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RESUMEN GENERAL

Resumen General

Este documento contiene los principales resultados
de la Revisién del Gobierno Digital de Panama solici-
tada por la Republica de Panamad, a través de la
Autoridad Nacional para la Innovacién Guberna-
mental (AIG), tras la adhesién voluntaria del pais a
la Recomendacién del Consejo sobre Estrategias de
Gobierno Digital de la OCDE (2014) en el 2017. Utili-
zando la Recomendacién como marco de referencia,
la revisién fue realizada por la Secretaria de la
OCDE junto con expertos de paises miembros de la
OCDE (Bélgica, Chile y Espafia). La revisién se com-
pletara en junio de 2019.

Sobre la base de las evaluaciones realizadas duran-
te la misién de investigacién realizada en noviem-
bre de 2018 y de las investigaciones documentales
adicionales, cabe destacar los siguientes puntos de
relevancia:

Panama presenta un marco de gobernanza sélido
para el desarrollo del gobierno digital. Liderada por
AIG y enmarcada en la Agenda Digital Nacional, la
estructura de gobierno panamena permite la coor-
dinacién, alineacién y desarrollo de sinergias entre
los diferentes sectores de politicas publicas del
gobierno.

Panam4 también ha evidenciado avances positivos
en la construccién de capacidades para apoyar la
implementacién, priorizando el desarrollo de habi-
lidades digitales, fortaleciendo la planificacién de
inversiones en tecnologias digitales y manteniendo
actualizado su marco legal y regulatorio.

El pais ha iniciado una politica del sector publico
basada en datos, avanzando en la disponibilidad
de datos abiertos y promoviendo progresivamente
la reutilizacién de los datos en todas las organiza-
ciones del sector publico. Se puede mejorar la
promocién de una cultura de datos que permita
una mejor supervisiéon, previsién y prestacién de
servicios publicos.

Panama debe liberar el potencial del disefio y la
prestacién de servicios, basandose en importantes
programas e iniciativas en curso que reflejan el
compromiso del gobierno de mejorar la relacion
con los ciudadanos y las empresas. La promocién
de una cultura interna de disefio y prestacién de
servicios, una mejor relacién con las partes intere-
sadas del sector privado y de la sociedad civil y el
uso estratégico de las tecnologias emergentes
pueden contribuir a mejorar la calidad, la capaci-
dad de respuesta y la sostenibilidad de los servicios
publicos.
Aungque el papel general y transversal de la AIG ha
sido fundamental para el rapido desarrollo de la
Agenda Digital del pais, la sostenibilidad a mediano
y largo plazo de estos esfuerzos podria verse ame-
nazada sino se promueve el liderazgo distribuido, la
apropiacién conjunta y las responsabilidades com-
partidas en todo el sector publico. Tras un periodo
en el que el papel de la AIG en la coordinacién
horizontal y la implementacién fue fundamental
para promover proyectos estratégicos y movilizar a
los actores publicos, el Gobierno de Panamé deberia
ahora considerar priorizar la creacién de experien-
cia compartida y capacidad de implementacién
digital a través de los diferentes sectores y niveles
de gobierno.

Panama esta bien posicionada para aprovechar sus
fortalezas institucionales adquiridas en gobierno
digital a nivel central y ahora se enfoca progresiva-
mente en metas y programas estratégicos emergen-
tes y mas amplios que abordan sus necesidades
nacionales y locales.

Este enfoque creara las condiciones para una mayor
sostenibilidad de las politicas en curso y llevara al
pais a un nuevo nivel de madurez del gobierno
digital que puede generar un mayor bienestar social
y un crecimiento econémico sostenible.




REVISION DEL GOBIERNO DIGITAL DE PANAMA

1. Antecedentes

DESTACANDO LAS OPORTUNIDADES, SENALANDO LAS
DIRECCIONES: LA REVISION DEL GOBIERNO DIGITAL DE
PANAMA

Basandose en una cooperacién bilateral positiva y
cada vez mas Util en las diferentes lineas de trabajo de
la transformacién digital del sector publico, y como
componente de la operacién del Banco Interamerica-
no de Desarrollo (BID) con la Autoridad Nacional para
la Innovacién Gubernamental (AIG);, el Gobierno de
Panama solicitdé a la Direccién de Gobernabilidad
Publica (GOV) de la OCDE que desarrollara una
Revisién del Gobierno Digital.

La Revisién de Gobierno Digital de Panama por parte
de la OCDE se basa en la experiencia y los conoci-
mientos adquiridos por la Reforma de la Divisién del
Sector Publico de la Direccién de Gobernabilidad

1.La comprensiva operacién a 5 afos “Panamé en Linea con el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), actualmente en su segundo ano, contempla cuatro componentes:
1) simplificacién y automatizacion de tramites, 2) inclusion digital, 3) construccién de
competencias institucionales de gobierno digital, 4) soporte a sectores especificos.

Publica a través de proyectos similares llevados a
cabo en los ultimos 20 afios en varios paises miem-
bros y no miembros de la OCDE.

La revisién se esta llevando a cabo utilizando como
marco de referencia la Recomendaciéon del Consejo
sobre Estrategias de Gobierno Digital (2014) de la
OCDE, que contiene doce recomendaciones clave
agrupadas en tres pilares principales (Grafica 1.1). El
Gobierno de Panama se adhirié voluntariamente en
2017.

El analisis se enmarcara con base en las seis dimen-
siones de un gobierno digital identificadas por la
OCDE (Grafica 1.2) que asisten al Gobierno de
Panama en sus esfuerzos por avanzar en la trans-
formacién digital.

En la revisién se evaltuan los esfuerzos realizados
hasta la fecha para avanzar en el desarrollo del
e-gobierno (por ejemplo, para fomentar la simplifi-
cacién administrativa, la desburocratizacién y un

Gréfica 1.1. Pilares y principios de la Recomendacion de la OCDE

APERTURA'Y GOBERNANZAY CAPACIDADES PARA APOYAR
COMPROMISO COORDINACION LA IMPLEMENTACION

1. Apertura, transparencia e 5. Liderazgo

compromiso 9. Desarrollo de claros casos de

inclusion.

. Compromiso y participacion en
un contexto de miultiples
actores en la formulacién de las
politicas y la prestacion de
Servicios.

. Creacion de una cultura basada
en datos en el sector publico.

. Proteger la privacidad y garanti-
zar la seguridad.

politico.

. Uso coherente de la tecnologia

digital en todas las areas de
politica.

Marcos efectivos de organiza-
cion y gobernanza para coordi-

.nar la implementacion de

estrategias de gobierno digital.

Fortalecer la cooperacion

. internacional con otros

gobiernos.

negocios.

10. Fortalecimiento de las capaci-
dades institucionales para la
gestion de proyectos de TIC.

11. Adquisicién de tecnologias
digitales.

12. Marco legal y regulatorio.

Paises no miembros de la OCDE que se han adherido: Colombia, Costa Rica, Egipto, Kazajstan, Lituania, Marruecos, Panama, Rumania y Rusia

Fuente: OCDE, basada en la Recomendacion de la OCDE sobre Gobierno Digital, 2014
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Gobierno como o
Plataforma

Abierto por defecto

Sector Publico
impulsado por datos

: Digital por Disefo

:

Fuente: OCDE, inspirada en la Recomendacién de la OCDE sobre Estrategias de Gobierno Digital, 2014

acceso mas sencillo a los servicios) a fin de lograr un
cambio total hacia un enfoque de gobierno digital
que los miembros de la OCDE consideran como la
piedra angular del camino hacia una economia
digital y hacia una sociedad digital (Grafica 1.3).

El objetivo de la revisién es ayudar al Gobierno de
Panamé en sus esfuerzos por hacer realidad la
transformacion digital, pasando de un enfoque de
gobierno electrénico a otro de gobierno digital. Esto
ultimo permitira aprovechar al maximo los benefi-
cios de las tecnologias digitales para fomentar una
administracién moderna impulsada por los ciuda-

danos que apoyen las metas de desarrollo de
Panama en el gobierno y en los sectores clave de la
economia del pais.

Este documento presenta las principales conclusio-
nes formuladas por el equipo de revisién por pares
de la OCDE, tras una misién de investigacién reali-
zada en la ciudad de Panamaé en noviembre de 2018.
Las opiniones y hallazgos expresados en este docu-
mento seran discutidos, detallados y argumentados
en el informe final de la Revisién del Gobierno
Digital de Panamad, que se presentara en junio de
2019.

