos; 3) Uso
compartido del conocimiento: difusion de bue-
nas practicas relativas a la organizacién interna,
los servicios publicos para los ciudadanos vy las
empresas, la reingenieria de procesos, los labo-
ratorios de innovacion, las plataformas de incu-
bacion y la gobernanza integrada; 4) Desarrollo e
implementacion: de sistemas de evaluacion para la
prestacion de servicios publicos, de sistemas para
evaluar la satisfaccion del usuario, de sistemas de
monitoreo del nivel de servicios, y de certificacion
de la calidad de servicios; 5) Racionalizacion de
los servicios y la estructura: estudio e implemen-
tacion de planes de racionalizacion de estructuras
y servicios, en particular, soluciones para crear

o reestructurar servicios destinados a reducir la
demanda de informacion solicitada a los ciuda-
danos y las empresas, y reutilizar la informacion
que va esta en poder de los servicios publicos;

©) Racionalizacion de los procesos y la estructura:
mismo objetivo que el anterior, pero el alcance de
las estructuras y los procesos esta dirigido a mejo-
rar la eficiencia, la efectividad y la calidad para los
ciudadanos y las empresas en términos de costos,
capacidad de respuesta o valor agregado.

El ciclo de vida de una edicion consta de las si-
guientes cinco etapas:

1. Llamado a solicitudes: se garantiza, en coordi-
nacion con la AMA en caracter de Autoridad de
Gestion, la programacion y el cumplimiento del
plan anual de llamados a solicitudes; se prepara
y difunde el llamado a solicitudes; se organizany
realizan talleres de concienciacion; y se aclaran
dudas y respaldan candidatos en la preparacion
de sus solicitudes.



https://ec.europa.eu/info/funding-tenders/funding-opportunities/funding-programmes/overview-funding-programmes/european-structural-and-investment-funds_en
https://ec.europa.eu/info/funding-tenders/funding-opportunities/funding-programmes/overview-funding-programmes/european-structural-and-investment-funds_en

2. Evaluacion: se organizan vy verifican los procesos

de solicitud llevando a cabo el registro de la soli-
citud, el control de documentacion, la peticion y la
recepcion de los elementos necesarios para eva-
luar la solicitud; se analiza la elegibilidad financiera
y técnica, y la aceptabilidad del proyecto y del
beneficiario; y se seleccionan las solicitudes que
cumplan con los criterios de seleccion.

. Contrato: se garantiza que los beneficiarios cele-
bren contratos de financiamiento para las opera-
ciones aprobadas, y se avalan el cumplimiento de
los términos de referencia o de los contratos, la
decision de otorgar el financiamiento y el desem-
pefio conforme a las reglas aplicables.

. Monitoreo: implica tres grandes actividades, iden-
tificadas como monitoreo financiero, monitoreo in
situ, y reevaluacion e informes. El monitoreo finan-
ciero consiste en verificar las solicitudes de pago
y el cumplimiento de los procedimientos de ad-
quisiciones publicas en los proyectos cofinancia-
dos, cargar informacién sobre el monitoreo de la
implementacion de los proyectos, y verificar la ele-
gibilidad del gasto. El monitoreo in situ comprende
controlar la efectiva provision de los productos

y servicios financiados; garantizar que quienes
promueven el proyecto mantengan un sistema

de contabilidad separada o un cédigo contable
adecuado que cumpla con las normas contables
aplicables; velar por la recoleccién y el procesa-
miento de los datos fisicos, financieros y estadisti-
cos sobre la implementacion para el desarrollo de
indicadores de monitoreo y para estudios de eva-
luacion estratégica y operacional. La reevaluacion
y los informes hacen referencia a la realizacion de
analisis técnicos y financieros de las modificacio-
nes a la decisién de aprobacién que formalizaron
los beneficiarios; y a fomentar la evaluacion de los
informes de implementacion intermedios y/o defi-
nitivos que presentan los promotores.
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5. Cierre: se garantiza el cumplimiento de los tér-
minos contractuales, lo que incluye la satisfac-
cion de los objetivos, y de los indicadores de
produccién y de resultado, y proponer el cierre
del proyecto ante la autoridad de gestion, y
asegura la constante presentacion de actuali-
zaciones ante los sistemas de informacion de la
autoridad de gestion.

La Tabla 22 muestra los indicadores definidos para
evaluar la solucion SAMA2020.

Algunos de los factores de facilitacién de la pues-
ta en practica de las iniciativas comprenden la ra-
pida transformacion tecnoldgica habilitada por los
aceleradores de la innovacion, tales como compu-
tacion en la nube y blockchain; un fuerte liderazgo
de gobierno y un marco legal respaldatorio; la
disponibilidad de infraestructuras tecnolégicas, lo
que incluye las plataformas de computacién y los
productos de software; y el efecto motivador que
producen los rankings internacionales del gobier-
no electronico en los lideres de gobierno.



Tabla 22

Indicadores SAMA2020
TIPO ID DESCRIPCION
Indicadores 1  Cantidad de servicios publicos sujetos a digitalizacion de manera integrada

de realizacién
de los FEDER 2  Cantidad de sistemas de informacion basados en nuevos modelos de servicios integrados con otros de

distintas dreas sectoriales y niveles de administracion

3  Cantidad de sistemas de informacion que adoptan el uso de los servicios de autenticacién y de firma
electrénica

4 Cantidad de sistemas de informacion que pueden interoperar entre si al usar la plataforma de
interoperabilidad de la administracién publica GAP)

5 Cantidad de procesos sujetos a reingenieria y simplificacion, con integracion multisectorial y multinivel
entre los servicios

6 Cantidad de acciones prioritarias planificadas a nivel europeo en el drea de la administracion electrénica

7  Cantidad de medidas de racionalizacion planificadas en el marco del plan de accién global para la
tecnologia de la informacidn y las comunicaciones (TIC) en la administracién publica

