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Tejido social para la gobernanza inteligente

Resumen

Esta investigacion propone un modelo conceptual y una solucién tecnoldgica para la

creacién y consolidacion del Tejido Social (capital social y humano) que permita

desarrollar y hacer efectiva la Gobernanza Inteligente mediada por Tecnologias de

Informacién y Comunicacién (TIC) en el contexto de las Ciudades Inteligentes. Se
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toman como base las premisas del aprendizaje permanente derivadas de la globalizacion
y la revolucion digital, para mejorar las aptitudes y competencias (fundamentales para la
innovacion, la productividad y la competitividad) de la gente a lo largo de la vida, que
dirijan su realizacion personal, su participacion en la sociedad y el tener éxito en el
mundo laboral. Se pretende igualmente generar un marco de referencia para ayudar al
gobierno en la definicion de las politicas publicas asociadas.

Se plantea el disefio de metodologias para la caracterizacion de la poblacion, el
desarrollo de competencias ciudadanas y digitales en contextos inclusivos (utilizando
postulados de la ingenieria instruccional) y la personalizacién de servicios ofrecidos en
los portales de Gobierno En Linea (GEL). Igualmente, desde el punto de vista de las
instituciones gubernamentales, se tienen en cuenta procesos del aprendizaje
organizacional (clave del éxito del Gobierno En Linea), con el fin de orientar la
transformacion de la informacion en conocimiento, y difundir y explotar dicho
conocimiento para incrementar la capacidad innovadora y competitiva de dichas
instituciones.

Un caso de estudio orientado al ofrecimiento de servicios de salud en un prototipo de
portal de Gobierno Local para la ciudad de Bucaramanga, conducira las estrategias de
consolidacion de las relaciones Gobierno-Ciudadano (G2C - Government to Citizen ) y
Ciudadano-Gobierno (C2G Citizen to Government) para la prueba del modelo, en sus
dimensiones del Ciudadano como miembro de la Sociedad de la Informacion
(sensibilizado y capacitado) y del Gobierno como ente conocedor de las necesidades del
Ciudadano que ofrece servicios claros, intuitivos y sencillos para facilitar su gestion y
fortalecer su relacion con el Ciudadano.

El contexto de la Web 2.0 y la Web Semantica, asi como métodos, técnicas y
herramientas estadisticas y de Inteligencia Artificial, seran los implementos

tecnoldgicos que permitiran llevar a cabo el desarrollo y prueba de estas iniciativas.

Palabras Clave: Gobernanza Inteligente, Tejido Social, G2C, Aprendizaje.
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Social weave for smart governance

Abstract

This research proposes a conceptual model and a technological solution for the creation
and consolidation of the Social Weave (social and human capital) for the development
and effectiveness of Smart Governance mediated by Information and Communication
Technologies (ICTs) in the context of Smart Cities. Premises of lifelong learning arising
from globalization and the digital revolution used as a basis to improve the skills and
competencies of people throughout life (critical for innovation, productivity and
competitiveness), aiming their realization staff, their participation in society and
succeed in the workplace. It also aims to create a framework to assist the government in
defining the associated public policy.

The design of methodologies for characterization of the population, the development of
citizenship skills and digital skills in inclusive settings (using principles of instructional
engineering) and customization of services offered on the websites of the Government
on line is proposed. Similarly, from the point of view of government institutions, It
takes into account processes of organizational learning (key to the success of the
Government Online), in order to guide the transformation of information into
knowledge, disseminate and exploit such knowledge to increase the innovative and
competitive capacity of these institutions.

For testing the model, a prototype of Local Government website for the city of
Bucaramanga. The prototype is oriented to offering health services. This study case
leads to build strategies to strengthen the relations Government to Citizen (G2C) and
Citizen to government (C2G), as results, Citizens members of the Information Society
(sensitized and trained ) and the Government entity as a knowledgeable of needs
citizens that provides clear, intuitive and simple services to facilitate management and
strengthen its relationship with the Citizen .

The context of Web 2.0 and the Semantic Web, methods, techniques and tools of
statistics and Atrtificial Intelligence are the technological implements that will allow to

carry out the development and testing of these initiatives.

Keywords: Smart Governance, Social weave, G2C, Learning
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Tejido social para la gobernanza inteligente

Introduccion

Actualmente con el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, los
gobiernos intentan centrarse en la inclusion ciudadana de una manera participativa; sin
embargo, factores como el analfabetismo digital, la falta de cultura ciudadana en
multiples contextos, la poca orientacién de los programas educativos hacia el
aprendizaje permanente (Delors 1996), la ausencia de planes estratégicos de
incorporacion de TIC (Republic of Mauritius, National ICT strategic plan 2007-2011) a
nivel organizacional, y de lineamientos claros de parte del Gobierno para generar
soluciones adaptadas a las necesidades del pais, han hecho que estas iniciativas no
avancen de acuerdo con lo esperado y con los criterios de promocion del uso efectivo de
recursos, la transparencia y la participacion, propuestos en los estandares de Gobierno
En Linea (Manual para la implementacién de la estrategia de gobierno en linea. Bogota, mayo
2008).