Grafica 13. Del Analégico al Gobierno Digital

GOBIERNO ANALOGICO

‘ ‘ Mayor transparencia y
enfoques centrados en el usuario,
con trdmites habilitados por

las TIC , ,

‘ ‘ Enfoques abiertos y
centrados en el usuario, con
transformaciones de los
trdmites y operacionales , ,

Fuente: OCDE, inspirada en la Recomendacion de la OCDE sobre Estrategias de Gobierno Digital, 2014.
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HACIA UNA ECONOMIA Y SOCIEDAD DIGITAL:
EL CONTEXTO GENERAL PANAMENO

La insatisfaccién de los ciudadanos con sus gobiernos
es uno de los desafios més criticos que enfrentan los
paises de América Latina y el Caribe (ALC). El ascenso
de la clase media consolidada (34,5% en 2015 frente a
21% en 2001) y de la clase vulnerable (40% en 2015
frente a 34% en 2000) ha impulsado las aspiraciones de
desarrollo social y econémico de los paises de ALC,
pero también ha reducido la confianza de los ciudada-
nos en las instituciones. Segin el Panorama Econémi-
co Latinoamericano 2018, el 75% de la poblacién de
ALC tiene poca o ninguna conflanza en los gobiernos
en 2017, un aumento de 20 puntos porcentuales en
comparacién con las percepciones observadas en 2010
(OCDE/CAF/UN CEPAL, 2018).

Este contexto, en conjunto con una contraccién econé-
mica de dos aflos en 2015-16 y una alta desigualdad,
desafia a los gobiernos de ALC a responder mejor a las
necesidades y demandas de los ciudadanos, mediante
el desarrollo de marcos institucionales mas confiables,
eficientes y efectivos que, al ser colaborativos y con
visién de futuro, puedan renovar el contrato social con
sus electores. Se requiere un Estado abierto, innovador
y habilitado digitalmente para renovar la conexién de
los gobiernos con los ciudadanos y las empresas para
un bienestar mejor y méas equitativo de las sociedades
de América Latina y el Caribe.

Panamé ha progresado positivamente en varios
indicadores socioeconémicos durante la Ultima
década, demostrando importantes mejoras en térmi-
nos de igualdad social en comparacién con el contexto
de ALC. La clase media ha experimentado un aumento
de 11 puntos porcentuales entre 2008 y 2015, mientras
que la proporciéon de la poblacién que vive en la pobre-
za, 0 con una situacion socioecondémica vulnerable, ha
disminuido significativamente (véase el Tabla 1.1).

Gréfica 14. Porcentaje de la poblacion que expresa
confianza en el gobierno nacional

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Panama LAC
W 2006 [ 2016
Fuente: (OECD/CAF/UN ECLAC, 2018)

Estos cambios en la distribucién de la poblaciéon
panamefia en términos de ingresos también han
contribuido a un cambio en las expectativas hacia el
gobierno. Al comparar la evolucién de la confilanza
en el gobierno nacional entre 2006 y 2016, Panama
enfrenta una disminucién del 36% al 33%, significati-
vamente menor que los 10 puntos porcentuales
observados en la regién de América Latina y el Caribe
y los 6 puntos observados en el contexto de la OCDE
(véase la Grafica 1.4).

Aungque la disminucién de la confianza debe ser seria-
mente considerada por las autoridades panamenas,
también debe ser una motivacion para que el Gobierno
Nacional continte sus esfuerzos hacia una mejor
gobernanza publica que pueda servir al bienestar de
los ciudadanos y al desarrollo econémico del pais.

A medida que las tecnologias digitales penetran en la
vida cotidiana de los ciudadanos y en las actividades
de las empresas, varios indicadores demuestran
cémo Panama ha avanzado hacia una sociedad de la

Tabla 1.1. Situacion socioeconémica de los ciudadanos (%)

Panama LAC(17)

Menos de .
USD 4 PPP Vulnerable Clase Media
Porcentaje de la poblacion
por nivel de ingresos, 2015 (6) 17 33 45
Porcentaje de la poblacién 2% 37 34

por nivel de ingresos, 2008

Menos de .
Alta USD 4 PPP Vulnerable Clase Media Alta
5 24 39 34 3
3 31 39 28 2

Fuente: (OECD/CAF/UN ECLAC, 2018)
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informacién y el conocimiento. En consonancia con la
evolucién observada en muchas economias emergen-
tes, los avances en la disponibilidad de infraestructura
digital en el pafs han sido muy significativos en los
ultimos anos. Aunque las subscripciones de banda
ancha fija por cada 100 habitantes siguen siendo
modestos (11% en 2017), el crecimiento exponencial de
las subscripciones moviles celulares por cada 100
habitantes (alcanzando el 147% en 2017) demuestra
que el reto de la conectividad para la poblacién esta
practicamente superado en el contexto panameno.
Como se observa en la mayoria de las economias
emergentes, un alto nivel de adopcién de las comuni-
caciones moviles por parte de los ciudadanos permite
a los gobiernos saltarse la etapa observada en las
economias més avanzadas de desarrollo de la conecti-
vidad de banda ancha fija, dando un salto directo
hacia el despliegue del acceso y el uso de Internet de
banda ancha moévil (véase la Grafica 1.5).

El porcentaje de subscripciones moéviles por cada 100
habitantes muestra un descenso relevante maés
recientemente, pero con valores siempre muy por
encima del 100% de la poblacién, existe una clara
madurez en el mercado de las telecomunicaciones que
pone de manifiesto la importancia de las comunicacio-
nes moaviles para la economia digital y las politicas

1320  Puntos de
Acceso de conexion
gratuita de Internet
WiFi (2 Mbs) a nivel
nacional, en sitios de
interés publico,
incluyendo areas
remotas

Gréfica 1.5. Abonados a banda ancha fija frente a movil
por cada 100 personas en Panama

150% / /\
N

100% /

200%

50%

2005 2007 2009 2011 2013 2015 2017
=O= Banda ancha Fija =O= Equipo Mévil

0%
2003

Fuente: Unién Internacional de Telecomunicaciones, Informe y base de datos sobre el
desarrollo mundial de las telecomunicaciones/TIC, disponible en el Banco
Mundial, "Databank, World Development Indicators', http://databankworld-
bank.org/data/source/world-development-indicators# (consultado el 19 de
febrero de 2019).

gubernamentales digitales y sus inversiones asocia-
das. El creciente uso de las conexiones 4G en el pais,
21% del total de suscripciones méviles en 2018, refle-
ja el imperativo de disefar y prestar servicios utilizan-
do comunicaciones méviles en el contexto panameno.
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Esto significa que la conectividad es una prioridad
de menor relevancia para la politica digital de
Panamg, pero sigue habiendo un espacio considera-
ble para el crecimiento en el uso efectivo de Internet
por parte de la poblacién y en el suministro de
contenidos y servicios relevantes por parte del
Gobierno. Si bien la proporciéon de panamerios que
utilizan Internet ha aumentado del 17% al 54%
entre 2006 y 2016, esta evolucién sigue la tendencia
observada en el contexto de América Latina y el
Caribe (véase la Grafica 1.6). De hecho, segin el
Observatorio Panametio de Tecnologias de Informa-
cién y Comunicacién (OPTIC), el porcentaje de la
poblacién panamenia que utiliza Internet en 2018 es
ya del 70%, lo que demuestra el cambio digital que
se estd produciendo en varios sectores sociales,
econémicos y gubernamentales del pais (OPTIC,
2018). El compromiso del gobierno panameno con la
economia y la sociedad digital permitira al pais
mejorar rapidamente este indicador en el corto y
mediano plazo en comparaciéon con otros paises de
ALC. El Gobierno de Panamé también invirti6 fuer-
temente en la provisién de puntos de acceso Wi-Fi
publicos gratuitos, alcanzando una cobertura del
84% de la poblacién, demostrando el compromiso
publico hacia una transformacién digital inclusiva
de la economia y la sociedad (Autoridad Nacional de
los Servicios Publicos, 2018).

La progresiva digitalizacién del sector publico pana-
meno durante la Gltima década es un claro reflejo del
esfuerzo positivo del pais por mantener el ritmo del
cambio y aceptar los desafios que plantea la actual
perturbacién tecnolégica como una oportunidad para
transformar su sector publico. Varios proyectos e
iniciativas publicas emblematicas que se destacan en
este documento demuestran que se esta produciendo
un cambio efectivo en los diferentes sectores y niveles
de gobierno.

Sin embargo, la misién de revisién por pares de la
OCDE a Panama en noviembre de 2018 también encon-
tré6 un consenso considerable entre el ecosistema
panameno de actores gubernamentales digitales (es
decir, AIG, CIOs y funcionarios de organizaciones clave
del sector publico, el sector privado, la academia y la
sociedad civil) para construir sobre la base de los
esfuerzos pasados y presentes para un enfoque de
politica mas integrado y sostenible para la digitaliza-
cién de la administracién publica. Algunos de los
fundamentos de transformacién digital del sector
publico ya existen en diferentes proyectos e iniciati-
vas, lo que permite al gobierno panamefio concentrar
progresivamente sus esfuerzos en la evolucion del pais
hacia una mayor madurez del gobierno digital para
mejorar la confianza de los ciudadanos, reforzar el
bienestar de la poblacién y un sélido crecimiento
econémico.