Indicadores 8 Individuos que usan Internet para completar y presentar impresiones o formularios oficiales

de resultados
de los FEDER 9  Empresas que usan Internet para interactuar con organismos, entidades y autoridades publicos, como

parte de los resultados de la operacién

Indicadores 10 Cantidad de acciones diagnésticas y/o evaluaciones de impacto regulatorio para simplificar la
de realizacién legislacién vy agilizar los procedimientos
de los FSE

1  Cantidad de planes de accion implementados en las dreas de difusion de la Administracion Abierta,
diseflados para alentar la transparencia, la buena gobernanza y la gestion de los riesgos de corrupcion

12 Cantidad de nuevos modelos de innovacion y pruebas puestos en marcha en la administracién publica

13 Cantidad de servicios publicos sujetos a la evaluacién de la prestacion del servicio v la satisfaccion del
usuario

14 Cantidad de acciones de promocién y difusién destinadas a dar a conocer las mejores practicas, y a
compartir el conocimiento sobre nuevas formas de organizacion interna y de prestacién de servicios
publicos a los ciudadanos y las empresas

Indicadores 15 % de medidas de simplificacion legislativa precedidas por evaluaciones de impacto regulatorio, un afio
de resultados después de completada la operacion
de los FSE

16 % de procesos sujetos a reingenieria y/o simplificacién implementados un afio después de completada la
operacion

17 % de servicios en los que la metodologia de la evaluacién de satisfaccién, el monitoreo de los niveles de
servicio y/o la evaluacion de la calidad se implementaron un afo después de completada la operacién

18 Otros indicadores especificos de resultados que contribuyen, de manera directa o indirecta, a los
indicadores de resultados de los programas operativos
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LabX

La vision de LabX es transformar la administracion
publica en un espacio en el que las practicas diarias
se cuestionen permanentemente, y en el que se
tenga en cuenta y se ponga a prueba la innovacién
(incremental o disruptiva) con el propdsito de me-
jorar el servicio publico; un espacio de colaboracion
gue vaya mas alla de las fronteras de la organizacion,
que sea sensible a las aspiraciones de la sociedad,
en el que los servicios publicos estén disefiados para
los ciudadanos y las empresas, y junto con ellos; y un
ambito de trabajo desafiante, en el que los funcio-
narios publicos sean proactivos agentes de cambio,
verdaderos experimentantes, y emprendedores.

LabX se asienta en cinco principios: 1) aprender acerca
de los ciudadanos y con ellos, 2) obtener datos y gene-
rar conocimiento, 3) tomar decisiones fundamentadas

Tabla 23
Ejemplos de proyectos realizados por LabX

TIENDAS DEL CIUDADANO
Desafio: mejorar los servicios presenciales y abordar los

en pruebas, 4) materializar las ideas para validarlas, y
5) experimentar para mejorar. Sobre la base de estos
principios, la metodologia que se aplica para concebir
y poner a prueba las innovaciones incluyen tres pasos:
D Investigar: conocer las necesidades y expectativas
de los ciudadanos y las empresas, en vez de tomar
como supuesto que los funcionarios publicos saben
cudles son, de modo de definir un problema real para
resolver; 2) Cocrear a fin de generar soluciones alter-
nativas en colaboracion con ciudadanos, investigado-
res, emprendedores, funcionarios publicos y represen-
tantes del sector privado, ONG vy otros actores sociales,
de modo de hallar la solucion mas adecuada o la me-
jor;y 3) Experimentar: poner a prueba las soluciones
antes de llevarlas a la practica para aprender de los
propios errores y, poco a poco, adaptar innovaciones y
lograr un mayor control sobre los riesgos de desarrollo.

La Tabla 23 presenta ejemplos de proyectos realiza-
dos por LabX.

FALLECIMIENTO DE UN FAMILIAR
Desafio: crear una ventanilla Unica e integrada para resolver los

cambios que se produjeron desde la creacidn de las tiendas, multiples temas que se relacionan con el fallecimiento de un familiar

en 1999.

Solucién: un nuevo disefio de protocolo basado en trabajo
de campo, mecanismos participativos, y la creacion de
prototipos y pruebas en contexto.

por medios mas expeditivos, simples y humanizados.

Solucién: creacion del Espaco Obito a partir del trabajo realizado
con centros de investigacion, la definicion de una prueba de
concepto y un proyecto piloto.

RED DE INNOVADORES

Desafio: generar una comunidad de funcionarios publicos
(virtual y presencial) para compartir experiencias,
habilidades y problemas.

Solucioén: creacion de una red que celebra sesiones
colaborativas en forma periddica; apertura de un canal en
el que se comparte un desafio, una ensefianza o ejercicios
practicos en torno a la innovacién; uso compartido del

MEJORES SERVICIOS FISCALES, QUE GENEREN MAS CONFIANZA

Desafio: lograr que las relaciones entre los contribuyentes y la
autoridad fiscal sean mas transparentes y colaborativas.

Solucion: recomendaciones que tienen en cuenta la investigacién etno-
gréfica realizada en 3 localidades; una encuesta digital a 1001 participan-
tes; una entrevista a fondo con los empleados; una encuesta in situ a 251
contribuyentes; un proyecto de conocimientos de conducta (behavioral
insights) a partir de comunicaciones escritas; y una propuesta metodo-

conocimiento, en linea; desarrollo de herramientas y recursos ldgica para simplificar los documentos sobre la base de la participacién

de cocreacion con los innovadores.

y la colaboracion de los ciudadanos (“Taller de simplificacion”™.

EL SERVICIO PUBLICO COMO LABORATORIO VIVIENTE
Desafio: establecer un laboratorio viviente en la Tienda del

EDUCACION PARA LA PARTICIPACION CiVICA
Desafio: hallar alternativas para promover la participacion civica de

Ciudadano de Aveiro de modo tal que las entidades publicas nifios y jovenes.

tengan la posibilidad de probar con los ciudadanos, con el
fin de aprender de ellos, la solucidn dptima para mejorar su
servicio antes de llevarlo a escala.