En una Ciudad Inteligente (Toppeta 2010), donde se involucran nuevas
oportunidades de pensar y actuar en los planos econdémico, social y técnico, con el fin
de propiciar un mundo sostenible, una mejor calidad de vida y un uso eficiente de los
recursos Yy servicios disponibles, existe el concepto de Gobernanza Inteligente (Willke
2007) que se enfoca en la participacion ciudadana en el gobierno de las ciudades. Los
portales de Gobierno En Linea han sido el medio para que esa participacion se de; sin
embargo, poco se ha avanzado en ese sentido por la ausencia de metodologias y
politicas publicas que dirijan el proceso con la rigurosidad requerida en ambientes
realmente incluyentes y retroalimentados con base en la experiencia. De manera similar,
tampoco hay claridad en la manera como la informacion recolectada por interaccion del
usuario a traves de dichos portales, es transformada en conocimiento o es utilizada para
aumentar la capacidad innovadora y competitiva de la institucién gubernamental
(premisas del aprendizaje organizacional (Nonaka, Takeuchi 1999).

Con este estudio, se pretende dar a conocer grosso modo, la propuesta
metodologica que dirigira la investigacion hacia la consecucion del modelo de Tejido
Social que reforzara el capital social y humano (Chaparro 2003) necesario para que la
Gobernanza Inteligente mediada por TIC sea efectiva. Todo este proceso se enmarca

dentro del concepto del aprendizaje permanente o aprendizaje para toda la vida. El
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disefio de los sistemas de formacion, asi como el disefio, desarrollo y puesta en marcha
de contenidos educativos incluyentes (dependientes del contexto personal y tecnolégico
del usuario) articulados mediante reglas de decision pedagdgica (con base en niveles de
competencia y gustos subjetivos) (Requejo, Sarramona y Martinez 2003; Fernandez,
Martinez y Moreno 2007) y el seguimiento a la interaccion del usuario sobre esos mismos
contenidos (Castro, Kolp y Mylopoulos 2002; Angwin 2010), seran pieza fundamental para
asegurar el éxito de la experiencia.

Las fortalezas de la tecnologia web, especialmente en sus herramientas
orientadas a la participacidn y colaboracién entre usuarios con un fin comun (Web 2.0)
(O’Reilly 2005), asi como al analisis inteligente de la informacion para ser transformada
en conocimiento (Web Semantica) (Berners-Lee, Hendler y Lassila 2001) y permitir el
ofrecimiento de productos y servicios “justo para el caso”, seran tenidas en cuenta para
el disefio e implementacion de los elementos de formacion a utilizar en el desarrollo de
las competencias digitales y ciudadanas, necesarias para el establecimiento de la cultura
del aprendizaje permanente en la Sociedad.

A continuacion, en la seccion 3, se lleva a cabo la contextualizacion de los
elementos que soportan esta propuesta. La seccion 4, presenta la abstraccion formal del
modelo conceptual que constituye el Tejido Social bajo las premisas del aprendizaje
permanente, objetivo de este analisis, y el mapa conceptual de la metodologia a seguir
para conseguirlo, desde las dimensiones de Gente y Gobernanza de la Ciudad
Inteligente. La seccién 5 cierra el documento con las conclusiones y los posibles

resultados producto de la investigacion a desarrollar.

1. Contextualizacion
1.1. Ciudad inteligente
Actualmente la poblacion mundial supera los siete mil millones de personas
(World population 2013) y las proyecciones indican que el 70% de esta poblacion vivira
en areas urbanas hacia el afio 2050 (Programa de las Naciones Unidas para los
Asentamientos Humanos 2009). Este crecimiento acelerado de la poblacion generara
importantes retos para la gestion de la infraestructura de las ciudades, exigira un mundo
sostenible y requerira por lo tanto una mejor Gobernanza. Las urbes existentes se
convertiran en Ciudades Inteligentes, las cuales ofreceran una mayor calidad de vida y

las tecnologias permitiran usar los recursos y servicios disponibles eficientemente.

349
C&P, N° 4, Bucaramanga, enero-diciembre 2013, 516 pp. ISSN 2027-5528 pp 344-369



¢Qué es una Ciudad Inteligente?

a. Es la respuesta a los retos del futuro, afirma Jordi Marin (Observatorio de la
descentralizacion y democracia en América Latina 2013).

b. O, cuando las inversiones en capital humano y social y en infraestructura de
comunicacion tradicional como el transporte, y moderna como las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, estimulan el crecimiento econémico sostenible y una alta
calidad de vida, con una sabia gestion de los recursos naturales, a través de una
gobernanza participativa, dicen otros, como Andrea Caragliu y Chiara Del Bo (Caragliu,
del Bo y Nijkamp 2009).

C. José Antonio Marina, importante pensador y periodista Espafiol, en su
intervencion en el foro sobre la ciudad humanizada realizado en la ciudad de Sevilla,
Espafia, en el afio 2004, plantea que las ciudades inteligentes son aquellas que generan
condiciones que permiten a sus ciudadanos ser felices y les atribuye caracteristicas
interesantes como...*“son ciudades que se mantienen vivas, innovadoras, estimulantes y
facilitadoras de las acciones de sus ciudadanos”. En este punto, se puede decir que el
término “inteligente” se personifica, ya que la habilidad para innovar define uno de los
pilares fundamentales del modelo de inteligencia emocional de Cooper y Sawaf (Cooper
y Sawaf 1997). La “inteligencia emocional” es un término que aparece por primera vez
en 1990 y se expresa como la habilidad de pensar y actuar con base en la diferenciacion
y percepcion de las emociones propias y las de los demas (Mayer y Salovey 1997).

