REVISTA CUBANA i RNPS 2487 ¢ |SSN 2708-3411
DE TRANSFORMACION DIGITAL Vol. 5 e Nro. 1 e ene-mar 2024 ¢ e241

COMUNICACION BREVE

Gobierno digital en Cuba: analisis del
ecosistema digital relacionado con los

servicios en linea

Digital government in Cuba: analysis of the digital ecosystem related to
the online services

Monica Guillén del Campo
monica.qguillen6388@ gmail.com e https://orcid.org/0009-0005-0793-218X

OBSERVATORIO DE GOBIERNO DIGITAL DE CUBA

Recibido: 2023-12-14 » Aceptado: 2024-02-27

RESUMEN

El desarrollo del gobierno digital en Cuba tiene entre sus objetivos implementar servicios y
tramites en linea, desde un enfoque de servicios centrado en el ciudadano. Por tal razén,
resulta necesario, desde el Observatorio de Gobierno Digital de Cuba, brindar un seguimiento
sistematico a estos. Su andlisis debe abarcar tanto el nivel de la identificacion y monitoreo de
los servicios en linea, como estudiar la satisfaccion de los ciudadanos. Estas paginas tienen
como objetivo analizar el comportamiento del ecosistema digital cubano vinculado a los
tramites y servicios en linea, que ofrecen las entidades gubernamentales cubanas, para lo cual
se midieron un grupo de indicadores que se monitorearon en todos los portales
gubernamentales nacionales y provinciales. Se analizaron mds de cincuenta servicios de e-
gobierno, en distintos estados de madurez. Algunos resultados indican que la mayoria de los
tramites y servicios que se prestan no se realizan totalmente digitalizados, pues culminan con
la entrega de los documentos fisicos. Existen escasos mecanismos o dindmicas dedicados a la
evaluacion de satisfaccion ciudadana, entre otros elementos que inciden en esta con relacion
a los servicios en linea. No obstante, a pesar de las dificultades y retos que enfrenta el pais
para poder prestar servicios de manera mas eficiente y eficaz, se puede afirmar que ha existido
un avance en el desarrollo de servicios en linea, esenciales para la ciudadania.

Palabras clave: servicios y trédmites en linea, ecosistema digital cubano, gobierno digital,
satisfaccién ciudadana, indicadores.

ABSTRACT

The development of the Digital Government in Cuba has among its objectives to implement
online services and procedures from a service approach centered on the citizen. For this reason,
it is necessary, from the Digital Government Observatory of Cuba, to provide a systematic
follow-up to them. Their analysis should cover both the level of identification and monitoring
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of online services, as well as studying citizen satisfaction. Therefore, this communication aims
to analyze the behavior of the Cuban digital ecosystem linked to the online procedures and
services offered by Cuban government entities. For which a group of indicators were measured,
which were monitored in all national and provincial government portals. More than 50 e-
government services were analyzed, in different stages of maturity. Some results indicate that
most of the procedures and services that are provided are not fully digitized, since they
culminate with the delivery of physical documents; there are few mechanisms or dynamics
dedicated to the evaluation of citizen satisfaction, among other elements that affect citizen
satisfaction in relation to online services. However, despite the difficulties and challenges that
the country faces in order to provide services more efficiently and effectively, it can be affirmed
that there has been progress in relation to the development of essential online services for
citizens.

Keywords: online services and procedures, Cuban digital ecosystem, digital government,
citizen satisfaction, indicators.

INTRODUCCION

En Cuba, la actualizacién del modelo econdmico y social cubano, y la aprobacion de leyes, politicas y estrategias
para el desarrollo de la sociedad, abogan por la implementacién de transformaciones tecnoldgicas, comunicativas e
informacionales que garanticen, entre otras cosas, el perfeccionamiento de la Administracién Publica. El desarrollo
socioecondmico y politico dependen de multiples factores, entre los que se encuentra la transformacién digital (TD),
la credibilidad y el reconocimiento de las entidades publicas y no estatales a partir de acertados procesos
comunicativos con la ciudadania, y la informacion y los datos publicos que garantizan una mayor transparencia y
participacion en la gestidon de Gobierno.

En los ultimos afios, Cuba desarrolla un importante proceso de informatizacion de la sociedad vy, con ello, el
impulso del gobierno digital ha dado pasos acelerados hacia la informatizacion, entre los que destaca el desarrollo
del Gobierno electrénico, que ha ocupado un lugar prioritario (Mincom, 2019).