Solucion: desarrollar, someter a prueba y monitorear prototipos
de alto nivel con socios de investigacion y desarrollo para
explorar y ensayar soluciones técnicas.

Solucién: aplicar un diagndstico participativo y desarrollar una
solucidn a través de la gamificacion (450 kits entregados a mas de
350 escuelas y asociaciones).
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Academias AMA

Tal como se presentd en la Seccion 8, la organi-
zacion de la Academia se asienta en el concepto
de “comunidades de aprendizaje”. En la actua-
lidad, existen seis Comunidades: 1) Tiendas del
Ciudadano: comprende diversas subcomunidades,
segun la capacitacion especifica; 2) Espacio Obito:
se trata del intercambio con los mediadores que
trabajan en estos espacios; 3) Asociaciones in-
ternacionales: tiene una subcomunidad integrada
por el personal que participd en la colaboracién
establecida entre Portugal y Mozambique durante
el periodo 2015-2016; pueden crearse otras con

el mismo modelo; 4) Soluciones técnicas: actual-
mente, hay solo una, dedicada a la plataforma de
gestion de documentos de la AMA, dirigida a los

Figura 15
Portal de la Academia AMA (academia.ama.gov.pt)

empleados de la Academia; 5) Seguridad de la in-
formacidn: existen dos subcomunidades, una de las
cuales estd dedicada a los empleados de la AMA vy,
la otra, a las personas que colaboran con la AMA; y
©) Capacitacion inmersiva en disefio de servicios:
existen varias, una para cada grupo de personal
capacitado.

La Academia AMA ofrece tres niveles de capaci-
tacion: inicial, técnico y permanente. Estos se divi-
den en cinco areas principales: atencion al cliente,
ciudadania digital, desarrollo personal, liderazgo y
estrategia, y TIC. Las capacitaciones se realizan a
través de una plataforma de aprendizaje en linea,
contenido multimedia, guias interactivas, simula-
dores, juegos educativos, actividades de juego de
roles, y utilizan contenido desarrollado en forma
colaborativa.



En la Tabla 24, se presentan ejemplos de los progra-
mas de capacitacion de la Academia AMA.

Tabla 24
Ejemplos de los programas de capacitacion de la Academia AMA

AREA DE CAPACITACION: ATENCION AL CLIENTE

Ejemplos de cursos de capacitacion:

- Dificultades y necesidades de los empleados publicos
— Servicio de la administracion publica omnicanal
- Inteligencia emocional en el servicio de la administracién publica

Soluciones de capacitacién: contenido multimedia, escenarios de servicio, ejemplos de buenas practicas, testimonios

AREA DE CAPACITACION: PARTICIPACION CiVICA

Ejemplos de cursos de capacitacion:

— Acceso a los servicios digitales a través del portal ePortugal
- Clave movil digital
- Accesibilidad del contenido digital

Soluciones de capacitacién: contenido interactivo, videos pedagdgicos, simulaciones, videos con lengua de sefias

AREA DE CAPACITACION: PERFECCIONAMIENTO PERSONAL

Ejemplos de cursos de capacitacion:

— Como mejorar la productividad en el trabajo
- Mentalidad estética vs. Mentalidad de crecimiento
- El teletrabajo en tiempos de aislamiento

Soluciones de capacitacién: microaprendizaje, estudio de casos, ejercicios, videos inspiradores, casos de resolucion de problemas

AREA DE CAPACITACION: LIDERAZGO Y ESTRATEGIA

Ejemplos de cursos de capacitacion:

- Design Thinking o Pensamiento de disefio: una herramienta para la innovacién

- Canvas para equipos de trabajo remoto

— Cémo motivar a mi equipo

Soluciones de capacitacidn: herramientas de disefio, sesiones de murales, aprendizaje activo, estudio de casos, tormenta de
ideas, gamificacion

AREA DE CAPACITACION: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

Ejemplos de cursos de capacitacion:

— Microsoft Teams
- Mail Merge
— Como crear macros en Excel

Soluciones de capacitacidn: ejercicios, tutoriales, videos demo, guias paso a paso, microaprendizaje, contenido interactivo
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TicAPP

TicAPP persigue seis objetivos estratégicos:

1 Integrar servicios a través de un abordaje cen-
trado en el usuario y orientado por las necesidades
de los usuarios finales; 2) Optimizar los procesos de
desarrollo para contribuir a acelerar y aumentar la
eficiencia de los procesos de desarrollo de los ser-
vicios digitales a través de Metodologias Agiles’;

3) Promocionar el uso de soluciones tecnicas co-
munes con el propdsito de difundir la utilizacion de
software existente, tales como el servicio de autenti-
cacion, la plataforma de pagos y el Gateway de SMS,
disponibles en la plataforma de interoperabilidad,
con el fin de acelerar el proceso de desarrollo de

los servicios digitales, y de cumplir con las normas

y regulaciones de gobierno; 4) Construir platafor-
mas comunes que provean soluciones comunes
para la digitalizacion de servicios y el andlisis de
datos; 5) Brindar soporte a soluciones basadas en el
analisis de datos que alienten el uso del analisis de
datos para prever mejoras en los servicios publicos
y apuntalar decisiones de gobierno; y 6) Generar y
difundir buenas practicas, y capacitar acerca de su
aplicacion, asi como de las habilidades digitales en
el ambito de los servicios publicos para gestionar el
talento y ampliar las competencias digitales de los
empleados publicos.

Desde su creacion, en 2019, se llevaron adelante

12 proyectos”’, entre ellos, trabajar con siete enti-
dades publicas en cinco areas de gobierno; imple-
mentar dos proyectos estratégicos de la Agenda
Digital 2019-2020; elaborar dos guias para el de-
sarrollo de servicios digitales, como la Guia para la
Transformacion Digital’®, y organizar 11 conferencias y
talleres sobre el uso compartido de buenas practicas
y conocimientos en el sector publico.