El enfoque de una Ciudad Inteligente varia segun la actividad econdmica
principal y las necesidades a satisfacer, caracteristicas de la ciudad. La identificacion de
estas necesidades asi como la implementacion de soluciones a las mismas, forma parte
del plan estratégico de incorporacion de TIC (ICT strategic planning 2012-2015) disefiado
0 asumido por el Gobierno de dicha ciudad. Por lo tanto, la constante principal que
permite la evolucion de este concepto de acuerdo con la literatura, esta en la creacion de
sistemas eficientes, alimentados con informacién real, apoyada en TIC. Por ejemplo,
vale la pena mencionar los casos exitosos de Singapur (ciudad de negocios), Curitiba
(ciudad industrial) y Luxemburgo (ciudad financiera), en donde se incluye en los planes
de desarrollo con el objetivo de lograr una Ciudad Inteligente, el mejoramiento de la
calidad de vida de los ciudadanos. Singapur y Curitiba, plantean como proyecto central
de educacion el entrenamiento a jovenes y adultos en el uso de la tecnologia.
Luxemburgo, ciudad europea calificada como “Smart City” nimero uno, por el

“European Smart Cities project”, presenta en su plan de gobierno mejorar el nivel de
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satisfaccion de los ciudadanos con la administracion y disponer de la informacion en
forma digital o electronica (tomando como elemento principal, el entrenamiento del
personal funcionario y del ciudadano en si, incentivando de esta manera su cooperacion
(Moreno y Gutiérrez 2012).

¢Sera entonces que una de las claves de éxito de la Ciudad Inteligente consiste
en la creacion de la cultura digital en los ciudadanos y del aprendizaje organizacional en
las instituciones, para aprovechar al maximo las estrategias y programas que de verdad
mejoren la calidad de vida y hagan competitiva la ciudad?

Existen varios modelos que describen las ciudades inteligentes, compuestos por
elementos, que en esencia son muy similares. Para Giffinger (Giffinger, Fertner et al
2007), este tipo de metrépoli se estructura con base en seis pilares: economia, gente,
gobernanza, movilidad, ambiente y vida, los cuales se califican como “inteligentes” y su
combinacion da como resultado un escenario en donde la competitividad, el capital
humano y social, la participacion, el transporte, las TIC, los recursos naturales y la
calidad de vida, actian generando sostenibilidad social y ambiental. La gente
inteligente, en este contexto, es cualificada, preparada con base en la préactica del
aprendizaje permanente, convive respetando la pluralidad social y étnica que la rodea,
es flexible, creativa, de mente abierta y hace uso responsable de su derecho a participar
activamente en la vida publica.

La Gobernanza Inteligente a su vez, es incluyente y transparente, se preocupa
por prestar servicios publicos y sociales de calidad, lidera y genera estrategias y
perspectivas politicas de desarrollo y permite la participacion activa de los ciudadanos
en la toma de decisiones. De este modo, algunos de los gobernantes (aunque lo ideal
seria que fuesen todos) a nivel mundial, estdn enfocando sus politicas y estructuras
gubernamentales alrededor de los ciudadanos a quienes dirigen, con el fin de lograr un
equilibrio entre el uso adecuado de recursos y la prestacién eficiente de servicios que les
permita evidenciar que se han adquirido las cualidades apropiadas para guiar a una
sociedad inteligente.

Los ciudadanos pueden contribuir al crecimiento de las ciudades inteligentes si
tienen la oportunidad de gestionar su entorno mas proximo de la mano de tecnologias
avanzadas, conformando asi la Sociedad Moderna. Alli se dinamizan recursos de
naturaleza econdmica (el dinero), recursos de naturaleza cultural (como diplomas
escolares y universitarios) y recursos sociales centrados en la capacidad de formar y

aprovechar las redes de relaciones sociales, derivadas de la pertenencia a diferentes
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grupos. Todos esos recursos segin Bourdieu (Bourdieu 1980), constituyen el capital
econodmico, capital cultural y capital social (la red de relaciones dinamicas) de una
ciudad.

Putnam (Putnam y Leonardi 1993), menciona la diferencia entre un capital
“vinculo” y un capital “puente”. Las personas socializan con otros semejantes (en edad,
por ejemplo) y crean vinculos. Pero para crear sociedades pacificas en un pais
multiétnico se deben establecer puentes, es decir, crear lazos con gente distinta; quienes
generan ambos tipos de enlaces se fortalecen mutuamente. El capital social también
mide la colaboracién entre los diferentes grupos y esta articulado por el grado de
confianza, las normas de comportamiento civico y el nivel de asociatividad, elementos
mediante los cuales se puede apreciar la riqueza y fortaleza del Tejido Social, formado
por las relaciones constantes que se generan en las redes sociales.

Las redes sociales que identifican a la sociedad del tercer milenio tienen un
papel estratégico en las Sociedades del Conocimiento: son uno de los mecanismos mas
poderosos de gestion del conocimiento, y forman parte del capital social indispensable
para el funcionamiento adecuado de las ciudades. El Tejido Social que generan, es un
factor transcendental en el proceso de construir capital social (Chaparro 2001). La misma
relacion ha sido detectada en los paises desarrollados. La Comunidad Europea resalta en
uno de sus informes (White paper on education and training 1998) que en las economias
contemporaneas, basadas en el conocimiento, la capacidad de gestion desempefia un
papel de vital importancia donde el conocimiento crecientemente se codifica y se
transmite por la comunidad a través de redes formales e informales. En este sentido
entonces, se presenta un modelo de interaccion entre generadores y usuarios del
conocimiento, intercambiando entre si, tanto conocimiento codificado como
conocimiento personal.

Con base en las razones descritas anteriormente, es posible afirmar entonces,
que desarrollar estrategias de consolidacion del aprendizaje permanente podria

fortalecer el capital social y humano en el contexto de las ciudades inteligentes.