El organismo que tiene la misiéon fundamental de fomentar el uso masivo de las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones (TIC) en la economia y la sociedad es el Ministerio de la Informacién y las Comunicacion
(Mincom) (De Armas Urquiza & De Armas Sudrez, 2011). Mediante la Estrategia Nacional de Informatizacion
contenida en el Programa Rector de la Informatizacién de la Sociedad en Cuba, este ministerio ha sido el encargado
principal de liderar la tarea de implementacion del Gobierno electrénico. No obstante, muchas organizaciones de los
distintos sectores de la sociedad también colaboran con intensidad para lograr las metas que por etapas se
proyectan. En Cuba se ha adoptado para su establecimiento y desarrollo, un modelo que contiene cuatro etapas:

1. Presencia: publicacidn en linea de la informacidn instructiva o de interés para los usuarios, tanto ciudadanos
como instituciones.



Gobierno digital en Cuba: andlisis del ecosistema digital relacionado
REVISTA CUBANA ) con los servicios en linea
DE TRANSFORMACION DIGITAL Guillén del Campo, M.

2. Interaccién: implementacidon de los mecanismos de comunicacion e intercambio con los usuarios, que
incrementa el nivel de interaccidn de estos con el Gobierno.

3. Transaccion: se garantizan los trdmites y servicios en linea, asi como la interaccién simultdnea de los usuarios
con el Gobierno.

4. Transformacién: se genera una evolucién en el pensamiento y la actuacién de los ciudadanos, elevando a un
primer plano la interaccidn con el Gobierno a través de las TIC.

Segun Febles (2020), actualmente se desarrollan acciones propias de la segunda etapa, para lograr una
interaccion de los ciudadanos con la gestién del Gobierno, mediante el uso de las TIC. Se aprecian resultados de una
tercera etapa de transaccion.

Uno de los avances principales en materia de e-Gobierno es que se ha logrado que los érganos, Organismos
de la Administracion Central del Estado (OACE) y gobiernos territoriales, cuenten con un portal institucional de
Gobierno publico en Internet, bajo el dominio genérico de segundo nivel gob.cu. Se continla trabajando por
desarrollar elementos asociados a la etapa de interaccidn y la solucion de problemas que afectan el desarrollo del
Gobierno digital.

De igual manera, en Cuba el Ministerio de Economia y Planificacion (MEP) desarrolla el Macroprograma
«Gobierno Digital, Eficaz y Eficiente e Institucionalidad», el cual favorece la implementacién progresiva del gobierno
electrénico en el pais, a partir de las condiciones existentes, y concibe y fomenta la gobernanza tecnoldgica en la
gestion publica cubana, para el avance en la transformacion digital. Ese macroprograma articula iniciativas
encaminadas a: elevar la cultura digital en los directivos, funcionarios publicos y la poblacion, para la asimilacion y
participacion activa en la transformacion digital; desarrollar una visidn integradora en el marco regulatorio cubano
para habilitar el Gobierno digital; impulsar la transparencia, rendicion de cuentas y participacion en la Administracion
Publica cubana.

Varias instituciones universitarias del pais han jugado un rol clave en el desarrollo y la investigacidon en torno
al e-Gobierno, como la Universidad de Ciencias Informaticas (UCI), la Universidad de La Habana, el Instituto
Politécnico José Antonio Echeverria y otras. Se destaca en este sentido la inclusiéon de diversos estudios en los
proyectos de gobierno electronico existentes en la UCI; ademas, se han desarrollado diferentes software y sitios web,
en los que la poblacién puede acceder a la informacidén y los servicios que le provee el Gobierno, entre otros
elementos.

En la UClI se han creado diferentes centros para garantizar mejoras continuas vinculadas al avance de las
tecnologias; uno de ellos es el Centro de Gobierno Electrénico (CEGEL), donde se trabajan aspectos practicos del
gobierno electrénico a través de la gestion de Gobierno y la implementacion de proyectos nacionales e
internacionales, en importantes areas de la administracion publica y los procesos funcionales del Estado, para lograr
una reduccion de tramites y el tiempo empleado, asi como evitar errores humanos (Amoroso, 2014).