INCoDe.2030

La Figura 16 ilustra las cinco lineas de accion vy las
iniciativas emblematicas de cada una de las cinco
areas principales de INCoDe.2030, que se explican a
continuacion.

En la linea de accion Inclusion, se evalud lo actuado
previamente, en particular, las actividades de capa-
citacion. Se observo que el obstaculo principal era
que las personas capacitadas no ponian en practica
las habilidades aprendidas. A fin de abordar este
problema y crear la motivacion necesaria, se elabo-
ré el concepto de Comunidades Creativas para la
Inclusién Digital. La idea que anima la capacitacién
es que esta se enmarca en el entorno cultural que
dicten la cultura y las necesidades de la comunidad.
Asi, las personas se comprometen motivadas por su
interés cultural. Por ejemplo, una comunidad intere-
sada en tejer ensefia a sus miembros como usar el
correo electrénico para intercambiar técnicas, o las
redes sociales para enviarse videos. Al principio, los
participantes se relinen una o dos veces por semana
y poco a poco se alienta la comunicacion en linea.

A través de la linea de accion Educacidn, se impulsa
la educacién obligatoria en TIC desde primer grado
hasta el noveno; de este modo, todos los estudiantes
de esos grados hacen un curso de TIC de 30 minu-
tos por semana. Este enfoque se adoptd a escala na-
cional. Ademas, se promueve la incorporacion de una
perspectiva computacional en los niveles educativos
primario y secundario, centrada en el pensamiento
computacional, el pensamiento creativo y el desarro-
llo de las habilidades informaticas.

76 Las Metodologias Agiles se refieren a un nuevo paradigma de desarrollo de software basado en los principios definidos en el Manifiesto Agil (https://agilemanifesto.
org/iso/es/manifesto.html). Como ejemplos de estas metodologias, pueden mencionarse Scrum, Lean, Kanban, entre otras.

77 TicAPP llevd adelante proyectos, https:/ticapp.gov.pt/en/projets/, tltima visita: 20-05-2020.
78 Guia para Projetos de Transformacéo Digital, https://ticapp.github.io/GuiaTransformacaoDigital/, Gltima visita: 20-05-2020.
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Figura 16

Lineas de accion e iniciativas emblematicas de INCoDe.2030

Inclusion

Comunidades
creativas

Especializacion

Técnicos superiores
profesionales

En el 4rea de Calificaciones, se ponen en marcha
programas para la reconversion de profesionales
graduados. Hay programas de formacion de 8 a 12
meses para habilidades TIC especializadas dirigidos
a profesionales graduados, normalmente, pero no ne-
cesariamente, del drea de STEM, aunque también se
inscriben graduados de otras disciplinas, tales como
psicologia v filosofia. Se brinda una capacitacion in-
tensiva para tecnologias especificas, como Microsoft,
Sun Microsystems, mdviles o lenguajes de progra-
macion como C o Java. Los cursos se elaborany
ensefian en colaboracion con empresas privadas e
instituciones de educacion superior. En particular, la
primera edicion del programa Skills Up ofrecia a los
estudiantes que lo aprobaran un contrato de un afio
en la empresa auspiciante, con un salario especifico
(cercano a EUR 1200/mes). El proceso de seleccion
para aceptar un candidato fue muy competitivo,
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Educacion

Educacion
en TIC obligatoria
Tro-9no grado

Calificaciones

Reconversion
profesional

dado que habia muchos aspirantes y que la edicion
tenia solo 600 vacantes.

Las gestiones en el drea de Especializacidon permi-
tieron crear y respaldar programas de especializa-
cion con titulos orientados al campo digital de dos
aflos de duracioén, que antes no existian en Portugal,
denominados Técnicos Superiores Profesionales. Los
programas se centran en entornos profesionales y
durante los Ultimos seis meses los estudiantes hacen
una pasantia en una empresa. Hay aproximadamen-
te 5,000 estudiantes inscriptos. Asimismo, esta tra-
bajandose en la creacion de un programa de maes-
tria ejecutiva digital, una suerte de MBA orientado

a tecnologias digitales especificas, como big data o
blockchain, para graduados de estudios no relacio-
nados con las TIC.



El drea de Investigacion apunta a fomentar asocia-
ciones con universidades internacionales, como la
Universidad de Texas, en Austin, y Carnegie Mellon,
para el desarrollo de programas de doctorado

en areas especializadas como IA o Computacion
Avanzada. Ademas, desde esta area se presta apo-
yo a la creacion de estrategias nacionales mediante
el establecimiento de un grupo de trabajo y de una
agenda para su labor. Una vez aprobado el grupo, se
crea un comité para acompafar la implementacion
y revision anual de la estrategia. Ya se desarrollo la
Estrategia de Inteligencia Artificial Portugal 2030
(INCoDe.2030, 2019) y la Estrategia Nacional de
Computacion Avanzada (INCoDe.2030, 2019).

El programa se vio favorecido por dos factores de éxi-
to clave: el empoderamiento politico recibido en forma
directa del Primer Ministro, lo que permitié mantener
el interés del sector privado, la academia y los orga-
nismos publicos; y el aporte y apoyo de actores multi-
sectoriales con vasto conocimiento y experiencia.

GovTech

Desde su creacion, GovTech tuvo dos ediciones. En
la Seccion 8, se exponen los resultados obtenidos.
La primera edicion recibié una mayor cantidad de
proyectos debido a que el gobierno llevd a cabo una
gestion mas intensa para difundir la iniciativa. En la
segunda edicion, a pesar de que se recibieron me-
nos proyectos, la participacion fue mas numerosa.
Sin embargo, se registraron menos inversiones en
GovTechs debido a la menor cantidad de miembros
que votaron.