1.2. Aprendizaje permanente
En la Sociedad del Conocimiento cada persona logra una posicion segun el
conocimiento que haya construido; quienes no estén preparados para enfrentar este
nuevo reto entraran en un proceso de exclusion social. Por esta razén, el aprendizaje

permanente es una necesidad. Los ciudadanos deben desarrollar competencias clave a lo
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largo de sus vidas para que puedan realizarse como personas, participar en la sociedad y
alcanzar el éxito en el mundo laboral. En ese sentido, los expertos en la materia
(Corvalan 2011) han establecido ocho competencias clave a tener en cuenta, en las que el
pensamiento critico, la creatividad, la capacidad de iniciativa, la resolucion de
problemas, la evaluacidn del riesgo, la toma de decisiones y la gestion constructiva de
los sentimientos son considerados temas en comun.

Las siguientes son esas competencias clave: comunicacion en la lengua materna
para tener aptitud de expresar e interpretar conceptos, pensamientos, sentimientos,
hechos y opiniones de forma oral y escrita (escuchar, hablar, leer y escribir);
comunicacion en lenguas extranjeras para la cual cada persona tendrd un grado de
dominio diferente; competencia matematica y competencias bésicas en ciencia y
tecnologia para tener habilidad de desarrollar y aplicar el razonamiento matematico y
capacidad y voluntad de utilizar el conjunto de conocimientos y metodologia empleados
para explicar la naturaleza; competencia digital que conlleva el uso seguro y critico de
las Tecnologias de la Sociedad de la Informacion (TSI) y se sustenta en las
competencias béasicas de TIC; aprender a aprender como la capacidad para iniciar y
persistir en el aprendizaje, y gestionar el tiempo y la informacion eficazmente, ya sea
individualmente o en grupos; competencias sociales y civicas como la facultad de
participar de modo eficaz y constructivo en la vida social y profesional. Las capacidades
de la competencia civica son habilidades para interactuar con eficacia en lo publico y
manifestar solidaridad e interés por resolver problemas de la comunidad; sentido de la
iniciativa y espiritu de empresa que es la habilidad para transformar las ideas en actos y
gestionar proyectos para alcanzar objetivos y, conciencia y expresion culturales, que son
capacidades que estan relacionadas con la apreciacion y disfrute de las obras de arte y
de las artes escénicas, y la expresion de uno mismo a traves de distintos medios (Figel
2009).

Los conocimientos, capacidades y aptitudes involucrados en el aprendizaje
permanente, pueden organizarse en dos grupos de competencias: las ciudadanas y las
digitales, las cuales hacen parte del modelo matematico que define el Tejido Social
planteado en este estudio y que se explican a continuacion:

Las Competencias Ciudadanas, son aquellas que relacionan lo que un ser
humano esta en capacidad de ser, saber y saber hacer, es decir, son un conjunto de
conocimientos, actitudes y habilidades comunicativas, emocionales, cognitivas e

integradoras que se articulan para ayudar al ciudadano a manejar la complejidad de la
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vida en sociedad y a continuar afianzandolas, puesto que le permiten interactuar
(comunicativas), reflexionar sobre si mismo y sobre su entorno para aprender de él
(cognitivas); identificar, expresar y manejar las emociones propias y las de otros
(emocionales) e integrar todo lo anterior y en consecuencia, desenvolverse en el ambito
personal y grupal (integradoras). Por consiguiente se espera desarrollar capacidades
para la toma de decisiones, la adquisicion de criterios, el trabajo en equipo, el asumir
responsabilidades, la solucion de conflictos y problemas, y las habilidades para la
comunicacion, la negociacion y la participacion ciudadana (MEN 2008a).

Jordi Adell (2010) hace una observacién muy acertada sobre las Competencias
Digitales al expresar que son mas que manejar tecnologia y por tanto, deben ser
competencias basicas de la educacion obligatoria. Segun El, estan conformadas por las
siguientes habilidades: Competencia Informacional, o el conjunto de conocimientos,
habilidades y destrezas necesarios para trabajar con la informacion disponible;
Alfabetizaciones Multiples, o el lenguaje de los simbolos que utiliza la actual sociedad
audiovisual e iconica y que debe ser objeto de formacion, aunque en muchas ocasiones
se pase por alto; Ciudadania Digital, que preparan para vivir en un mundo en donde lo
real y lo “online” se confunden; Competencia Cognitiva Genérica, que consiste en saber
solucionar problemas que no estan del todo enunciados y, la Competencia Informética o
Tecnologica, que permite el manejo de las herramientas que la tecnologia ofrece.

El aprender a conocer, aprender a hacer, y aprender a convivir, se convierten
entonces en elementos fundamentales para convivir y tener éxito en los nuevos
contextos. Por este motivo y con el animo de responder eficazmente a la demanda de
educacion de las sociedades actuales, esta investigacidn propone un proceso de
formacién basado en el aprendizaje por competencias. Esta modalidad educativa
posibilita el desempefio ético, idoneo, autobnomo y creativo de las personas, quienes
articulan el saber ser, el saber conocer y el saber hacer para ser eficaces, solidarios con
los demaés, hacer el bien de manera cooperativa y gestionar su propio proyecto ético de
vida (Tobo6n 2010).

Gilbert Paquette (Paquette et al 2005) a través de los métodos y técnicas
definidos en la Ingenieria Instruccional para el “andlisis, el disefio, el desarrollo y la
planeacién de la distribucion de sistemas de aprendizaje asistidos por computador,
integrando conceptos y principios del disefio instruccional, la ingenieria de software y la

modelacion del conocimiento”, ofrece un marco completo de trabajo para la
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implementacion de los procesos de formacion orientados al desarrollo de las
competencias antes mencionadas.