Entre las investigaciones realizadas en el CEGEL estd: «Gobierno Electrdnico: propuesta metodoldgica de
desarrollo y evaluacion en el afio 2014», en la que se elabora una metodologia para el impulso de plataformas de
Gobierno electronico. En este estudio, su autora, la Master en Ciencias Juridicas, Yarina Amoroso Fernandez, ofrece
una serie de valoraciones sobre qué es un gobierno electrénico, su composicién y descripcion desde la experiencia
cubana, razén por la cual estos resultados constituyen uno de los antecedentes principales de la investigacion en el
campo del gobierno digital en Cuba.
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Por su parte, la Universidad de La Habana, en convenio con el Ministerio de Comunicaciones de Cuba
(Mincom), acoge la creacidon de un observatorio orientado al andlisis de informacidn necesaria, relevante y confiable,
sobre el desarrollo del gobierno electrdnico en el pais. La implementacion del gobierno digital, mas alla de mantener
la actualizacién sistematica de los contenidos, tramites y servicios que se implementan, también necesitaba apoyarse
en un conocimiento avalado cientificamente.

Por esta razén, y con el respaldo de la politica universitaria orientada hacia una mayor apertura a todas
aquellas iniciativas que contemplen acciones tendentes a cumplir un importante rol en la sociedad, se presenta el
Observatorio de Gobierno Digital de Cuba, como una solucién de alcance estratégico que permitiria identificar y
analizar los avances que se visualizan a nivel nacional e internacional en esta materia. Asimismo, este forma parte
del proyecto de gobierno digital del Macroprograma del MEP, que busca cumplir y trabajar en funcién de la Agenda
2030 para lograr las metas y los objetivos de desarrollo sostenible, vinculados con la TD en el pais.

Este observatorio permitiria, de manera continua y oportuna, la definicidon de indicadores, politicas,
intervenciones y procesos dirigidos a mejorar las decisiones relacionadas con su implementacién, como apoyo para
el desarrollo de las buenas précticas de gestién del gobierno digital en Cuba (Lopez, 2021). Este andlisis informativo
requiere, a su vez, acertados enfoques de inteligencia que garanticen concebir estrategias, procesos, métodos,
técnicas, herramientas y productos y servicios, que faciliten y viabilicen el analisis y la difusion de la informacién y la
respectiva toma de decisiones sobre el tema (Lopez, 2021).

METODOLOGIA

Con la finalidad de brindar respuesta a algunos de los objetivos estratégicos del Macroprograma del MEP,
vinculado con el desarrollo del gobierno digital, se desarrolla el Observatorio de Gobierno Digital (OGDC). En 2019,
con el acompafiamiento de la Universidad de La Habana y el grupo de expertos de gobierno digital del Mincom, se
comenzo a concebir y disefiar esta iniciativa (Rodriguez, 2022). EI OGDC es un espacio de colaboracién y red social,
gue comienza sus actividades en junio de 2020 y se inserta en las lineas de investigacidon del Centro de Estudios de
Gobierno Digital, que se aprobd con posterioridad.

La iniciativa, resultado del convenio de colaboracion Ministerio de Comunicaciones-Universidad de La Habana-
Facultad de Comunicacion (Mincom-UH-FCOM), parte de la necesidad de contar con un sistema de gestion de
informacion con un enfoque ciudadano, capaz de:

e Ofrecerinformacién veraz, confiable y oportuna sobre el estado de laimplementacién del gobierno digital
en Cuba.

e Socializar referentes, tendencias y buenas practicas nacionales e internacionales sobre el tema.

e Garantizar informacidn estratégica de calidad para una efectiva toma de decisiones y el perfeccionamiento
de las politicas publicas requeridas.

e Acompaniar, desde la investigacidon cientifica, el cumplimiento de la estrategia o agenda de desarrollo del
gobierno electrdnico en el pais.

La implementacion de esta iniciativa tuvo como antecedente cientifico un proyecto coordinado por la Facultad
de Comunicacion, como parte del Programa «Sociedad Cubana», desarrollado entre 2016 y 2019. Este estudio
permitid identificar aquellos elementos informacionales y comunicacionales que garantizaban una mejor relacién
entre Gobierno y ciudadania, y que, por supuesto, reconocia a las tecnologias como elementos determinantes dentro
de la propuesta de salida investigativa.



Gobierno digital en Cuba: andlisis del ecosistema digital relacionado
REVISTA CUBANA ) con los servicios en linea
DE TRANSFORMACION DIGITAL Guillén del Campo, M.