En ambas ediciones, hubo seis finalistas, quienes
participaron en un evento decisivo cuerpo a cuerpo.
Como norma, para esta etapa, los finalistas deben
presentar un prototipo y hacer una demostracion
durante el evento. Los jueces evallan los proyectos y
tienen el voto final. En ambas ediciones, hubo tres ga-
nadores. Cada uno recibié como premio EUR 30.000,
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firmé un protocolo de colaboracién con un organismo
publico designado por la AMA para la implementa-
ciéon experimental del prototipo, recibié un espacio de
trabajo en una incubadora de la red nacional de in-
cubadoras durante tres meses, podia participar en el
evento Web Summit, recibié una evaluacion sobre las
caracteristicas del prototipo para su implementacion
y obtuvo apoyo para la internacionalizacion con el
objetivo de llevar el negocio a paises en desarrollo.

Dos grandes desafios que deben enfrentarse son
crear conciencia acerca de los ODS entre los em-
prendedores vy atraer a los ciudadanos para que en-
tiendan las reglas del sistema, es decir, como ganar
GovTechs y qué significa.

Portal de Justicia

Este portal brinda informacion y acceso a las siguien-
tes categorias de servicios: 1) civil: informa acerca de
los servicios relacionados con nacimientos, matrimo-
nios, divorcios, separaciones de personas y bienes,
defunciones, herencias, cambio de nombre y género;
2) nacionalidad: nacionalidad portuguesa; 3) identi-
ficacién: documento de identidad del ciudadano y
pasaporte electrénico; 4) inmuebles: informacion so-
bre la documentacion legal y el registro; 5) comercio:
documentos y procedimientos legales para constituir
una empresa; 6) vehiculos: documento Unico del
vehiculo y otros documentos del vehiculo; 7) penal:
acceso al certificado de antecedentes penales; y

8) propiedad industrial: informacién sobre registro de
marcas, patentes y disefios. La informacion disponi-
ble incluye los criterios de elegibilidad del servicio, el
procedimiento de solicitud, las cuestiones legales en
torno al servicio, los costos, y los puntos de contacto
para acceder al servicio. Asimismo, brinda informa-
cion sobre procedimientos legales, tales como pro-
teccion juridica, resolucion de conflictos, estructura
de la justicia penal y de la justicia de menores, y un
directorio de las diversas instituciones que dependen
del Ministerio de Justicia.
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Programa Justicia Mas Préxima

Este programa consta de cuatro pilares en torno a
los cuales se estructuran las iniciativas. La Figura 17
describe los cuatro pilares y el objetivo de cada uno.

Figura 17
Plan de accion Justicia Mas Préxima 20-23: pilares

Eficiencia

75 medidas

Innovacion
34 medidas

Proximidad

23 medidas

Humanizacion
8 medidas
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Con la prioridad centrada en los ciudadanos,
optimizar la gestion de la Justicia;
favorecer la simplificacion vy digitalizacion
de los procesos; evaluar, cambiar o
eliminar metodologias y procedimientos
obsoletos, y actuaciones innecesarias.

Elaborar nuevos abordajes para respaldar
la transformacion de la Justicia, impulsados
por soluciones tecnoldgicas novedosas
con el fin de alentar la colaboracion entre
los agentes juridicos, las universidades, los
investigadores, las empresas, la comunidad
tecnoldgica y los emprendedores.

Crear servicios que estén mas cerca

de las necesidades de los ciudadanos y
de las empresas, con énfasis en la claridad,
la simplificacion y la integracion; que
eliminen tramites y procedimientos; y que
se provean a través de diferentes canales.

Mejorar la recepcion al publico y los recintos
especiales de la Justicia; fomentar la calificacién y
la capacitacion de los funcionarios que tratan con
los ciudadanos privados de su libertad vy valorar
su reinsercion social a través de la formacion, la
empleabilidad y la prevencién de la reincidencia
delictiva en favor de la dignidad humana.



La Tabla 25 presenta cuatro ejemplos de medidas
del Programa Justicia Mas Préxima 2020-23, uno por

cada pilar.

Tabla 25

Justicia Mas Proxima 2020-23: ejemplos de medidas

NOMBRE DESCRIPCION

Sistema de informacion para los Provisién de un sistema de informacion que brinde soporte a la actividad de los
administradores de procesos de funcionarios judiciales dentro del alcance de los procedimientos de insolvencia.

insolvencia (Eficiencia)

Alerta de cambios en los certificados Poner a disposicién un servicio de suscripcion a alertas para los destinatarios de los
de antecedentes penales (Innovacion)  certificados de antecedentes penales en caso de que se modifique la informacién de
dichos antecedentes.

Formacion por aprendizaje en linea Desarrollo y utilizacién de contenido educativo para la capacitacion de los prisioneros
para reclusos (Proximidad) a través del aprendizaje en linea, con miras a favorecer su empleabilidad y a explorar
sinergias con instituciones educativas.

Proyecto “Salud Mas Préxima” Fortalecimiento de la telemedicina en las carceles y en las unidades sanitarias de la
(Humanizacion) comunidad.
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Apéndice C




Preparacion
Yy respuestas
ante el

COVID-19

Estado de prepa racion mejores respuestas ante los desafios planteados por
del goblerno la pandemia COVID-19 son el documento de identidad
electrénico (elD) v la plataforma de interoperabilidad.
Los recursos mds importantes que la transformacion La solucidn elD se tornd de importancia critica por-
digital le brindé al gobierno para permitirle dar las que el uso de los servicios publicos digitales paso a
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ser la norma en un momento en el que se evitaban
las interacciones presenciales y en el que acceder

a los servicios, tanto nuevos como existentes, re-
gueria una autenticacion segura. El documento de
identidad del ciudadano en formato tarjeta y la cla-
ve movil digital habian estado disponibles durante
cierto tiempo antes de la pandemia, y ya eran muy
conocidos por los ciudadanos. Sin embargo, para
quienes aun no sabian como acceder a los servicios
digitales, la AMA lanzé videos tutoriales en los que
se explicaba cémo usarlos. Ademds, se modificaron
algunas caracteristicas de la clave movil digital para
prorrogar la vigencia de los documentos oficiales en
formato fisico, es decir que los que vencian a partir
del 24 de febrero de 2020 se consideraron validos
automaticamente hasta el 30 de octubre de 2020.