El disefio instruccional se fundamenta en las teorias del aprendizaje y va desde
la definicion de lo que el profesor quiere que el estudiante aprenda —los objetivos de
aprendizaje- hasta la evaluacion formativa del proceso. Es decir, el disefio instruccional
permite detallar qué se aprende, a quién estd dirigido, qué recursos y actividades se
requieren, cémo se evalla y cémo se mejora, de acuerdo con las necesidades de los

estudiantes, lo que asegura la calidad del aprendizaje (Sanchez 2009).

1.3. Gobierno en linea

En la medida en que las TIC son involucradas en todo el proceso, desde la
compra de servicios de manera individual, hasta el intercambio de informacion y
colaboracion a través de regiones y fronteras para el beneficio de los ciudadanos y de
las instituciones gubernamentales, el gobierno se transforma en un Gobierno
Electronico o en Linea. Desde su aparicion en 1990, el concepto de Gobierno
Electronico ha sido definido de diversas maneras y aun no hay un consenso. Sin
embargo, en muchas de ellas se pueden distinguir tres palabras como comdn
denominador: herramienta, fines publicos y medios digitales, las cuales permiten
definirlo como la herramienta que entrega fines publicos a través de medios digitales.

El Gobierno Electronico, Gobierno Digital o Administracion Electronica, ha
permitido mejorar la gestion de servicios de administracion publica a traves de sus
cuatro ejes de relaciones: Gobierno-Ciudadano G2C, Gobierno-Empresas G2B
(Government to Business), Gobierno-Gobierno G2G (Government to Government) y
Gobierno Empleados G2E (Government to Employees).

Las tendencias de Gobierno Electronico que se llevan a cabo en paises
desarrollados proyectan las relaciones mencionadas y giran en torno a aspectos como
recuperacion de desastres, mayor coordinacion entre gobiernos centrales y locales,
computacion en la nube (Cloud computing), participacion ciudadana, indicadores de
Gobierno Electronico, cambios de poder al interior del Estado y Gobierno Abierto (Obi
e lwasaki 2010).

El avance del Gobierno Digital en el mundo, se ha estudiado a través de varios
andalisis de medicién comparativos como: el indice de Gobierno Electrdnico de las
Naciones Unidas, el cual hace una evaluacion sistémica de como los gobiernos utilizan

las TIC para facilitar el acceso y la inclusion para todos; el indice de competitividad en
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la industria de tecnologias de informacion (TI1) creado por el Economist Intelligence
Unit para la Business Software Alliance (BSA), cuyo objetivo es comparar paises en
diferentes regiones del mundo en la medida en que poseen las condiciones necesarias
para soportar una fuerte industria de TI y el modelo desarrollado por la OEA en el 2010,
denominado Modelo de Madurez del Observatorio de las Compras Publicas
Electronicas (eGPO-MM), centrado en las disposiciones legales e institucionales y en
aspectos técnicos de los portales de Gobierno Electrénico (Concha y Naser 2012).

En Colombia, la historia del Gobierno Electrénico inicia en 1995. En el afio
2000 surge el Gobierno En Linea (GEL) como una de las seis estrategias de
conectividad (Ministerio de Tecnologias de Informacién y Telecomunicaciones, Colombia
2011) y en el 2002 la ley 790, que en el articulo 14 del capitulo tres fusiona los dos
términos, los delimita y establece su finalidad asi: “el Gobierno Nacional promovera el
desarrollo de tecnologias y procedimientos denominados gobierno electrénico o en linea
en las entidades de la rama ejecutiva del orden nacional y, en consecuencia, impulsard y
realizard los cambios administrativos, tecnoldgicos e institucionales relacionados con
los siguientes aspectos: a) Desarrollo de la contratacion pablica con soporte electronico;
b) Desarrollo de portales de informacion, prestacion de servicios, y c¢) Participacion
ciudadana y desarrollo de sistemas intragubernamentales de flujo de informacion. El
Gobierno Nacional desarrollard y adoptara los adelantos cientificos, técnicos y
administrativos del gobierno electronico que deberan realizarse bajo criterios de
transparencia, de eficiencia y eficacia de la gestion publica, y de promocion del
desarrollo social, economico y territorialmente equilibrado” (Colombia Ley 790 de 2002).

Al comprobar el desempefio de la estrategia GEL en el pais, se encuentra que en
el afio 2010 Colombia ocupd el puesto 11 entre 18 paises en cuanto a niveles de
madurez resultantes en los sistemas de compras publicas electronicas; en el 2011 el
puesto 50 entre 70 paises en el Economist Intelligence Unit y el 43 entre 190, el 2012 en
el indice de Gobierno Electronico de las Naciones Unidas, bajando 12 puestos entre el
2010 (afio en el cual fue el 31 en la clasificacion), con un valor de 0,6125, y el 2012
(cuando ocupd el lugar 43), con un valor de 0,6572. En este ultimo indicador se observa
que no bast6d que Colombia mantuviese y aumentara el valor de su indicador, ya que a
nivel comparativo mundial el pais quedd rezagado (Concha et al 2012) (The IT Industry
Competitiveness Index Web) (The United Nations E-Government Development Database

Web).
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¢En que se falla: en accesibilidad, en inclusion, en las condiciones necesarias
para dar soporte a la industria de Tecnologias de Informacion o en la funcionalidad de
los portales? ¢No es la gente un factor transversal en todas las posibles causas del bajo
desempefio mencionadas? Esto permitiria comentar, que posiblemente en Colombia
hacen falta estrategias de formacion para los ciudadanos que logren que la gente se
sienta incluida, participe, colabore y haga uso efectivo de los servicios que poco a poco
ofrezca el Gobierno a través de sus portales, de tal manera que se fortalezcan las
relaciones G2C y C2G de la estrategia GEL.