Los impactos derivados de esta iniciativa contribuirian a la sensibilizacién, comprensién y adopcién de nuevas
competencias informacionales, medidticas y tecnoldgicas, que garantizaran un cambio cultural en la sociedad cubana
y el funcionamiento de su Administracion Publica, y la calidad de vida de ciudadanos cada vez mds alfabetizados en
contexto y agendas de desarrollo aceleradas y exigentes por el impacto de las TIC.

De manera general, el observatorio constituye un sistema de informacién de alcance estratégico, para
gestionar informacién que evidencie el grado de desarrollo del gobierno digital en el pais, asi como las tendencias y
buenas practicas internacionales sobre el tema.

Entre las principales entidades colaborativas con las que trabaja de forma conjunta el observatorio estan:

e Grupo de expertos de gobierno electrénico y la Direccion de Informatizacion del Ministerio de
Comunicaciones de Cuba.

e Direccidon Docente de Informatica, de la Universidad de La Habana.

e Centro de Gobierno Electréonico y Monitor de Posicionamiento Web, de la UCI.

e Direccidn para el Perfeccionamiento de Sistemas y Organos de Direccién, del Consejo de Ministros de la
Republica de Cuba.

e Departamento de Informatica Empresarial, de la Facultad de Ingenieria Industrial, de la Universidad
Tecnolégica de La Habana José Antonio Echeverria.

Este sistema, en su plataforma tecnoldgica, se enfoca en la observacién, el andlisis y la divulgacién del estado
del gobierno electrdnico, abierto, digital, y sus tendencias a partir del uso de datos e informacién publica, aplicaciones
y herramientas digitales, con el propdsito de contribuir a una mejor comprension y toma de decisiones prospectiva
de los actores involucrados con el tema, a partir de productos informativos, de inteligencia y de investigacién
cientifica (Rodriguez, 2022).

La constitucidon de un Observatorio de Gobierno Digital con enfoques de inteligencia, ha permitido garantizar
una mejor comprension del tema en la sociedad cubana, y ha sido de gran importancia en el acompafiamiento de la
TD en Cuba, que se realiza de forma paulatina y coordinada, a partir de los intereses y niveles de desarrollo dentro
de la estrategia y agenda de pais. En este sentido, los principales servicios, productos y salidas informativas del OGDC
estan orientados a los directivos, funcionarios y especialistas de la Administracién Publica cubana, encargados de
desarrollar la estrategia de desarrollo del gobierno electrénico en el pais, asi como a investigadores, estudiantes y
poblacion en sentido general (Rodriguez, 2022).

Por su parte, el 28 de diciembre de 2020, mediante la Resolucion N° 121 del Ministro de Educacidén Superior,
se aprueba el Centro de Estudios sobre Gobierno Digital (CEGD), espacio universitario adscrito a la Facultad de
Comunicacion de la Universidad de La Habana, que a su vez acoge al OGDC. El centro tiene la misién de acompafiar
el desarrollo del gobierno digital en Cuba, a partir de acertados procesos de investigacion, formacidn y analisis
estratégicos sobre la concepcidn, la evolucidn, el comportamiento y las tendencias sobre el tema.

Segun la direccidon general del OGDC, el Centro de Estudios de Gobierno Digital tiene una planificacion
estratégica centrada en cubrir las tres areas de su desarrollo: docencia, investigacion y monitoreo para el
Observatorio de Gobierno Digital.

El CEGD constituye un escenario de colaboracién cientifica, que trabaja varias lineas de investigacién en
correspondencia con las principales agendas de investigacidon a nivel mundial, sobre gobierno electrénico y digital
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(Rodriguez, 2020). En el trabajo del centro constituyen temas prioritarios los estudios de opinién publica sobre la
satisfaccién de los usuarios y la participacion del ciudadano.

La evaluacién de la gestion del Gobierno desde la perspectiva del ciudadano, permite perfeccionar los servicios
gue se brindan y enfocar el gobierno digital a la satisfaccion de las necesidades de la poblacién. Es decir, las
investigaciones centradas en el comportamiento de los usuarios aportan elementos Utiles y necesarios —aunque no
determinantes— y constituyen herramientas importantes para conocer las expectativas y costumbres ciudadanas
respecto a determinados temas, para el diagndstico integral de la realidad cubana y la elaboracién de propuestas
estratégicas integradoras que satisfagan las demandas de los ciudadanos.