Gréfica 1.6. Personas que utilizan Internet (% de la poblacién)
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Fuente: Unién Internacional de Telecomunicaciones, Informe y base de datos sobre el desarrollo mundial de las telecomunicaciones/TIC, disponible en el Banco Mundial,
"Databank, World Development Indicators", http://databank.worldbank.org/data/source/world-development-indicators# (consultado el 19 de febrero de 2019).
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2. Fortalecimiento de la Gobernanza

IMPULSANDO LA TRANSFORMACION DIGITAL
DEL SECTOR PUBLICO

Las estrategias gubernamentales digitales son artefac-
tos criticos para guiar la accién politica en los flujos de
trabajo que estan en constante y rapida evolucion. Las
estrategias son capaces de alinear metas, objetivos e
iniciativas, pero también tienen un papel fundamental
en la creacién del consenso y en la contribucién a la
necesaria coordinacién entre los gobiernos para una
aplicacién eficiente y efectiva de las politicas. Ademas,
su disponibilidad publica y su seguimiento regular
contribuyen positivamente a mejorar la transparencia
y la rendicién de cuentas por parte del ecosistema de
las partes interesadas del gobierno digital (OCDE,
2016). Conscientes de la importancia de este instru-
mento de politica, todos los paises de la OCDE que
completaron la Encuesta Digital de Desempeno Guber-
namental de la OCDE (2014) y el 73% de los paises de
América Latina y el Caribe que participaron en la
Encuesta Global de Gobierno de la OCDE (2016) cuen-
tan con una estrategia de gobierno digital.

Tras una primera versién disponible en 2014, en enero

B\ A K&&h/f/ﬁ 2018

de 2016 se lanz6é una versiéon actualizada de la
Agenda Digital 2014-19 PANAMA 4.0 que contiene las
iniciativas de gobierno digital y conectividad para la
modernizaciéon de las organizaciones del sector publi-
co (AIG, 2016). La estrategia asegura la alineacién
necesaria con el Plan de Gobierno 2014-2019 y el Plan
Estratégico del Gobierno 2014-2019, y también define
los objetivos del pais de acuerdo con los indices y
compromisos internacionales asumidos por Panama
a nivel internacional (por ejemplo, los Objetivos de
Desarrollo Sostenible).

La estrategia incorpor6 las demandas expresadas en
varias reuniones organizadas con los actores del
gobierno digital sobre sus expectativas para el perio-
do 2014-2019. Las cuestiones relativas a la transpa-
rencia, los servicios publicos digitales, la planifica-
cién, la creacién de capacidad, la interoperabilidad y
los marcos juridicos y reglamentarios adecuados se
consideraron prioridades que debian integrarse en el
nuevo documento de politica. El resultado fue una
estrategia detallada e integral, estructurada en torno
a importantes lineas y valores estratégicos (véase el
Cuadro 2.1), asi como acciones y objetivos clave
teniendo en cuenta los plazos de 2016, 2019 y 2024.

Intercambio de buenas
practicas en relacion a
las politicas publicas de
Gobierno Digital .
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Durante la misién de revisién por pares, el papel de la
Agenda Digital PANAMA 4.0 fue muy reconocido entre
las partes interesadas como la estrategia central que
guia los esfuerzos transversales de digitalizacién del
gobierno. El reconocimiento comun de este instru-
mento politico central refleja una alineacién positiva
de puntos de vista y expectativas por parte del ecosis-
tema de las partes interesadas del gobierno digital.

El equipo de revisién por pares de la OCDE observé que
el legado institucional determina que la transparencia
y la rendicién de cuentas siguen siendo considerados
como los principales motores resultantes de las expec-
tativas de la sociedad. Sibien estas dimensiones deben
considerarse siempre como criticas, el contexto pana-
meno para la transformacién digital del sector publico
parece haber madurado para adoptar enfoques mas
estratégicos centrados en prioridades tales como una
mayor agilidad, rendimiento, enfoques orientados al
usuario y el bienestar de los ciudadanos. Por ejemplo,
el gobierno panamefio podria priorizar mejor el desa-
rrollo de una cultura del sector publico basada en
datos, incluyendo enfoques de datos abiertos del
gobierno y reforzando la interoperabilidad entre los
sistemas digitales publicos, para una transformacion
avanzada y robusta del sector publico y la creacién de
valor publico (véase también la Seccion 4).

Adicionalmente, parece haber espacio para ir més
alla del buen posicionamiento de Panaméa en los
indices internacionales que proporcionan incentivos
para fortalecer la madurez del gobierno digital hacia
impulsores internos concretos para fundamentar un
fuerte compromiso del sector publico para aprove-
char las oportunidades y enfrentar los desafios que
trae la transformacién digital basada en una agenda
nacional.

Una visién reforzada para el futuro de Panama, y el
papel del gobierno digital para apoyar una economia y
sociedad digital, aportaria un valor considerable a los
esfuerzos y compromisos que ya se estan llevando a
cabo en los diferentes sectores y niveles de gobierno.

LIDERAZGO Y COORDINACION

La existencia de una entidad del sector publico con
un claro papel de liderazgo en las politicas guberna-
mentales digitales es fundamental para la coherencia
y la sostenibilidad de los esfuerzos nacionales, espe-
cialmente en un contexto perturbador de rapida y
constante evolucién tecnolégica. De conformidad con
la Recomendacién sobre Estrategias de Gobierno
Digital (OCDE, 2014) y las experiencias pertinentes
observadas en los paises miembros y no miembros de

Cuadro 2.1. PANAMA 4.0: Lineas Estratégicas y Valores

A

Politicas Publicas

® Transparencia

® Participacion Ciudadana
@ Cambio Normativo
® Accesibilidad

Sostenibilidad y

Ahorros / Eficiencia
Interoperabilidad

Sinergias TIC

Desarrollo Profesional

Cooperacion Institucional

Valores

Foco en la competitividad pais, a través de la
transparencia y eliminacion de burocracia.

Gobierno transparente, proactivo y abierto
ante el ciudadano y la sociedad.

Ayudar en reimaginar el gobierno, mas

A

Reimaginar el Gobierno Mayor competitividad
Politica de Innovacién del pais
Gestion del Cambio Colaboracién
Eficiencia y Reingenieria Soporte / Apoyo

\/

cercano al ciudadano, eficiente y proactivo.

Mejora de la eficiencia y ahorros en la
gestion. La Gestion de AIG ahorra costos al
gobierno de la nacion.

Apoyo a la sostenibilidad de las iniciativas
emprendidas y las organizaciones TIC de
cada entidad.

Fuente: (AIG, Agenda Digital 2014-2019 - Panamé 4.0, 2016)
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la OCDE, el desafio consiste en proporcionar a esa
entidad el mandato, el apoyo politico y los recursos
adecuados para que pueda llevar a cabo una accién
politica coordinada y sinérgica en los diferentes
sectores y niveles de gobierno (OCDE, 2016).

En Panamé, la AIG tiene el mandato en las tres
ramas del gobierno (ejecutiva, judicial y legislativa,
incluyendo los gobiernos locales) de “planificar,
coordinar, emitir directrices, supervisar, colaborar,
apoyar y promover el uso 6ptimo de las tecnologias
de la informacién y la comunicacién en el sector
gubernamental para la modernizacién de la gestién
publica, asi como recomendar la adopcién de politi-
cas, planes y acciones estratégicas nacionales” (AIG,
2019). Creada por la Ley 65 de 30 de octubre de 2009
(Asamblea Nacional, 2009), con un mandato de
gobierno electrénico reforzado por la Ley 83 de 9 de
noviembre (Asamblea Nacional, 2012), la AIG esta
adscrita al Ministerio de la Presidencia (centro del
gobierno) y su Administrador es nombrado directa-
mente por el Presidente de la Republica. Ha evolu-
cionado a partir de un enfoque institucional ante-
rior que inicié como una Comisién bajo el Vicepresi-
dente de la Republica en 2002 con el apoyo del
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo.
La AIG es reconocida alta y positivamente por el
ecosistema de gobierno digital de las partes intere-
sadas como la organizacién del sector publico
responsable de liderar la transformacion digital de
la politica del sector publico en Panama.

El Consejo Nacional para la Innovacién Guberna-
mental es responsable de la supervisién de la AIG.
Este 6rgano de coordinacién de alto nivel esté presidi-
do por el Presidente de la Republica y lo conforman el
Ministro de la Presidencia, el Ministro de Economia y
Finanzas, el Administrador de la AIG, el Administra-
dor de la Secretaria Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién (SENACYT) y el Contralor General de la
Republica. El Consejo tiene el mandato de aprobar el
presupuesto anual de la AIG, asi como las politicas y
los planes nacionales para el desarrollo de las TIC en
gobierno formulados por la AIG.