La plataforma de interoperabilidad fue un recurso
clave por dos motivos. En primer lugar, la plataforma
de integracion posibilitd la rapida puesta en marcha
de numerosos servicios, o que permitio que diferen-
tes entidades intercambiaran informacion entre si y
que resolvieran cémo seguir adelante sin demoras.
En segundo lugar, el Gateway de SMS fue fundamen-
tal para garantizar la continuidad de la emisién de
recetas medicas y para comunicar mensajes impor-
tantes para los ciudadanos en todo momento.

Respuestas del gobierno
en su conjunto

ePortugal, el portal Unico de servicios publicos, fue
seleccionado por el gobierno para constituirse en el
canal principal de informacién sobre el impacto del
COVID-19 en los servicios publicos. A estos efectos,
la pagina principal del portal se renovo en 48 horas,
y se cred una serie de pdginas relativas al COVID:
una para informacién general, y varias centradas

en distintas areas de gobierno, tales como justicia,
seguridad social y empleo. Se desarrollaron nuevas
interfaces para facilitar a las entidades publicas la
difusion de la ubicacion de las oficinas y de areas
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restringidas. Se disefi¢ una estrategia de conteni-
dos destinados a delinear lineamientos para resaltar
los cambios que se realizaban en las paginas mas
solicitadas del portal. La otra innumerable cantidad
de paginas web se complementd con avisos gene-
rales que dirigian a los usuarios a las paginas “espe-
ciales” sobre el COVID-19.

Se crearon nuevos servicios de respuesta de llama-
das por video para los centros de contacto de los
ciudadanos. Se reforzaron los recursos en los centros
de contacto para garantizar una respuesta centraliza-
da sobre las consultas relativas al uso de los servicios
digitales.

En el Mostrador del emprendedor, se suspendieron
los periodos de aprobacién predefinidos para las
empresas. Con esta medida, se suspendio, asimismo
y en forma automatica, el cdmputo de vencimien-
tos de los procedimientos que prevén una apro-
bacidn tacita. Este computo se reanudara cuando
finalice la suspension.

Se creo el concepto de Quiosco del ciudadano,
el que representa un espacio temporario para la
prestacion de servicios publicos. Los Quioscos
del ciudadano se implementaron mediante un
procedimiento rdpido y sencillo que permite forta-
lecer la atencién al ciudadano en materia de ser-
vicios publicos, en circunstancias atipicas, tales
como la pandemia.

Se cred Intranet.Gov como plataforma que permite
la comunicacién horizontal en la administracion pu-
blica y que brinda soporte a las actividades de ser-
vicios y trabajadores en nuevos entornos laborales,
como el teletrabajo.

El Mapa del ciudadano, que brinda a los usuarios
informacién georreferenciada de todos los servicios
publicos y que también permite que el usuario ob-
tenga tiques de fila digital para los servicios publi-
cos in situ, se actualizé con las siguientes funciona-
lidades a fin de adaptar los servicios para el periodo
COVID:



— garantizar que no haya tiques de fila “abiertos” en
el Mapa;

— brindar informacién textual y grafica mas comple-
ta a los usuarios;

— dirigirse a los ciudadanos para gque no concurran
a los escritorios y eviten aglomeraciones (y com-
plementar la informacion disponible en el portal
ePortugal con mas detalles);

— incorporar enlaces del tipo llamada a la accion
para acceder a los servicios a través de los cana-
les digitales;

— incorporar enlaces del tipo llamada a la accion
para obtener informacion y formular preguntas;

— incorporar enlaces del tipo llamada a la accion
para agendar servicios;

— redirigir a los ciudadanos hacia canales alternati-
vos, como el teléfono y el correo electrdnico.

Asimismo, se destacan ciertas iniciativas en curso,
tales como la posibilidad de usar la red de cajeros
automaticos para registrar la clave movil digital de
modo tal de facilitar el acceso a los servicios publicos
a través de la simplificacion del proceso de autenti-
cacion digital por medio de la clave mavil digital, con
el uso de datos biométricos y un cédigo QR.

En otro orden de cosas, la AMA integra el
Sistema de Incentivos a la Innovacién en la
Gestion Publica (Sistema de Incentivos a
Inovacdo na Gestdo Publica, SIIGeP), un progra-
ma que se orienta a activar la capacidad de inno-
vacion en materia de recursos humanos a fin de
mejorar el entorno laboral y desarrollar modelos
de gestion. En respuesta al brote de COVID-19,
mediante el Decreto No. 3616-D/2020, # 11, se
confio a la SlIGep:

— la elaboracion de guias, lineamientos y otros ins-
trumentos de soporte practico, incluidos nuevos
modelos de gestion y nuevas formas de organi-
zacion laboral, como el teletrabajo;

— la promocion de practicas innovadoras en materia
de gestidn, liderazgo y organizacion laboral, inte-
gradas en un plan de accion para la innovacion;

— la difusion de informacion a la administracion pu-
blica, que genere el marco necesario para las ac-
tividades de servicios y de los trabajadores que
se realizan en nuevos entornos laborales;

— el analisis permanente del contenido publicado
a fin de garantizar su coherencia, precisién y
oportunidad;

— el refuerzo de la capacitacion remota de la ad-
ministracion publica en articulacion con las uni-
versidades a través de una oferta especifica de
capacitacion adaptada al contexto actual.

Respuestas del area judicial

El area judicial lanzd numerosas iniciativas en res-
puesta a la pandemia COVID-19. Se agrupan en di-
versas dareas, tal como se presenta a continuacion.