Los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de Colombia,
fueron establecidos en el decreto 1151 del 14 de abril de 2008 (Colombia Decreto 1151
2008), en cuyo articulo cinco se definen las etapas para su implantacion asi: 1.
Informacién en Linea: las entidades habilitan sus sitios web y su informacién en linea
con esquemas basicos de busqueda; 2. Interaccion en Linea: se habilita la comunicacion
en dos vias entre entidades y ciudadanos y empresas con las consultas en linea e
interaccion con servidores publicos; 3. Transaccion en Linea: se proveen transacciones
electronicas para la obtencion de productos y servicios (incorporacion de sistemas de
seguridad y autenticacion de usuarios); 4. Transformacion en Linea: las entidades
cambian para organizar los servicios alrededor de las necesidades de los ciudadanos y
las empresas, con ventanillas Unicas virtuales mediante el uso de la Intranet
Gubernamental y 5. Democracia en Linea: se incentiva a la ciudadania a participar
activamente en la toma de decisiones del Estado y la construccion de politicas pablicas
aprovechando las TIC.

Las mismas fases anteriores, aparecieron en el Manual para la Implementacién
de la Estrategia de Gobierno en Linea de Colombia en Mayo de 2008 (Ministerio de
Tecnologias de Informacién y Telecomunicaciones 2008). Sin embargo, cuatro afios después
del inicio de esta estrategia en el afio 2012, se definié una nueva etapa denominada
Elementos Transversales cuyos objetivos fueron: a. Institucionalizar la Estrategia de
Gobierno en Linea; b. Centrar la atencion en el usuario; ¢. Implementar un sistema de
gestion de Tecnologias de Informacion y d. Implementar un sistema de gestion de
seguridad de la informacion (SGSI) (Ministerio de Tecnologias de Informacion y
Telecomunicaciones 2012-2015). En este sentido se observa, que esta ultima etapa nacid
para solucionar el fracaso de la implantacién de la estrategia GEL sin haber realizado un

proceso de contextualizacion de la misma en el pais. Actualmente, la etapa 1 es la
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relacionada con la implantacion de los Elementos Transversales que daran la base para
que las etapas subsiguientes sean exitosas.

¢Qué paso en los cuatro afios en que se trabajo de acuerdo con los parametros
del Manual que no contemplaba la nueva fase 1? Se puede ver que el direccionamiento
de la estrategia inicial en el 2008 fue de la entidad al ciudadano capacitado para recibir
y utilizar la informacion en linea y la segunda estrategia en el 2012, se enfoca en los
usuarios, quienes determinan la calidad de la informacion y servicios que el Estado
presta y habilita, es decir, de nuevo el plan se orienta con base en un ciudadano
competente para calificar la informacién que encuentra en linea.

Ahora, ¢En qué momento la estrategia se ha centrado en capacitar al ciudadano
que no cuenta con las habilidades y herramientas basicas para utilizar los servicios del
Gobierno en Linea? (Se ha tenido en cuenta en su plan de accién el puesto 19 que
ocupo6 Colombia entre 19 paises en el indice de lectura digital en el afio 2009, en el cual
el desemperio del 70% de los jovenes colombianos estuvo por debajo del nivel minimo?
(PISA ERA 20009).

Se piensa entonces, que, las iniciativas de Gobierno en Linea no han avanzado
de acuerdo a lo esperado y con los criterios de promocién del uso efectivo de recursos,
transparencia y participacion propuestos en los estdndares gubernamentales
colombianos, por factores como el analfabetismo digital, la ausencia de planes robustos
y estratégicos de incorporacion de TIC a nivel organizacional, y de directrices claras de

parte del Gobierno para generar soluciones adaptadas al contexto del pais.

1.4, Aprendizaje organizacional

Como un eje integrador y articulador del beneficio de haber constituido el
Capital Social y Humano de una organizacion (en este caso la ciudad), es interesante
considerar qué hacer con toda la informacion utilizada para formar, ofrecer un servicio o
la capturada por interaccion del usuario frente al acceso a dicho servicio. Aqui es donde
entra a jugar un papel importante el concepto del aprendizaje organizacional, pues
mediante él, la organizacion puede transformar la informacién en conocimiento,
difundir y explotar dicho conocimiento, y aumentar su capacidad innovadora y
competitiva.

Para Argyris (Argyris 1993), la esencia del aprendizaje radica en la deteccion y
correccion de errores. Tras la deteccion de un error, la mayoria de la gente busca otra

estrategia que se desarrolle dentro de las mismas metas, creencias, valores, marcos
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conceptuales y se cambie la conducta sin una reflexion critica de por medio,
caracteristico del aprendizaje de ciclo simple. En este estudio, se contempla el
aprendizaje de ciclo doble, en el cual se cambia el programa maestro o programa
subyacente que lleva a los individuos a realizar la equivocacion, donde el individuo
cuestiona de manera critica su estructura, sus metas, creencias, valores, marcos
conceptuales y estrategias al detectar un error. Esto requiere de creatividad y puede
alterar las normas, planes, estrategias o consecuencias inicialmente relacionadas con el
problema o situacién bajo andlisis. Argyris cree que esta forma de aprendizaje es
fundamental para una organizacion que se encuentre en contextos rapidamente
cambiantes y en continua evolucion.