El trabajo desarrollado por la AIG en diferentes
frentes, coordinado a través del gobierno pero también
involucrando al sector privado y a la sociedad civil, es
altamente reconocido por el ecosistema de actores del
gobierno digital en Panamaé. Desde su fundacién, pero
sobre todo en los ultimos cinco anos, la AIG ha sido
capaz de aprovechar el apoyo politico, el mandato
institucional y la disponibilidad de recursos para forta-
lecer la digitalizacién del sector publico del pais y
mejorar la relacién del gobierno con sus electores a
través de las tecnologias digitales. Los programas de la
AIG como Panama en Linea para simplificar y automa-
tizar los procedimientos, el Centro de Atencién Ciuda-
dana 311, la Red Nacional de Internet que consiste en
puntos de acceso libre, Municipios Digitales, el Portal
de Datos Abiertos (ver Seccién 5.) y otras plataformas
compartidas son capaces de mostrar claramente a los
ciudadanos, empresas y otras instituciones del sector
publico los beneficios del liderazgo politico de AIG
como promotor y acelerador de la transformacién
digital de las organizaciones del sector publico.

La AIG también se beneficia de un importante instru-
mento de politicas publicas para apoyar el desarrollo
y la aplicacién de politicas gubernamentales digita-
les en todo el gobierno: el Administrador General de
AIG participa regularmente en las reuniones del
Consejo de Gabinete. Esto permite que la AIG se
beneficie de una fuerte alineacién con la estrategia y

Laimplementacion de la plataforma de Municipios Digitales ha permitido
mejorar los servicios a los contribuyentes a través de tramites en linea y
procesos financieros y contables automatizados.
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prioridades del gobierno en diferentes areas de politi-
cas, adquiriendo una capacidad critica de supervisiéon
de las politicas del sector publico en curso. Ademas,
esto facilita el acceso de la AIG a los principales acto-
res y procesos de decision, proporcionando una opor-
tunidad Unica para integrar las tecnologias digitales
desde el principio en las etapas de decisién y diseno
de los procesos politicos.

La AIG también da prioridad a una cultura de cola-
boracién y apertura para el disefio, la ejecucién y el
seguimiento de las politicas, especialmente a través
de esfuerzos regulares para involucrar a las partes
interesadas del sector privado en sus actividades.
La Comisién Asesora de la AIG, que retne regular-
mente a representantes del sector privado para
asesorar a la Autoridad sobre sus prioridades y
acciones, representa un activo institucional estraté-
gico para alinear las expectativas publico-privadas,
promover la co-creacién de valor, pero también
fomentar la copropiedad y la corresponsabilidad en
las politicas que se implementan.

Durante la misién de investigacién en Panama en
noviembre de 2018, el equipo de revisién de la OCDE
identificé algunas expectativas criticas que pueden
ayudar a AIG a fortalecer su papel y simultaneamente
responder mejor a las necesidades del panorama
digital del pais. El liderazgo operativo de la AIG en el
campo digital ha permitido a Panamé avanzar rapida-
mente en varias lineas de trabajo (por ejemplo, estan-
dares y directrices, prestacién de servicios multicanal
y provisién de plataformas interoperables basadas en
la nube a través de su red de datos), pero también ha
determinado la realizaciéon de esfuerzos incipientes
dedicados a la funcién de planificacién estratégica y
sostenible de la transformacién digital en el sector
publico panamerio. Este papel més estratégico podria
permitir a la AIG ser menos absorbida por la ejecucién
técnica de los proyectos y mas centrada en la promo-
cién de una cultura y capacidades de transformacion
digital en todo el sector publico.

El mencionado reposicionamiento de la AIG podria
permitir renovar los esfuerzos en el desarrollo de una
visiébn de pensamiento sistémico que identifique y
haga operativas las sinergias en todo el sector publico,
superando asi los enfoques de digitalizacién aislados y
fragmentados. Este enfoque también podria renovar
los esfuerzos para mejorar la relacién con la sociedad
civil, las empresas y el mundo académico, asi como

para reforzar el ecosistema de las partes interesadas
del gobierno digital y facilitar mejor los enfoques
politicos de colaboracién. Al mismo tiempo, podria
permitir una mayor atencién a la comunicacién y a la
creacién de una cultura de transformacién digital en
todo el recurso humano del sector publico.

CUMPLIMIENTO Y MANDATOS

Reflejando el compromiso del gobierno panameno en
la Gltima década con la digitalizacién de la economia,
la sociedad y el sector publico del pais, la AIG se bene-
ficia de un contexto con un alto apoyo politico y un
reconocimiento transversal de su mandato y activida-
des. La AIG cuenta con un entorno institucional muy
positivo que favorece su papel de coordinacién en todo
el sector publico para promover enfoques de transfor-
macién digital con posibles impactos en la eficiencia
de la administracidn, en los niveles de confianza de los
ciudadanos en el gobierno y en el bienestar social de la
poblacién.

El equipo de revisién por pares de la OCDE evalud
durante la misién de investigacién una oportunidad
para reforzar la movilizacién de los diferentes niveles
de gobierno, basandose en varios esfuerzos ya inicia-
dos. El apoyo politico, los recursos y el alto reconoci-
miento del que la AIG se beneficia y contribuye al
ecosistema de partes interesadas del gobierno digital
podrian aprovecharse para aumentar la preparacién,
el compromiso y el empoderamiento de los munici-
pios, en la busqueda de sus agendas individuales de
transformacién digital. Para comunicar, discutir y
colaborar mejor con los gobiernos locales acerca de las
necesidades de cumplimiento, debe considerarse una
prioridad para el Gobierno de Panama asegurar que las
partes interesadas locales comprendan las necesida-
des de la transformacién digital y las aborden de una
manera sostenible, informada, coordinada y posible-
mente colaborativa.

Ademas, dado que las entrevistas de investigacion
realizadas durante la misién de revisién por pares de
la OCDE encontraron oportunidades de mejora en el
nivel de cumplimiento de las principales directrices y
normas digitales existentes (por ejemplo, el principio
de "una sola vez", el intercambio de datos en el sector
publico), parece necesario adoptar nuevas medidas
politicas para aumentar la sensibilizacién y garantizar
su cumplimiento. La intensificacién de los esfuerzos
de comunicacién que proporcionen una orientaciéon
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adecuada a los diferentes sectores y niveles de gobier-
no podria desempenar un papel fundamental en la
sensibilizacién sobre los beneficios de la transforma-
cién digital del sector publico y la necesidad de esfuer-
zos coordinados y enfoques de pensamiento sistémico
en el sector publico.

El Gobierno de Panama también podria aprovechar
mejor la influencia presupuestaria para establecer
prioridades fiscales y de planificacién mas amplias,
promover prioridades de politica estratégica mediante
criterios de aprobacién (por ejemplo, la prestacién de
servicios a ciudadanos y empresas, el fortalecimiento
de las capacidades digitales institucionales) y conside-
rar la participaciéon de la AIG en una fase mas tempra-
na del proceso presupuestario nacional. El enfoque
sugerido podria reforzar la eficiencia y la sostenibili-
dad de los esfuerzos de los gobiernos digitales nacio-
nales y generar oportunidades para mejorar la presta-
cién de servicios con una mayor transparencia y
responsabilidad en las prioridades de digitalizacion
del sector publico.

LEGISLACION HABILITADORA Y DERECHOS DIGITALES

Un marco juridico y reglamentario actualizado es un
elemento esencial de la buena gobernanza de las
politicas gubernamentales digitales (2014). Para apro-
vechar las oportunidades y hacer frente a los desafios
de la transformacién digital en las economias, en las
sociedades y en los gobiernos, el marco juridico y
reglamentario debe responder positivamente al ritmo
del rapido cambio tecnolégico. Este requisito es parti-
cularmente relevante en el contexto del sector publi-
co, donde las acciones y actividades tienden a estar
enmarcadas por leyes y reglamentos.

Durante varios anos Panamaé ha tenido leyes y regula-
ciones criticas que han permitido la progresiva adop-
cién de tecnologias digitales en diferentes sectores de
actividad, principalmente en el sector publico. Por
ejemplo, la Ley 51 de 22 de julio de 2008 regula el uso
de documentos digitales y firmas electrénicas (Asam-
blea Nacional, 2008) y el Decreto Ejecutivo 275 de 11 de
mayo de 2018 regula los procedimientos de digitaliza-
cién y documentos digitales en el gobierno (Ministerio
de la Presidencia, 2018). La Ley 83 de 9 de noviembre
de 2012 es una ley transversal sobre el uso de las
tecnologias digitales en el sector publico, que abarca
temas como el valor de la comunicacién digital y las

firmas electrénicas, el principio de aportar “solo una
vez” y el intercambio de datos en el sector publico, la
accesibilidad para los ciudadanos con necesidades
especiales y la interoperabilidad en el sector publico
(Asamblea Nacional, 2012).