Portal

En la pagina principal de la plataforma de justicia
digital, se cred un area dedicada con el nombre
“COVID-19: medidas adoptadas en la Justicia”®. En
ella, se reune informacion general sobre los servi-
cios judiciales, asi como sobre las medidas adopta-
das por las respectivas entidades. Incluye un mapa

://justica.gov.pt/COVID-19-Medidas-adotadas-na-Justica, Ultima visita: 11-08-2020.
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georreferenciado que indica los servicios cerrados,
los suspendidos y los abiertos (y que se actualiza dia
tras dia). El area se lanzo el 11 de marzo de 2020.

En la pagina principal de la misma plataforma, se cred
otra area: “Reapertura de los servicios de registro™®.
En ella, se reline informacién general sobre la falta

de definicién de los servicios judiciales, asi como una
descripcion detallada de los servicios que se prestan

en linea, en persona y por teléfono.

Existe un nuevo servicio que centraliza los turnos de
los usuarios.

Teletrabajo

El teletrabajo pasé a ser obligatorio toda vez que la
naturaleza de la actividad lo permitia. Cerca del 33 %
de los empleados publicos del drea judicial fueron
asignados a tareas remotas gracias a la rapida eva-
luacion de los requisitos del trabajo remoto vy, en
segundo lugar, al fortalecimiento de la infraestructura
de TIC y al aumento de la cantidad de computado-
ras disponibles; en cifras, se pusieron a disposicion
1500 computadoras adicionales para el trabajo re-
moto. En poco mas de una semana, la capacidad de
trabajar en forma remota crecié de 1.000 usuarios
simultaneos de la red privada virtual (Virtual Private
Network, VPN) a cerca de 5.000.

Servicios

— La asistencia presencial esta limitada a algunos
servicios urgentes. Para garantizar la seguridad y
la salud de los ciudadanos vy los trabajadores de
los servicios judiciales, los empleados rotan o tra-
bajan en forma remota, y el horario de atencion al
publico puede modificarse, de ser necesario.

— A los efectos de garantizar la seguridad durante
el aislamiento, estd en funcionamiento la Red
Nacional de Apoyo a las Victimas de Violencia
Domeéstica, la que puede contactarse por SMS,
teléfono o correo electrénico.

— Los documentos cuya vigencia finalice entre el
24 de febrero y el 30 de octubre no vencen y se
siguen aceptando, aun después de esa fecha,
hasta tanto el titular demuestre haber reserva-
do turno para iniciar el tramite de la respectiva
renovacion. Por lo tanto, el documento de iden-
tidad del ciudadano, la licencia de conducir, los
certificados de antecedentes penales y las visas
de permanencia se consideran vigentes a todos
los efectos legales.

— Ante los tribunales, todo acto procesal puede rea-
lizarse por teleconferencia.

— Las salas de audiencia pueden crearse por
videoconferencia.

— Los jueces continlan haciendo su trabajo ha-
bitual desde el hogar, donde tienen acceso al
sistema de gestion de causas. Estan a disposi-
cion para asistir a los tribunales toda vez que sea
necesario.

— Se crearon nuevos canales digitales MARL (me-
dios alternativos de resolucion de litigios) para
prestar servicios a los ciudadanos y a las empre-
sas. Ahora, todas las partes interesadas pueden
comunicarse por videollamadas, videoconferencia,
correo electrénico y teléfono.

— Las solicitudes de inscripcién y la interposicion
de recursos jerarquicos contra decisiones de
calificacion desfavorables pueden cursarse por
correo electrénico. Respecto de los procedimien-
tos y actuaciones de inscripcion, a los ciudada-
nos se les ofrece, en los casos en los que no hay

https://justica.gov.pt/Reabertura-das-Conservatorias-Registo, Ultima visita: 11-08-2020.
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posibilidad de hacer peticiones de inscripcién en
linea, otro canal digital para los servicios de ins-
cripcion a través del correo electronico.

— Se habilitd la colaboracion con otros sectores de
gobierno para disefiar respuestas holisticas; por
ejemplo, la creacion de los Quioscos del ciudada-
no, donde se entregan los documentos de iden-
tidad. Algunas acciones de colaboracion fueron
la definicién de la asociacion entre el Ministerio
de Justicia, el Ministerio de Modernizacion del
Estado y de la Administracion Publica, y las
municipalidades.

— Se digitalizaron todos los servicios esenciales para
los ciudadanos, tales como la inscripcién de naci-
mientos y la solicitud de renovacion del documen-
to de identidad.

— Se prorrogo el periodo de validez de los docu-
mentos que vencian entre el 24 de febrero y el 30
de octubre de 2020, incluidos el documento de
identidad del ciudadano, la licencia de conducir y
otros certificados.

— Con el Decreto Ley No. 16/2020, del 15 de abril,
se aprobaron diversas medidas excepcionales y
temporarias para validar y alentar la practica de
realizar actuaciones a través de la comunicacion
remota, dentro del alcance de los procesos que
tramitan ante jueces de paz; actuaciones, proce-
sos y procedimientos de inscripcion, y procedi-
mientos realizados ante el Instituto Nacional de la
Propiedad Industrial.

Documento de identidad del ciudadano

En vistas de la proyeccion del vencimiento de cerca
de 700.000 documentos de identidad del ciudada-
no entre el 24 de febrero y el 30 de junio de 2020,

el Ministerio de Justicia y la AMA activaron un con-
junto de iniciativas para minimizar los efectos resul-
tantes de las medidas impuestas durante el estado
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de emergencia (vigentes entre el 18 de marzo y el
2 de mayo de 2020), y del hecho de que el servicio
presencial se permite solo por turnos y atiende con
menos empleados, a fin de garantizar el distan-
ciamiento social y cumplir con las directrices de la
DGS (Direcdo Geral de Saude).

El plan de medidas que se pusieron en practica el 15
de mayo, y que continuaran en vigor en los préximos
meses, tiene por objeto resolver el flujo acumulado
de pedidos y entregas del documento de identidad,
asi como agilizar y hacer mas comodos para los ciu-
dadanos los procesos de renovacion y retiro.