Segin Kim (Kim 1993), una organizacion aprende a través de sus individuos
(miembros). El aumento de la capacidad de cada individuo para llevar a cabo acciones
eficaces o aprendizaje individual, tiene un efecto directo sobre la organizacion. De la
definicion de aprendizaje individual surge la definicion de aprendizaje organizacional
como el aumento de la capacidad de una organizacion para llevar a cabo acciones
eficaces. Las estrategias de aprendizaje organizacional (Senge 1990) se basan en el
desarrollo integral del ser humano y en la comunicacion productiva y sinérgica con su
entorno. Los conocimientos se enriquecen y transmiten inteligentemente a traves de la
experiencia, la cual se documenta de manera objetiva y se comparte en la interaccion
grupal.

George Roth y Art Kleiner en el Centro para el Aprendizaje Organizacional del
Instituto Tecnoldgico de Massachusetts (MIT) han desarrollado otra herramienta
interesante de tipo administrativo, descrita en sus propias palabras como un documento
gue narra sucesos trascendentales de una organizacion utilizando las palabras de muchas
de las personas involucradas y en donde se respeta la perspectiva del por qué y el como
de cada una de ellas. La historia ayuda a empezar conversaciones abiertas a través del
resto de la organizacion y permite recuperar la experiencia vivida desde enfoques muy
diversos (Citado por Peter Senge en “The Dance of Change. Seven Learning Histories,
Creating a Reflective Infrastructure”). ES valida la analogia de esta investigacion con las
organizaciones de rapido aprendizaje (ORA) dirigidas con base en tres estrategias: el
impulso, a cargo de los directivos, en este estudio, el gobierno y la academia
representada por los investigadores; la gestion del desarrollo humano vista como
“cultivar”, a cargo del area de recursos humanos, en el caso bajo analisis, los

investigadores y su grupo de especialistas y la transformacion basada en los equipos de
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trabajo y en cada uno de los miembros, aqui, el Tejido Social y cada uno de los
ciudadanos que lo conforman (Guns 1996).

1.5. Tecnologias de informacion y comunicacion

La World Wide Web generd un abismo entre los disefiadores y los consumidores
durante sus primeros diez afios (por ser estatica). Sin embargo, los nuevos avances
tecnoldgicos, como la ciber-infraestructura y las arquitecturas de la Web 2.0 han
permitido la aparicion de la Web Participativa y la Informatica Social, en las cuales las
culturas de consumo (que generan productos terminados y los consumen pasivamente)
incluyen las teorias emergentes y se transforman en culturas de participacion, en las que
todas las personas cuentan con los medios necesarios para participar activamente en
hechos de significado personal (Web dindmica). En afirmaciones como esta, se dice que
las culturas de participacion no se forjan sélo con la tecnologia, sino que surgen al
generar cambios graduales en el comportamiento humano y en las organizaciones
sociales. Por tal razén, los portales de Gobierno En Linea contemplan un espacio a
través del cual se hacen convocatorias abiertas y de libre realizacion, en las que se invita
y se estimula a los usuarios a codisefiar diferentes partes de esta plataforma, con el fin
de explorar y apoyar el crowdsourcing (Fischer 1989), fomentando asi la adopcion,
apropiacion, adaptacion y evolucion del desarrollo tecnolégico de manera conjunta.

¢Por qué se trae a colacion el uso de esta tecnologia? pues precisamente porque
es la tecnologia basica fundamental para el ejercicio del Gobierno Electronico; sin
embargo, hoy en dia, no basta con que la Web sea dindmica y social, sino que también
debe ofrecer mecanismos para dar sentido y organizacion a toda esa informacion que se
captura de la interaccion del usuario y permitir la generacién de conocimiento y la
busqueda facil e intuitiva del mismo. Por eso igualmente, es importante mencionar la
Web Semantica, que es aquella que facilita realizar de manera automatica el filtrado
preciso de la informacidn requerida en un momento dado, para compartirla, procesarla y
transferirla de manera sencilla.

Segun Castells (Castells 2003), “la Web Semantica es un area pujante en la
confluencia de la Inteligencia Artificial (representacion del conocimiento) y las
tecnologias Web que propone introducir descripciones explicitas sobre el significado de
los recursos, para permitir que las propias maquinas tengan un nivel de comprension de
la web, suficiente como para hacerse cargo de una parte, la mas costosa, rutinaria, o

fisicamente inabarcable, del trabajo que actualmente realizan manualmente los usuarios

360
C&P, N° 4, Bucaramanga, enero-diciembre 2013, 516 pp. ISSN 2027-5528 pp 344-369



que navegan e interactiian con la Web”. Bésicamente se dice que esta Web pretende que
navegadores y paginas reconozcan con mayor precision lo que el usuario realmente
quiere encontrar. Las técnicas de la Inteligencia Artificial aplicadas para lograrlo,
persiguen mejoras en la experiencia del usuario relacionadas con la busqueda de la
informacidn, en aspectos de relevancia (entender mejor el contexto), eficiencia (atajos
contextuales), personalizacion (contexto basado en las intenciones y la historia de
navegacion del usuario) y remezclas (en entornos abiertos que pueden devolver
informacidn relevante e interoperable entre servicios de la Web).

Aungue mineria de datos no es el nombre del proceso, si es un paso esencial en
la extraccion de conocimiento a partir de datos. El objetivo del proceso es hacer un
analisis metodico de las bases datos revelando el conocimiento que contienen al extraer
patrones, describir tendencias y regularidades, predecir comportamientos y, en resumen,
utilizar la informacion computarizada para comprender y modelar de una manera mas
eficiente y precisa el contexto, y reducir la incertidumbre al tomar decisiones. Incorpora
técnicas de diferentes areas como el aprendizaje automatico, la estadistica, las bases de
datos, los sistemas de toma de decision, la inteligencia artificial y otras areas de la
informatica y de la gestion de la informacion (Hernandez, Ramirez y Ferri 2004).