Parece existir un consenso entre todas las organizacio-
nes del sector publico entrevistadas durante la misiéon
de investigacién de la OCDE en la ciudad de Panama
en noviembre de 2018 en el sentido de que el marco
legislativo y reglamentario debe actualizarse, en parti-
cular para reflejar la posible aplicacién de tecnologias
emergentes tales como la inteligencia artificial, el
blockchain o analitica de datos. También se llegd a un
consenso sobre la necesidad de actualizar la ley de
contrataciones publicas (Asamblea Nacional, 2006), a
fin de facilitar el desarrollo de las contrataciones por
medios digitales y contribuir a una inversién mas
eficiente de tecnologias de informatica en el sector
publico (véase la seccion 3.4), aunque la legislacion
vigente ya considera un mecanismo disponible soélo
para la contratacién de las TIC a través de la supervi-
sion que realiza la AIG. El contar con una ley de protec-
cién de datos personales también fue sefialado como
una necesidad urgente durante la redaccién del
presente informe, y por ende la importancia de la
recientemente promulgada Ley 81 de 26 de marzo de
2019 que entrara en efecto a los dos afios a partir de su
promulgacién en la Gaceta Oficial.

Un enfoque metodolégico de diseno digital, que
integre desde el principio las tecnologias digitales en el
marco legal y regulatorio panameno, parece ser nece-
sario para asegurar el crecimiento y desarrollo conti-
nuo de la economia, la sociedad y el gobierno digital. A
fin de adoptar plenamente un enfoque de transforma-
cién digital con la capacidad de divulgacién necesaria,
el Gobierno de Panama deberia considerar la posibili-
dad de mejorar la perspectiva de los derechos de los
ciudadanos en el &mbito digital (y de los datos relacio-
nados). Este enfoque plantearia temas pertinentes
como la proteccién de los datos personales, la propie-
dad de los datos personales y la transparencia de su
gestién, pero también los debates mas avanzados
sobre el derecho de los ciudadanos de aceptar o no
decisiones basadas en algoritmos de inteligencia artifi-
cial (una especie de derecho de exclusién voluntaria
sobre la inteligencia artificial). El uso ético de los datos
también es cada vez mas relevante en este debate,
dado que las aplicaciones tecnolégicas se fundamen-
tan cada vez mas en datos.
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3. Fomento capacidades institucionales

CULTURA DIGITAL Y COMPETENCIAS EN
EL SECTOR PUBLICO

Dada la penetraciéon progresiva, rapida y generalizada
de las tecnologias digitales en los procesos y servicios
del gobierno, es necesario redoblar los esfuerzos para
preparar a las administraciones publicas con las
competencias adecuadas que les permitan cumplir su
cometido. En todos los paises miembros y no miem-
bros de la OCDE, los gobiernos estan haciendo hinca-
pié en los esfuerzos transversales para dotar a sus
sectores publicos de diferentes conjuntos de talentos
y habilidades en un esfuerzo permanente por abordar
el cambio. Las competencias de los usuarios digitales
deben actualizarse constantemente para permitir un
uso eficiente de las herramientas basicas de producti-
vidad (por ejemplo, correo electrénico, procesador de
textos, hoja de célculo, aplicaciones de flujo de traba-
jo) y también es necesario redoblar los esfuerzos para
atraer, retener y mantener actualizadas las compe-
tencias digitales profesionales béasicas y duras del
sector publico (por ejemplo, analistas de datos).

Sin embargo, cada vez se reconoce mas la importan-
cia de otras competencias para abordar la transfor-
macioén digital del sector publico. Se requieren compe-
tencias digitales complementarias para las profesio-
nes publicas que hoy en dia estan profundamente
transformadas por la digitalizacién de nuestra econo-
mia y nuestra sociedad (por ejemplo, la recaudacién
de impuestos, la comunicacién del sector publico, la
gestién del servicio ciudadano y la planificacién). Las
habilidades de gestion y liderazgo digital también son
necesarias para dotar a los funcionarios publicos de
una mentalidad de transformacién digital que les
permita realizar mejor sus actividades, reconociendo
al mismo tiempo las oportunidades, beneficios y
riesgos del uso de las tecnologias digitales en el sector
publico (OCDE, 2017).

En consonancia con las tendencias observadas en la
mayoria de los paises miembros y no miembros de la
OCDE, los actores de Panama3, entrevistados durante
la misién de investigacién de la OCDE en noviembre
de 2018, reconocieron los esfuerzos del Gobierno por
reforzar las competencias digitales en el sector publi-
co mediante multiples enfoques e iniciativas. Estos
esfuerzos de construccién de capacidades en el sector

publico han formado parte del proceso general de
digitalizacién, pero se ha llegado a un consenso para
reforzar los esfuerzos encaminados a establecer un
enfoque amplio y coherente que garantice la capaci-
dad digital del sector publico.

El equipo de revisién por pares de la OCDE observéd
que la formacion sigue centrandose principalmente
en el desarrollo de las competencias digitales y profe-
sionales de los departamentos de las tecnologias de la
informacién (TI), con un enfoque emergente en el
desarrollo de competencias complementarias, de
liderazgo y de gestiéon. Aunque se puede observar una
cultura de transformacién digital en varios de los
actores entrevistados, los mayores esfuerzos para
promover esta cultura en los diferentes sectores y
niveles de gobierno y especialmente entre los altos
funcionarios del gobierno reforzardn la sostenibilidad
de los esfuerzos de Panamaé en la digitalizacién en el
sector publico para alcanzar una mayor madurez
digital del Gobierno.

La clarificaciéon de los perfiles para los roles clave y la
subsiguiente identificacién de las habilidades y capa-
cidades necesarias en el sector publico podria ayudar
a Panama a avanzar hacia un enfoque maés estratégi-
co en términos de agilidad, desempefio y eficiencia.
Una cultura avanzada de prestacién de servicios en
un contexto de transformacién digital fortaleceria la
capacidad del gobierno para responder a las crecien-
tes y cambiantes expectativas de los ciudadanos
respecto de los servicios publicos. En este sentido,
para reforzar la cultura y madurez digital en el sector
publico panamerio, el Gobierno podria considerar
priorizar el desarrollo de un plan de accién para
atraer, retener y construir el talento y las habilidades
digitales necesarias en los diferentes sectores y
niveles del Gobierno. Esto podria construir un plan de
mapeo de competencias y alineado con una campana
de comunicacién y promocién en torno de la ruta
hacia lo digital en el sector publico.

FORTALECIMIENTO DE LAS CAPACIDADES EN TODOS
LOS SECTORES Y NIVELES DE GOBIERNO

Como se mencioné anteriormente (ver Seccién 2.2), el
mandato y la capacidad de la AIG para liderar e imple-
mentar la politica de gobierno digital en Panama es




FOMENTO CAPACIDADES INSTITUCIONALES

altamente reconocida y positivamente apreciada en
los diferentes sectores del Gobierno. La AIG gestiona
un amplio abanico de programas, proyectos e inicia-
tivas que apoyan una digitalizacién transversal del
sector publico, permitiendo a la administracién
publica servir mejor a los ciudadanos y a las empre-
sas. Iniciativas como el Centro de Atencién Ciuda-
dana 311, la Nube Computacional Gubernamental y
el Marco de Gobernanza de Gobierno Digital (ver
Seccién 5.) son ejemplos claros de resultados de
politicas con un alcance transversal en todo el
sector publico, mejorando la eficiencia y la coheren-
cia de los esfuerzos del gobierno panamefio hacia
un Estado digitalmente habilitado.

Aunque esta funcién general y transversal de la AIG
ha sido fundamental para el rapido desarrollo de la
agenda de gobierno digital del pais, la sostenibilidad
a mediano y largo plazo de estos esfuerzos podria
verse amenazada si no se promueve el liderazgo
distribuido, la apropiacién conjunta y las responsa-
bilidades compartidas en todo el sector publico. Un
riesgo de dependencia excesiva en la AIG podria
determinar que las capacidades adecuadas no se

Centro  de
Atencion al Ciudadana

En el

3-1-1, los ciudadanos
cuentan con un solo
punto de contacto para
informarse 'y efectuar
reportes con todas las
instituciones guberna-
mentales, incluyendo
MUunNIcCipios.

desarrollen en los diferentes sectores y niveles de
Gobierno. Al intercambiar con las diferentes institu-
clones panamenas sobre sus actuales esfuerzos
politicos y prioridades para el futuro, el equipo de
revision por pares de la OCDE evalué la necesidad de
mejorar la madurez digital. Se pueden lograr algunas
mejoras mediante el desarrollo de capacidades (véase
la seccién 3.1), pero se apoyaria mediante la partici-
pacién y la atribucién de un papel mas activo a las
diferentes instituciones gubernamentales en el desa-
rrollo de politicas gubernamentales digitales.