Asimismo, los estudios para diagnosticar y evaluar el trabajo que desarrollan diversos emisores sobre gobierno
digital son de vital importancia, pues permitiran proyectar el trabajo del centro, en funcién de desarrollar
aprendizajes y competencias sobre cultura digital, informacional, comunicacional y organizacional, en relacidon conla
gestidn de gobierno digital.

A partir de la fundacion del centro y la insercién del OGDC en este, se ha podido disponer de datos e
informacién publica, en relacién con esta dimensiéon de desarrollo de la Administracién Publica cubana. En
correspondencia con estos propdsitos y como parte de la agenda de investigacion que acompana al observatorio, se
desarrolla el proyecto «Disefio del Sistema de Gestidn de Vigilancia e Inteligencia para el Observatorio de Gobierno
Digital de Cuba», vinculado al Programa Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, del CITMA, ministerio
encargado de esta actividad.

RESULTADOS Y DISCUSION

Comportamiento de los servicios en linea, en el ecosistema digital cubano

Actualmente, el desarrollo del gobierno digital en Cuba tiene entre sus objetivos, implementar servicios y
trdmites en linea desde un enfoque centrado en el ciudadano. Uno de los propésitos principales es mejorar la calidad
de los servicios que el Estado entrega a la poblacidn. Por tal razdn, resulta necesario, desde el OGDC, brindar un
seguimiento sistematico a estos.

Se considera que su andlisis debe abarcar el nivel de la identificacién y el monitoreo del comportamiento de
los servicios digitales, por tanto, resulta necesario estudiar la satisfaccién de los ciudadanos segun las necesidades y
expectativas de estos, pues la implementacion de herramientas que permitan la medicion de la satisfaccion de los
usuarios contribuird al mejoramiento continuo y la evolucién de los servicios digitales que brinda el Gobierno, lo que
redundard en una mejora de la experiencia de los usuarios con estos.

En 2021 se realizd un estudio que permitié evaluar la satisfaccion ciudadana sobre el uso de servicios, tramites
y herramientas vinculados al gobierno digital en Cuba. Ese trabajo constituyd uno de los primeros acercamientos
desde el punto de vista investigativo, que se realizaba sobre el tema en el contexto cubano. Entonces se exploré la
situacién actual de Cuba vinculada a los servicios publicos digitales y se confecciond la Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana sobre Tramites y Servicios en Linea, que permitid medir diversos indicadores sobre la satisfaccion y
recoger la opinidn del ciudadano (Guillén, 2022).

Este estudio sirvié de antecedente para la medicidn, de manera sistematica, de un grupo de indicadores que
permitieran monitorear los servicios en linea de las capacidades del gobierno digital en Cuba. Por tal razdn, se
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pretende en esta oportunidad analizar el comportamiento del ecosistema digital cubano vinculado a los tramites y
servicios en linea, que ofrecen las entidades gubernamentales del pais.

Para el andlisis realizado sobre el ecosistema digital asociado a los servicios en linea del gobierno digital en
Cuba, se tuvieron en cuenta los siguientes indicadores, identificados por el OCGD, a partir del andlisis de buenas
practicas en el contexto internacional:

e Servicios y tramites declarados (se «levantaron» todos los tramites y servicios que se brindan en los
organismos nacionales y gobiernos provinciales).

e Declaracién de servicios y tramites en linea, total o parcialmente digitalizados.

e Mecanismos o dindmicas dedicados a la evaluacion de satisfaccidn ciudadana (portales con encuestas para
evaluar satisfaccion ciudadana de servicios digitales y de atencién a la poblacidn).

e Presencia de tutoriales.

e Mencién o enlace a aplicaciones o plataformas para su gestion.

Con el propdsito de dar respuesta al objetivo general se monitorearon todos los portales gubernamentales
provinciales y nacionales, para evaluar el comportamiento de los tramites y servicios en linea que se ofrecen en el

pais.

En el marco del estudio del ecosistema digital se analizaron los sitios web correspondientes a determinados

organismos publicos (tabla 1).