Brevemente, la lista de iniciativas incluye:

— Prorroga del periodo de vigencia del documento
de identidad del ciudadano. Los documentos que
vencian después del 24 de febrero contindan
vigentes hasta el 30 de octubre, independiente-
mente de si el ciudadano ya tiene agendado turno
para la renovacion.

— Creacidn de los Quioscos del ciudadano como
centros de entrega temporarios del documento
de identidad del ciudadano. Creacion de centros
de entrega temporarios del documento de identi-
dad del ciudadano emitido después del 24 de fe-
brero. Este servicio operara de 8 a 20 horas y por
turno. El ciudadano recibirad un llamado telefénico
del Instituto de Registros y Notariado, mediante el
que se le informara el lugar, el dia y la hora de re-
tiro del documento. Esta planificado que se abran
12 espacios en las municipalidades que reciben
mas presion para la entrega de estos documentos.
Esta accion se realiza en alianza con la AMA.

— Turno para el pedido de documento de identidad
del ciudadano. Reapertura del servicio de turnos
de la plataforma de turnos del servicio judicial y
del centro de turnos del Estado para acceder a
los servicios relativos a este documento.
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— Creacion de una linea telefénica exclusiva para Medidas SIMPLEX 2020/2021
servicios relacionados con el documento de
identidad del ciudadano. Linea de ayuda ex-
clusiva para los servicios relacionados con el

documento de identidad del ciudadano, tales

El Programa SIMPLEX 2020/2021 incluye 14 iniciati-
vas para ser implementadas por el drea judicial®'. Las
iniciativas se agrupan en tres areas, segun se detalla
a continuacion.

como procesos de renovacion nuevos y simpli-
ficados, centros temporarios de entrega y pro-
gramacion de turnos.

Renovacion del documento de identidad del
ciudadano por SMS. Envio de un SMS a los
ciudadanos que tienen el documento vencido
y que reunen las condiciones para tramitar

la renovacion en linea. Por este medio, se

les solicita que acepten renovarlo en forma
automatica. Esta medida es aplicable a los
residentes de Portugal de 25 afios de edad

0 mas que no precisen modificar datos o de
quienes no se necesite tomar datos biométri-
cos, y que hayan indicado un teléfono movil
de contacto.

Renovacidn en linea del documento de iden-
tidad del ciudadano vencido. Los ciudadanos
que tienen vencido el documento de identidad
del ciudadano pueden solicitar la renovacion
en linea a través de un certificado Creative
Commons (CC) o de la clave movil digital,
siempre que la vigencia del documento lo
permita.

Area de registros y notariado:

— Empresa Online 2.0 tiene por objetivo la simplifi-

cacion continua del proceso de constitucion de
una empresa en linea, por ejemplo, reducir la can-
tidad de informacion requerida y permitir la inte-
raccion entre los actores involucrados al momento
de constituir la empresa.

BUPI (Registro de Tierras Simplificado) es un
proyecto piloto disefiado para que, a partir de

los edificios georreferenciados en el Registro de
Tierras Simplificado, se identifique un lote de tales
edificios que relnan los requisitos para adoptar el
caracter de Registro de Tierras.

BUPI Mas Proximo comprende puestos de ser-
vicio moviles y descentralizados que tienen ac-
ceso a equipos portatiles, los que, ademas de la
representacion grafica georreferenciada, también
permiten llegar fisicamente a los terrenos cuando
no es sencillo ubicarlos a través de los mapas dis-
ponibles en la plataforma.

El servicio Casa Pronta (Casa Lista) evoluciona
para lograr la digitalizacion total del proceso Casa
Pronta, con la emision final del certificado en linea
del titulo Casa Pronta.

El sello electrénico reemplaza el sello fisico en la
certificacion y la firma de documentos, y permite
la digitalizacion de los procesos de registro.

b/Noticias/Simplex-20-21-traz-novas-medidas-para-a-Justica, Ultima visita: 10-05-2021.


https://justica.gov.pt/en-gb/Noticias/Simplex-20-21-traz-novas-medidas-para-a-Justica

Area de tribunales y de investigaciones penales: — Digitalizacién del proceso de incautacion de pro-
ductos ilegales y su reversién en favor del Estado.
— Digitalizacion de las comunicaciones entre los

Tribunales y las entidades de salud a través de un Area de propiedad industrial:

proyecto piloto en el marco del cual los pedidos
de informacidén de los Tribunales a tales entidades,
vinculados a procesos judiciales, dentro del al-
cance de las actuaciones legales, se realizaran de
forma electrénica.

Digitalizacion de las solicitudes que se originan

— Envio de pedidos y natificaciones a través de una
plataforma electrénica a las Oficinas de Apoyo
a la Propiedad Industrial (Gabinete de Apoio a
Propriedade Industrial, GAPD), y a instituciones
universitarias y de investigacion para facilitar y
simplificar el proceso de registro de patentes y

en los Tribunales para consultar el registro indi- marcas comerciales.
vidual del conductor en relacion con procesos
judiciales vinculados a la autoridad nacional de

seguridad vial.

— Implementacion de un proyecto piloto para di-
gitalizar las comunicaciones relativas al cobro
coactivo de las tasas de justicia, asi como para
comunicar informacion sobre procedimientos de
insolvencia.

— Disponibilidad, en la plataforma de interoperabi-
lidad GAP), de un servicio de comunicacion de
informacién sobre incumplimientos en procesos
judiciales.

— Interoperabilidad digital con el sector banca-
rio para la centralizacion y la digitalizacion de
los pedidos de informacion realizados por la
Policia Judicial al Banco de Portugal (Plataforma
Electronica para el Registro y la Transmision de
Cartas Oficiales del Banco de Portugal).

— Creacién de una plataforma para programar pe-
ritajes de manera simplificada a través de SMS'y
pagar por cajero automatico.

— Mantenimiento de la informacion contenida en
los listados oficiales de administradores judiciales,
actualizada en forma permanente para ser consul-
tada por los ciudadanos en general y por el propio
sistema judicial.

Portugal: El salto a la transformacion digital
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