Después de un periodo en el que el liderazgo trans-
versal y el papel de implementacién de la AIG fue
fundamental para poner en marcha y promover
proyectos estratégicos y movilizar a los actores
publicos, el Gobierno de Panaméa deberia ahora
considerar priorizar la creacién de experiencia com-
partida y capacidad de implementacién digital en
los diferentes sectores del Gobierno. Este enfoque
crearé las condiciones para una mayor sostenibili-
dad de las politicas en curso y su impacto, y llevara
al pais a un nuevo nivel de madurez del gobierno
digital.
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PLANIFICACION DE INVERSIONES EN
TECNOLOGIAS DIGITALES

La rapida y disruptiva difusién de las tecnologias
digitales en los procesos y servicios en los gobiernos
aumenta las responsabilidades del sector publico a la
hora de desarrollar un enfoque optimizado de la inver-
sién en tecnologias digitales que sea capaz de gestio-
nar adecuadamente y decidir sobre las diferentes
tendencias tecnolédgicas (por ejemplo, el desarrollo
interno frente a la subcontratacién para el desarrollo
de software, el software propietario frente al software
de codigo abierto, el alojamiento y el procesamiento en
facilidades propias frente a la computacién en nubes
publicas). La planificaciéon estratégica es fundamental
para el desarrollo de una cultura de pensamiento
sistémico en todo el sector publico que promueva la
sostenibilidad de las inversiones en tecnologias digita-
les, evitar las brechas y superposiciones y generar
impactos positivos en el contexto social y econémico
de los paises.

De conformidad con la Recomendacién de la OCDE
sobre las Estrategias de Gobierno Digital, a saber, la
recomendacién clave n° 10 (2014), la experiencia de
varios paises miembros y no miembros de la OCDE
también demuestra que pueden aplicarse importantes
instrumentos de politica en los marcos de inversién en
tecnologias digitales, lo que permite mejorar el
liderazgo en materia de politicas y reforzar la eficien-
cia y la coherencia del gasto publico:

La existencia de un esquema de umbrales presu-
puestarios para la pre-evaluacién de las inversio-
nes en tecnologias digitales por encima de un deter-
minado valor puede promover una mejor alinea-
cién entre varios sectores del gobierno, evitando la
duplicidad de gastos y asegurando la alineacién con
las normas y directrices existentes en materia de
tecnologias digitales (véase la Seccién 5.).

El anilisis obligatorio de la relacién costo-beneficio,
en particular mediante la aplicacién de enfoques de
estudios de factibilidad o casos de negocio comu-
nes, también permite realizar inversiones en tecno-
logias digitales racionalizadas, capaces de respon-
der mejor a los productos, resultados e impactos
previstos.

La disponibilidad de estdndares de gestién de
proyectos para proyectos de tecnologias digitales

en todo el sector publico también contribuye a una
mayor agilidad en la planificacién, aumentando la
comparabilidad y las posibilidades de supervisién
que promueven la eficiencia y la rendicién de cuen-
tas ante los diferentes actores o agentes del gobier-
no digital.

En Panama, la AIG supervisa las politicas de gobierno
digital a través de su papel en la pre-evaluacion de la
adquisicién de tecnologia digital, evaluando las inver-
siones por encima de B/. 50,000.00 (aproximadamente
44,000.00 euros). Este mecanismo demuestra que en
Panama ya se ha institucionalizado una cultura de
evaluacién y monitoreo de las inversiones en las
tecnologias de la informacién y comunicaciones, con
beneficios sustanciales para la coherencia de la politi-
ca establecida.

Sin embargo, al consultar a la AIG y a las partes intere-
sadas durante la misién de investigacién de noviembre
de 2018, parecié haber un consenso general sobre la
necesidad de reforzar los instrumentos de politicas
publicas para mejorar la eficiencia y la coherencia de
las inversiones. El desarrollo de enfoques de casos de
negocio que pudieran aplicarse a todos los sectores del
Gobierno se consideré una prioridad a medio plazo, asi
como el desarrollo de modelos estandarizados de
gestién de proyectos. La mejora de los mecanismos de
seguimiento para medir la eficiencia, el impacto y el
rendimiento de la inversién de los proyectos también
se consider6 una pieza fundamental para permitir una
visién mas clara de los proyectos e iniciativas digitales
en curso en el pais.

HACIA LA PUESTA EN SERVICIO DIGITAL

La adquisicién de tecnologias digitales se reconoce
comUnmente como un mecanismo de politica
fundamental para la realizacién efectiva de inver-
siones en tecnologias digitales. La Recomendacién
11 de la OCDE sobre Estrategias de Gobierno Digital
(2014) atribuye importancia a esta politica para
mantener los objetivos generales de modernizacién
del sector publico. Los beneficios de la coordinacién
estratégica en la adquisicién de tecnologias digita-
les pueden encontrarse a través de la agregaciéon de
la demanda que promueve la eficiencia, la mejor
alineacién de las inversiones realizadas en relacién
con la politica gubernamental digital en vigor, las
mejores capacidades de supervisién y control que




FOMENTO CAPACIDADES INSTITUCIONALES

pueden evitar lagunas y superposiciones, y las nuevas
posibilidades de transparencia y rendicién de cuentas
sobre las inversiones realizadas.

En 2014, el 52% de los paises de la OCDE contaba con
una estrategia de adquisicién de las TIC para el
gobierno central, de acuerdo con la Encuesta de
Desempernio del Gobierno Digital de la OCDE (2014).
Dado el rapido ritmo de desarrollo, la multiplicacién
de tendencias y la considerable complejidad de las
tecnologias digitales en la actualidad, existe un
consenso sobre la necesidad permanente de reforzar
y actualizar los esfuerzos gubernamentales en este
ambito politico. El cambio de un paradigma directo
de contratacién electrénica centrado principalmente
en el propio proceso de contratacién a un paradigma
mas amplio de adquisiciones de tecnologia digital
que permita a los contratistas privados asociarse en
el desarrollo de soluciones y servicios que creen valor
publico, es considerado cada vez més una prioridad
por los paises miembros de la OCDE y los paises no
miembros.

S

En Panamg, la AIG y la mayoria de los actores del
gobierno digital entrevistados durante la misién de
investigacién reconocieron que la actual ley de
contrataciones publicas representa un obstaculo
para la contratacién de tecnologias digitales madu-
ras. Se encontré un amplio consenso sobre la nece-
sidad de actualizar la referida ley o, seguir el ejem-
plo de la mayoria de los paises de la OCDE, de desa-
rrollar una legislacién especifica que pueda regular
la adquisicién de tecnologias digitales. Se encontré
un entendimiento muy significativo entre las partes
interesadas cuando se consideré que la contrata-
cién publica digital era un instrumento de politica
publica fundamental para mejorar la politica guber-
namental digital. Basdndose en este consenso y en
los esfuerzos de digitalizacién desarrollados en los
ultimos afos, el Gobierno de Panama deberia priori-
zar a corto o mediano plazo el desarrollo de regula-
ciones especificas para la adquisicién de tecnologias
digitales que puedan aprovechar el papel que la AIG
ya tiene en la materia.

i S

www.panamaenlinea.gob.pa, Portal Oficial de trdmites, que contiene los trdmites y requisitos de las entidades de gobierno y

municipios, incluyendo el acceso a los tramites en linea.
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4. Sector publico basado en datos

Los gobiernos producen, recopilan y utilizan datos
todo el tiempo. Sin embargo, esto a menudo se hace de
una manera que enfatiza los silos existentes sin respe-
tar las normas, o considerando cémo podria duplicar
los datos almacenados en otros lugares. A veces esto
se debe a una decisién deliberada, otras veces es
simplemente que las organizaciones no son conscien-
tes del impacto de sus decisiones y de otra manera, las
estructuras legales o de gobernanza de un pais pueden
ser un obstaculo para el facil uso, o reutilizacién, de
los datos que los gobiernos ya poseen. Esto es indicati-
vo de una comprensién o reconocimiento inadecuados
de los datos como un activo estratégico para las orga-
nizaciones del sector publico.

En todos estos casos, el impacto en el ciudadano no es
insignificante. Tanto si se trata del reto al que se
enfrenta un ciudadano para demostrar que es quien

Vista de la Ciudad de Panamd desde la Cinta Costera.

dice ser cuando intenta realizar una transaccion a
través de un canal remoto (ya sea teléfono o Internet),
como de los gastos generales a los que se enfrentan
para proporcionar documentos fisicos a varias organi-
zaciones para satisfacer una Unica necesidad, la capa-
cidad de los ciudadanos de proporcionar informaciéon
una sola vez es una de las prioridades a la que los
paises deben dar prioridad.

Sin embargo, no es soélo en la prestacién de servicios
donde los gobiernos pueden desbloquear el impacto
transformador de un "sector publico basado en datos”
(DDPS, por sus siglas en inglés). Los paises que han
aplicado un enfoque estratégico para la utilizacién de
los datos en todo el sector publico estan en mejores
condiciones de prever y predecir las tendencias y nece-
sidades de la sociedad y, en consecuencia, de elaborar
planes a largo plazo mas eficaces. Ademas, los datos
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desempenian un papel importante para poder analizar
el desempenio de todos los tipos de actividades guber-
namentales y utilizar esa informacién no sélo para
mejorar, sino también para ser transparentes sobre
el éxito y el fracaso, de manera que se apoye la
rendicién de cuentas y se estimule la participacién
y la confianza del publico (Ubaldi, van Ooijen y
Welby, 2019)

CONTEXTO DEL DDPS EN PANAMA

El Plan Estratégico de Gobierno 2015-2019 reconocia
que el desarrollo de las TIC s6lo seria una herramien-
ta eficaz para la modernizacién del Estado si iba
acompanado de medidas que permitieran la colabo-
racién interna y la interoperabilidad. Es importante
destacar que la Ley No. 83 del 9 de noviembre de 2012
(Asamblea Nacional, 2012), sobre el gobierno electro-
nico, dispone que todas las bases de datos guberna-
mentales sean interoperables.