Tabla 1. Organismos publicos y sus sitios web

Organismos nacionales

Organismos nacionales

Gobiernos provinciales

Ministerio de Educacién Superior

Ministerio de Alimentacion (Minal)

Portal Pinar del Rio

(Mes)

Ministerio de Industrias Ministerio de Agricultura (Minag) Portal Artemisa
(Mindus)

Ministerio de la Construccion Instituto Nacional de Deporte y Portal La Habana
(Micons) Recreacion (Inder)

Ministerio de Comunicaciones Ministerio de Cultura (Mincult) Portal Mayabeque
(Mincom)

Tribunal Supremo Popular (TSP)

Ministerio de Turismo (Mintur)

Portal Sancti Spiritus

Contraloria General de la

Ministerio de Ciencia, Tecnologiay

Portal Ciego de Avila

Republica Medio Ambiente (Citma)
Ministerio de Salud Publica Fiscalia General de la Republica (FGR)  Portal Camagiey
(Minsap)

Ministerio de Relaciones
Exteriores (Minrex)

Oficina Nacional de Estadistica e
Informacién (Onei)

Portal Ciudadano
Santiago

Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social (MTSS)

Ministerio de Finanzas y Precios (MFP)

Portal Guantanamo

Ministerio de Economia y
Planificacion (Mep)

Ministerio de Educacion (Mined)

Portal Matanzas

Ministerio de Energia y Minas
(Minem)

Instituto Cubano de Radio y Television
(ICRT)

Portal Villa Clara
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Organismos nacionales

Organismos nacionales

Gobiernos provinciales

Banco Central de Cuba (BCC)
(Mincin)

Ministerio de Comercio Interior

Portal Cienfuegos

Instituto de Planificacion Fisica ADUANA

(IPF)

Portal Granma

Ministerio de Justicia (Minjus) Parlamento Cubano

Portal Las Tunas

Ministerio de Comercio Exterior
(Mincex)

Ministerio de Transporte (Mitrans)

Portal Holguin

Instituto Nacional de Recursos
Hidraulicos (Hidro)

Portal La Isla

Servicios y Tramites en Linea, en Cuba

Con el avance del uso de las TIC en Cuba, varias aplicaciones, portales de Gobierno y servicios son

implementados en los territorios y las instituciones nacionales (Febles, 2020). Hoy la mayoria de entidades,
ministerios, y gobiernos provinciales y municipales ofrecen servicios a la ciudadania que se pueden realizar en linea.
Se identificaron mas de cincuenta servicios de e-Gobierno, en distintos estados de madurez, distribuidos en diversos

organismos (figura 1).

- Servicio de Legalizacion de documentos

- Servicios de atencidn al cuerpo diplomatico
- Servicios ESTI

MINREX (&)

Servicio de homologacion de titulos y maestrias y
especialidades obtenidos en el extranjero
MES (1)

- Certificado de solicitud de regulaciones urbanisticas
- Certificado de habitable

- Dictamen técnico de linderos, tasacion, medidas

- Licencia de Obra

IPF (4)

- Tramite de oferta de empleos
- Tramite de proteccion social

: MTSS (2)

-Inscripcion actividad comercial
MINCICN (2)

Certificado de vacunacion
MINSAP (1)

+ 40

SERVICIOS Y
TRAMITES

- Pago de factura Eléctrica
MEM (1)

- Certificacion de actos de dltima voluntad y
declaratoria de herederos

- Antecedentes penales

- Registro del estado ciwvil

- Acceso a la ficha dnica del ciudadano

MIMIUS (4)

- Pago de multas de transito
MIMINT (&)

- Tramite para el registro de aguas terrestres

- Perforacion y construccion de pozos

INRH (3)

- Pago de servicios contratado por CITMATEL

-Servicios de consulta de Normas Cubanas en
linea

-Licencia ambiental para el acceso a areas
naturales

- Permisos o certificaciones CITES

-Permiso para el control de Especies de
significacion

-Licencia de actividades con agentes bioldgicos v
sus productos

-Licencia de exportacion de organismos
genéticamente modificados

- Formwlario de inscripcidn de autorizo comercial

CITMA (7)

Fig. 1 Resumen de algunos de los servicios de las entidades gubernamentales cubanas.



Gobierno digital en Cuba: andlisis del ecosistema digital relacionado
REVISTA CUBANA ) con los servicios en linea
DE TRANSFORMACION DIGITAL Guillén del Campo, M.

Estos servicios estan vinculados con comunicaciones, vivienda, transacciones bancarias, pago de servicios
publicos, alimentacion, salud, educacion, actividades de comercio electrdnico, transporte, entre otros. Todos los
portales web de las entidades gubernamentales cuentan con secciones dedicadas a los tramites y servicios, por las
cuales se puede acceder a estos, asi como mediante las plataformas creadas a tal efecto o por las aplicaciones
moviles; estas Ultimas brindan muchas facilidades para hacer los servicios mas agiles y las personas no necesitan
estar conectadas a Internet para su funcionamiento, lo que repercute en la percepcién del ciudadano sobre la calidad
del sistema y el servicio.