Para el caso de estudio que permitira comprobar el funcionamiento correcto del
modelo propuesto en este documento, se desarrollard un prototipo de portal de Gobierno
En Linea, que combine las tecnologias antes mencionadas para el ofrecimiento de
servicios de salud (porque todo el mundo los necesita) a una poblacion objetivo con
caracteristicas sociales particulares. EI comportamiento del ciudadano frente al uso del
servicio serd identificado y modelado con el fin de validar la consolidacion de las
relaciones G2C y C2G de la estrategia de Gobierno En Linea. Los resultados de dicha
validacion ofreceran retroalimentacion a los procesos de refuerzo de competencias
ciudadanas y digitales bajo el concepto del aprendizaje permanente en el Tejido Social
constituido, y, a los procesos de autorregulacion de las instituciones gubernamentales
para orientar el mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos y la introduccién de

otros nuevos.
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2. Modelo conceptual y propuesta metodoldgica para la consolidacion del
tejido social necesario en la gobernanza inteligente mediada por TIC

2.1. Abstraccion funcional del modelo

Se considera que el Tejido Social (TS) objeto de este estudio, es el resultado de
la integracién del mismo existente al inicio de la experiencia, conjugado con una
funcién de las Competencias Ciudadanas y las Competencias Digitales desarrolladas en
la gente, bajo los postulados del Aprendizaje Permanente. De acuerdo con el contexto,
el modelo se retroalimenta segun la periodicidad requerida.

El modelo funcional propuesto, para definir entonces ese Tejido Social (TS), se
puede expresar cOmo:

TS = JSo+Cc+Cd (1)

Aprendizaje Permanente

Donde:

TSo = Tejido social al inicio de la experiencia y al inicio de cada periodo de

interaccion

Cc equivale a:

> Competencias ciudadanas

Siendo Competencias ciudadanas = competencia comunicativa, competencia

cognitiva, competencia emocional, competencia integradora,...

Y,

Cd equivale a:

> Competencias digitales

Siendo Competencias digitales = competencia informacional, alfabetizaciones
multiples, ciudadania digital, competencia cognitiva genérica, competencia informatica

o tecnoldgica.

362
C&P, N° 4, Bucaramanga, enero-diciembre 2013, 516 pp. ISSN 2027-5528 pp 344-369



2.2. Propuesta metodoldgica

El mapa conceptual de la Figura 1, establece la ruta a seguir para la
conformacion del Tejido Social propuesto en (1). A continuacion se resumen los datos
de entrada, procesos y salidas para lograr el objetivo:
a. Caracterizacion del capital social y humano existente, con base en su contexto
personal y tecnoldgico, que serd el insumo para la aplicacion de las premisas del
Aprendizaje Permanente, a través de programas educativos inclusivos enfocados al
desarrollo de competencias ciudadanas y digitales.
b. Utilizacion de Lenguajes de Modelado Educativo (EML) (Paquette 2004) y de
metodos de la Ingenieria Instruccional (Pefia y Morantes Web), para ayudar a decidir la
manera de ensamblar los objetos de aprendizaje (resultantes del Disefio Instruccional)
en ambientes de aprendizaje significativo y de gestion del conocimiento, para el soporte
a estos procesos de formacion.
C. Planteamiento y direccion de las estrategias de apoyo al desarrollo de la cultura
digital en la sociedad y de los servicios ofrecidos al ciudadano a través de los portales
de Gobierno En Linea, mediante la tecnologia de la Web 2.0 y la Web Semantica.
d. Modelado de trazas de la interaccion del usuario con los servicios del Gobierno
En Linea, para dirigir la personalizacion de los contenidos entregados, y promover la
autorregulacion de la actividad gubernamental, en el disefio 0 mantenimiento de nuevos
servicios de acuerdo con las necesidades y perfiles de los ciudadanos.
e. Establecimiento de estrategias de aprendizaje organizacional en las instituciones
gubernamentales que ofrecen servicios en linea al ciudadano. Esto permite transformar
la informacion en conocimiento, difundir y explotar dicho conocimiento y aumentar la
capacidad innovadora y competitiva institucional. Por lo tanto, se puede decir que este

proceso es la clave del éxito del Gobierno En Linea.
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FIGURA 1. PROPUESTA METODOLOGICA PARA EL DESARROLLO DE LA GOBERNANZA INTELIGENTE EN UNA CIUDAD INTELIGENTE
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Conclusiones

Con una vision general del problema a resolver, relacionado con la creacién y
fortalecimiento del Tejido Social necesario para el éxito de la Gobernanza Inteligente en el
contexto de las Ciudades Inteligentes, este articulo presentd un modelo conceptual de la
solucion a través de una abstraccion tedrica del mundo real, inmerso en el desarrollo de
competencias ciudadanas y digitales bajo las premisas del aprendizaje permanente. Un
mapa conceptual de la metodologia a seguir para conseguirlo, se introdujo de manera
didéctica con el fin de hacer explicitas las caracteristicas importantes detras de cada
proceso.

Se espera que con el desarrollo de la investigacién propuesta, se logren generar
estrategias de apoyo al desarrollo de la cultura digital en la sociedad y de los servicios
ofrecidos al ciudadano a traves de los portales de Gobierno En Linea, mediante la
tecnologia de la Web 2.0 y la Web Semaéntica, tal como se expresa en el punto c. de la

Metodologia.
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