Se estan realizando importantes esfuerzos para
fomentar la modernizacién del Instituto Nacional
de Estadistica y Censo (INEC) y el papel que desem-
pena junto con la Autoridad Nacional de Transpa-
rencia y Acceso a la Informacién (ANTAI) en el
apoyo a la agenda de Gobierno Abierto y Datos de
Gobierno Abierto en Panama. Como resultado, hay
algunos signos iniciales alentadores de un ecosiste-
ma de datos abiertos que comienza a emerger con
conversaciones iniciales entre académicos, ingenie-
ros de software con mentalidad civica y el gobierno,
que comienzan a tener lugar a finales de 2018.

Otro avance importante en la aplicacién de los
datos a la experiencia de los ciudadanos y las
empresas en Panama es el proceso reglamentario
que proximamente serd atendido entorno a las
cuestiones de proteccién de datos y datos privados.

La recientemente sancionada Ley No. 81 de 26 de
marzo de 2019 (Asamblea Nacional, 2019), que
regula la proteccién de datos personales, contempla
un plazo de dos anos a partir de su publicacién en la
Gaceta Oficial para que entre en efecto. Reflejando
el creciente interés global que mejor demuestra el
Reglamento General de Proteccién de Datos de la
Unién Europea (Unién Europea, 2016) y la adhesién
de Panama al Convenio de Budapest sobre ciberdelito

en 2013, el pais estd comenzando a considerar como
podria defender los derechos de los ciudadanos y las
empresas en el uso seguro y efectivo de sus datos.
Una vez mas, se trata de una mejora temprana en la
que se estan poniendo los cimientos que pueden
permitir a Panama trabajar con un publico que da su
consentimiento para hacer pleno uso de los datos de
manera que se fomente la confianza.

La apertura para aumentar la transparencia y la
rendiciéon de cuentas ante el publico y la sociedad
civil es un elemento importante para fomentar la
conflanza. Sin embargo, este compromiso con la
apertura aun no ha llevado a un reconocimiento mas
proactivo de la importancia de abrir los datos para su
reutilizacién. Como tal, atin no existe una cultura
basada en datos para el Gobierno de Panama en la
que la formulacién de politicas, la prestacién de
servicios o el monitoreo del desempeno estén respal-
dados por una exploracién de las oportunidades que
se encuentran en la aplicacién, apertura, intercam-
bio y reutilizacién de datos, ya sea dentro o fuera del
Gobierno.

Sin embargo, el apetito de convertirse en lideres en la
aplicacién de datos para transformar las politicas y
los servicios le dio al equipo de revisién por pares la
conflanza de que esto cambiara. La Ley No. 33 de 25
de abril de 2013, por la que se crea la Autoridad
Nacional de Transparencia y Acceso a la Informaciéon
(ANTAI), también prevé la existencia de un Oficial de
Informacién y un equipo asociado dentro de cada
entidad publica con responsabilidad en materia de
transparencia proactiva, apertura de datos y solici-
tud de informacién (Asamblea Nacional, 2013). Sin
embargo, este papel y este equipo no siempre estan
presentes. Con el fin de apoyar los esfuerzos en torno
a los Datos de Gobierno Abierto y del sector publico
basado en Datos, el Gobierno de Panamé debe consi-
derar como una prioridad inmediata el desarrollo de
una estrategia para nombrar a las personas que
desempefien esas funciones y coordinar esa activi-
dad en los diferentes sectores y niveles del sector
publico. Ademaés, habia una expectativa generaliza-
da de que el discurso politico en torno a las préximas
elecciones presidenciales incluia el reconocimiento
de que las cuestiones relativas a lo digital, los datos
y la tecnologia eran una prioridad para todos los
candidatos.
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ACTITUDES CULTURALES HACIA LOS DATOS

Los datos relacionados con el desempenio de la econo-
mia, el turismo y la construccién son criticos para la
forma en que Panama planifica su agenda politica.
Ademés, Panama es un observador comprometido de
los indicadores internacionales y utiliza estos puntos
de referencia para establecer las prioridades del
Gobierno. Como resultado, ha habido un enfoque en
la competitividad de Panama y la necesidad de simpli-
ficar la burocracia, particularmente para las empre-
sas. Sin embargo, en conversaciones con diferentes
representantes de las entidades en Panamad, hay
menos evidencia de que se estén considerando datos
en los aspectos especificos de la prediccién de las
necesidades de las politicas o de la prestacién de
servicios. Uno de los mayores desafios que aiin persis-
te es, por consiguiente, el limitado intercambio de
datos entre organizaciones y la ausencia de un pensa-
miento intersectorial que asegure la estandarizacién
de los sistemas o esquemas.

Este enfoque segmentado de los datos ha influido en
algunas de las ideas sobre la relevancia de las plata-
formas que se estan desarrollando para abordar un
problema particular o responder a las necesidades
de una organizacién en particular, y la visién de
estas intervenciones tecnoldgicas parece carecer de
la visién estratégica de la responsabilidad de los
datos en todo el gobierno. A pesar de las disposicio-
nes de la Ley No. 83 del 9 de noviembre de 2012,
sobre el gobierno electrénico, que estipula que
todas las bases de datos del gobierno deben
inter-operar, hay areas del Gobierno en las que esto
todavia no ha sido posible a gran escala.

El estado incipiente de la cultura de datos en
Panamg, regulada por el Decreto Ejecutivo No. 511
del 24 de noviembre de 2017 (Ministerio de la Presi-
dencia, 2017), no significa que no haya habido ejem-
plos de buenas practicas de datos o de valor deriva-
do de la publicacién de datos en el sitio web nacio-
nal de datos del gobierno abierto (Datos Abiertos de
Panamd) (https://www.datosabiertos.gob.pa). Ha
habido una creciente asociacién entre la sociedad
civil y el Gobierno en este tema con la aspiracién de
trabajar cada vez mas estrechamente. Sin embargo,
actualmente no es responsabilidad estratégica de
un individuo o una expectativa explicita de una

organizacién como la Autoridad Nacional para la
Innovacién Gubernamental (AIG) o la Autoridad
Nacional de Transparencia y Acceso a la Informa-
cion (ANTAI) garantizar que exista una visién inter-
gubernamental de cémo el pais podria avanzar
hacia el establecimiento de una cultura basada en
datos. Como resultado, la gente todavia necesita
buscar en varios lugares y no puede confiar en que
los datos disponibles sean oportunos, o que tengan
licencia, de una manera que permita una simple
reutilizacién.

Una de las dreas mas alentadoras de los datos que se
estan aplicando para transformar el gobierno fue la
creacion de un marco de desempetio. Los Indicadores
Nacionales de Gobierno Electrénico (INAGOB) consis-
ten en 24 métricas digitales de Gobierno (tramites,
atenciéon ciudadana, acceso a la informacién, gober-
nabilidad) incorporadas en la legislacién vigente y
alineadas con los indices internacionales méas reco-
nocidos, y 10 dimensiones para la transformaciéon
digital del gobierno central y local. Esto ha permitido
que la Autoridad Nacional para la Innovacién Guber-
namental (AIG) elabore una linea de base para el
impacto de su actividad sobre la que la Autoridad
puede construir mientras se prepara para la siguien-
te fase de su transformacién digital. Se recogen datos
relativos a la satisfaccién y el rendimiento de los
servicios y la Autoridad Nacional para la Innovaciéon
Gubernamental (AIG) publica ficheros csv en los que
se detallan los resultados de las comparaciones entre
instituciones. Aunque los cuadros de mando casi en
tiempo real proporcionan a las instituciones y a sus
ministros informacién sobre lo que esta ocurriendo,
su aplicacién para mejorar la prestacién de servicios
no es universal y depende del compromiso de una
institucién determinada de tener en cuenta los datos
en su enfoque de la prestacién.

Existe una oportunidad potencialmente crucial para
maximizar el papel del Oficial de Informacién que
ordena la Ley No. 33 de 25 de abril de 2013 (Asam-
blea Nacional, 2013). Para que ese equipo actue
como promotor de una cultura basada en los datos
dentro de su organizacién, debe contar con el apoyo
de mecanismos de liderazgo tanto a nivel nacional
como organizativo, que actualmente estan ausen-
tes. Esto significa que la agenda de datos no es tan
visible dentro de la planificacién estratégica del pais
como podria o deberia ser.