En este sentido, la calidad es una de las variables mds importantes en materia de satisfaccion, que se ve
reflejada en la conformidad que tienen los ciudadanos respecto al servicio prestado (Medina et al, 2021). La nocién
de calidad del sistema y el servicio representa una ventaja competitiva para el Gobierno, a fin de generar confianza
en el ciudadano y aumentar la eficiencia organizacional. Trabajar en base al logro de estos elementos, asi como en la
necesidad de mejorar el acceso y la simplificacion de tramites fiscales, permitird ser mds transparentes con la
informacion que se presenta a los ciudadanos y en la gestidon de Gobierno.

Servicios en linea, desde las capacidades del gobierno digital en Cuba

A partir de la evaluacion realizada sobre la presencia de los servicios y tramites en linea en el ecosistema digital
cubano, en el que se monitorearon un grupo de indicadores y se obtuvieron los siguientes resultados:

Uso de portales web de Gobierno, con acceso a tramites y servicios.

Todos los portales web de Gobierno tienen una seccidn dedicada a tramites y servicios.

Aplicaciones (Transfermévil y EnZona) y plataformas (Bienestar) que facilitan los servicios y tramites en linea.

Escasa relacién o enlace desde los portales web gubernamentales a las plataformas y aplicaciones. Por

ejemplo, IPF-https://bienestar-vhabitat.xutil.net/sysvivienda_habitat/es.

5. Los servicios publicos asociados a pago de energia eléctrica, consumo de agua, telefonia fija, etc., se
establecen desde aplicaciones. Por ejemplo, Transfermouvil.

6. Las secciones o espacios web dedicados a trdmites y servicios no siempre establecen que son en linea.

7. Escasos mecanismos o dinamicas dedicados a la evaluacidon de satisfaccién ciudadana. Por ejemplo,
Evaluacion de calidad (estrellas, etcétera).

8. La mayoria de los tramites y servicios no se realizan totalmente digitalizados. Algunos culminan con la
entrega de los documentos fisicos y también permiten el seguimiento en linea.

9. Segun el grado de madurez electrénica del tramite, estos se pueden clasificar en el nivel de madurez 3, de
Interaccién, pues mas de 50 % permite procesar formularios en linea y la autenticacién del usuario.

10. No se evidencian tutoriales que contribuyan a la alfabetizacion digital de la poblacion. En su mayoria explican
en qué consiste el trdmite y servicio, y los documentos o formularios que se deben presentar, pero no se
profundiza en los pasos y la funcionalidad.

11. No se evidencian mecanismos de retroalimentacion que permitan analizar la percepcién social sobre los

trdmites y servicios en linea.

Eal S

Hoy Cuba tiene disefiados 19 de los 20 servicios transaccionales declarados por las Naciones Unidas y la
mayoria no estdn digitalizados al 100 %, pues culminan con la entrega de los documentos fisicos, excepto el pago de
servicios publicos, multas e impuestos. Esta es una de las razones que influyd en que el pais haya obtenido un bajo
valor (0,2789) en el indice de Servicios en Linea, de la Encuesta de e-Gobierno de 2022, y que solo se hayan
identificado siete servicios en linea.
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Este comportamiento se convierte en un freno para ejercer plenamente la gobernanza digital e influye de
forma negativa en la satisfaccién ciudadana, pues el individuo debe acudir a las oficinas para culminar los tramites
de manera presencial y la mayoria de las veces existe demora en los tiempos de respuesta, segun resultados
obtenidos en la Encuesta de Satisfacciéon Ciudadana sobre Tramites y Servicios en Linea, aplicada en 2022.

Servicios transaccionales:

e Solicitud de certificado de nacimiento (Minjus)

e Solicitud de certificado de defuncion (Minjus)

e Solicitud de certificado de matrimonio (Minjus)

e Solicitud de un permiso ambiental (Citma)

e Pago de multas (Minint)

e Pago de impuestos sobre los ingresos (Onat)

e Pago de impuestos de valor agregado (Onat)

e Pago de servicios publicos (electricidad, comunicaciones, gas, agua).
e Solicitud de visa/ pasaporte (Minrex)

e Inscripcidén de tierras (Citma)

e Inscripcién de una actividad comercial (nuevo negocio) (Mincin)

e Solicitud de licencia para ejercer una actividad comercial (nuevo negocio) (Trabajadores por Cuenta Propia)
e Solicitud de asistencia social (MTSS)

e Solicitud de plazas gubernamentales vacantes (MTSS)

e Solicitud del permiso de construccion (IPF)

e Cambio de direccion de residencia (Minint)

e Declaratoria policial (Minint)

e Inscripcién de vehiculos (Minint)

e Solicitud de la licencia de conduccion (Minint)

e Solicitud de documento de identificacion personal (Minint)

Sobre estos servicios se puede resumir:

e Se presentan en los portales web gubernamentales.

e Se presentan como servicios y tramites en linea.

e Articulan con aplicaciones (Transfermdvil y EnZona) y plataformas (Bienestar).

e Los servicios publicos asociados a pago de energia eléctrica, consumo de agua, telefonia fija, etc., se establece
desde la App Transfermovil.

e Escasos mecanismos o dinamicas dedicados a la evaluacion de satisfaccion ciudadana.

e No se evidencian mecanismos de retroalimentacion que permitan analizar la percepcion social sobre los
trdmites y servicios en linea.

En este sentido, dentro del pago de servicios publicos que corresponde a varias entidades gubernamentales,
se incluye el pago de impuestos sobre los ingresos, pago de impuestos de valor agregado y el pago de los servicios
de gas, agua, electricidad y comunicaciones se pueden efectuar por medio de la aplicacién EnZona o Transfermovil,
que utiliza para operar cddigo USSD libre de costo. Estas aplicaciones facilitan los servicios y tramites en linea.
Ademads, mediante estas se pueden realizar transacciones bancarias, actividades de comercio electrdnico, entre
otras.
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Todos los portales gubernamentales provinciales poseen el servicio de gestiéon de planteamientos en linea y la
consulta del estado del caso en linea. La mayoria de los trdmites y servicios en linea a los que hace referencia la
seccion dedicada a ello en los portales no son propios, sino a nivel nacional o provincial y no se realizan de manera
online. Habitualmente, solo se describen los servicios que brinda la entidad y se hace referencia a en qué consiste el
servicio y los requisitos.

La mayoria de los portales ofrecen una descripcion de cada servicio (lugares, horarios, documentacién
requerida). Los servicios mas recurrentes son los de vivienda y urbanidad en el caso del IPF, aunque los portales
provinciales en su mayoria muestran una relacion de los principales servicios a nivel nacional, y brindan la posibilidad
de acceder o descargar la app. Ademas, existe un grupo de aplicaciones mdviles o herramientas digitales que facilitan
la realizacidon de muchos servicios vinculados al gobierno digital.

CONCLUSIONES

La informacién presentada permite afirmar que ha existido un avance en el pais en relacién con el desarrollo
de servicios en linea esenciales a la ciudadania, que contribuyen al perfeccionamiento de la Administracién Publica,
a pesar de las dificultades, tanto nacionales como internacionales, que afectan el desarrollo econémico, social y
tecnoldgico de la nacién.

Este proceso de prestacidon de los servicios en linea se realizara de manera paulatina, pues aun existen muchos
retos vinculados con: problemas en la infraestructura tecnoldgica; insuficiente cultura digital en los directivos,
funcionarios publicos y poblacién, que influyen en los procesos de participacion activa; falta de articulacion y visién
sistémica en las estructuras de Gobierno; bajo nivel de informatizacién, alta complejidad e innecesaria burocracia en
los procesos de organismos, entidades y empresas, que provoca insatisfaccion en la poblacidn por el elevado nimero
de trdmites, la demora en las respuestas y su calidad.

No obstante, a pesar de estas dificultades y retos que enfrenta el pais para lograr prestar servicios de manera
mas eficiente y eficaz, es importante destacar que hay una amplia voluntad politica para que el pais logre avanzara
un estado superior en relacion con los niveles de madurez de los servicios de gobierno digital, segun la informacién
gue se ofrece en el sitio web y la funcionalidad disponible, y que todo el servicio se realice completamente en linea,
completamente digitalizado. Asimismo, se fomenta el desarrollo y perfeccionamiento de servicios publicos en linea,
en sectores claves vinculados estrechamente a la implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(educacién, empleo, ambiente, salud, justicia y proteccidn social).
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