SECTOR PUBLICO BASADO EN DATOS

HABILIDADES, SUPERVISION Y LIDERAZGO

Como se discuti6 en la Seccién 3, hay una necesidad
importante de enfocarse en las habilidades y capaci-
dades del sector publico panameno. En el caso de los
datos, la contrataciéon de profesionales con conoci-
mientos especificos, como cientificos y analistas de
datos, apoyaria cualquier esfuerzo que el pais desee
hacer para convertirse en un sector publico basado en
los datos. Sin embargo, un factor mas importante en
este ambito es el desarrollo de un nivel de conocimien-
tos basicos sobre los datos, apropiados para las funcio-
nes desempenadas por cualquier funcionario publico.

Esto deberia ser cada vez mas una prioridad para todos
los sectores de la administracion publica a medida que
se acercan a las necesidades politicas de areas como la
educacién, la empresa, la salud y el bienestar. En el
caso de la educacién en particular, Panama tiene la
oportunidad de trabajar con socios externos para
equipar sus escuelas con la infraestructura digital y de
telecomunicaciones necesaria para capacitar a los
estudiantes (y profesores) para que puedan aprove-
char al maximo la transformacién digital. Una parte
importante de cualquier curriculo nacional deberia ser
el papel de la alfabetizacién sobre datos en el contexto
de la capacitacion digital, que actualmente no se ve en
el plan maestro de educacién de Panama.

Varios paises de la OCDE estén estudiando actualmen-
te la manera de crear un punto focal para un debate
sobre el papel de los datos en su transformacion
digital. En el Reino Unido, la politica de preguntas en
torno a los datos se ha convertido en la responsabili-
dad explicita de un departamento en particular, mien-
tras que en Corea hay un Oficial Principal de Datos
para el pais, asi como requisitos especificos para un
papel similar en cada institucién publica. Crear una
posiciéon especifica de esta manera es simbélico para
demostrar un compromiso con la importancia de los
datos, pero es practicamente valioso para crear un
papel de liderazgo reconocido en el desarrollo de estra-
tegias de datos nacionales e institucionales con el
mandato de introducir los cambios necesarios para
integrar una cultura basada en los datos.

Independientemente del papel que desempenie,
Panamaé necesita una estrategia centrada en su enfo-
que de los datos. Este trabajo deberia comenzar por
responder a la gran oportunidad que existe a nivel

practico de documentar los flujos de datos a través del
sector publico y defender el intercambio y la interope-
rabilidad entre sus diferentes partes. Sin embargo,
también debe ocuparse de apoyar a los funcionarios
publicos en la comprensién de cémo hacer que sus
datos sean abiertos, utilizables y reutilizables tanto
dentro como fuera del Gobierno, asi como en la capaci-
tacién y orientacién para la aplicacién y reutilizacion
de los datos en su trabajo cotidiano.

Esa estrategia y cualquier entrenamiento asociado
también debe considerar las necesidades de los
ciudadanos, empresas y otros actores interesados en
el Estado panameno en términos de sus derechos a
que los datos sean almacenados y utilizados de
manera ética y transparente, respetando el consenti-
miento otorgado. El Reglamento General de Protec-
cién de Datos, que entré en vigor en la Unién Europea
en 2018, ofrece un modelo para un tratamiento
integral de este ambito (Unién Europea, 2016). Con la
legislacién que se estd considerando actualmente,
continlia siendo necesario que Panama aborde su
vacio en términos de una Comisién de Informacién
independiente que regule la forma en que el sector
publico, o las empresas, maneja los datos y a quién
puede recurrir el publico en caso de que surjan dudas
sobre el uso de esos datos.

Aplicativos moviles para los ciudadanos que permiten realizar reportes y
alertas, de manera segura y confidencial, a las autoridades de transito,
seguridad y de servicios sociales.
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APLICACION EXTERNA DE
LOS DATOS GUBERNAMENTALES

Un area final que Panama debe considerar en el desa-
rrollo de un sector publico basado en datos es el papel
de los Datos de Gobierno Abierto. Panama ya participa
activamente en la Alianza para el Gobierno Abierto y
desde 2012 ha llevado a cabo varias actividades para
apoyar la agenda de Gobierno Abierto. Una de las
areas en las que esto ha tenido éxito es la creacién de
la Autoridad Nacional de Transparencia y Acceso a la
Informacién (ANTAI) en 2013 y el posterior desarrollo
del sitio web de datos de gobierno abierto nacional
(Datos Abiertos de Panama) (https://www.datosabier-
tos.gob.pa), regulado por Decreto Ejecutivo, es un
signo positivo. Del mismo modo, el proyecto AIG
Smart Nation es prometedor y sélo aumentara su
valor si participan todos los sectores y ministerios.

Sin embargo, con la mayoria de esos conjuntos de
datos que detallan el presupuesto, las estadisticas
nacionales, la legislacién y las adquisiciones, es
evidente que esto ha dado lugar a que se preste mas
atencién a las cuestiones de transparencia y rendicién
de cuentas que a la reutilizacién para la creacién de
valor social y econémico més amplio. Los datos del
pronodstico del tiempo se han abierto y aunque las
universidades han hecho estudios con los datos, no
han estimulado mucho el interés de los desarrollado-
res de aplicaciones o de los eventos tipo “hackatones”.
Los responsables del transporte publico y de la
infraestructura de transporte en la ciudad de Panama
estan compartiendo datos con los proveedores de
servicios globales como Google y Waze, pero esto aun
no se ha traducido en innovacién local. De hecho, a
pesar de la existencia de un sector publico establecido
con la responsabilidad de suministrar diversos bienes
y servicios publicos que podrian generar Datos de
Gobierno Abierto, habia pocas pruebas de que se
estuviera explorando su papel y su potencial.

Por ejemplo, el Ministerio de Trabajo y Desarrollo
Laboral (MITRADEL), ha desarrollado una plataforma
en la que més de 500 empresas estan anunciando sus
necesidades de empleo y en la contratacién de perso-
nal. Los datos asociados con las funciones que los
empleadores estan reclutando, los lugares donde
estan buscando y las habilidades que los empleadores
estan buscando son una fuente interesante de datos
que podria estimular los cursos de capacitacién, la

Canal digital para reportes y seguimiento de casos con el 3-1-1, incluyendo
la publicacién mensual de los indicadores de desempeno de las entidades,
contribuye a la transparencia y rendicién de cuentas en el gobierno

ubicacién de una nueva empresa e incluso los compe-
tidores en el mercado laboral.

Aunque existen algunas limitaciones en la forma en
que los datos abiertos se utilizan externamente, uno
de los mayores desafios es que se reconocen de forma
limitada las decisiones estratégicas relativas a la
publicacién de los datos. Esto significa que las organi-
zaclones toman sus propias decisiones sobre cémo y
cuando se publican los datos. Si bien existe un recono-
cimiento al mas alto nivel de la necesidad de normali-
zar las normas, es necesario un mayor esfuerzo para
garantizar que se entiendan esas normas y que los
funcionarios confien en aplicarlas a fin de facilitar una
mayor puesta en comun de sus datos y, en consecuen-
cia, una aplicacién mas amplia de los mismos.

No es suficiente crear un sitio web para indexar
conjuntos de datos si el compromiso del gobierno
limita el interés de los conjuntos de datos que contiene
o la comprensién de sus beneficios, cuando también
debe fomentarse en los actores externos el aplicar los
datos. Con el fin de establecer una cultura que consi-
dere naturalmente como los datos pueden ser aplica-
dos externamente, el Gobierno panameno necesita
pensar en cdmo retne a los actores de la sociedad civil
y a los empresarios del sector privado con los funcio-
narios para explorar cémo los datos del Gobierno
pueden mejorar la vida, ya sea a través de la politica
gubernamental, las actividades voluntarias o las
soluciones comerciales a los problemas cotidianos.

La experiencia de Espana subraya el valor de este
enfoque. El sector de intermediacién de la informa-
cién, aquellas empresas que analizan y tratan la
informacién del sector publico y/o privado para
crear productos de valor anadido que apoyen la
toma de decisiones eficientes, crearon 5,000 puestos
de trabajo y facturaron entre 1,500 y 1,800 millones
de euros en 2015 (Observatorio Nacional de las Tele-
comunicaciones y de la Sociedad de la Informacién
(ONTSI) et al., 2016).
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5. Diseno y entrega de servicios

La prestacion de servicios es el punto central de
contacto entre un Estado y sus ciudadanos, residen-
tes, empresas y visitantes. Tiene un impacto impor-
tante en la eficiencia lograda por los organismos
publicos, la satisfaccién de los ciudadanos con su
gobierno y el éxito de una politica en el cumplimiento
de sus objetivos. Junto con la confianza en la integri-
dad del gobierno, los indicadores mas significativos
de credibilidad son la fiabilidad y la calidad de los
servicios gubernamentales. La calidad de estas
interacciones entre el ciudadano y el Estado no sélo
influye en su experiencia de gobierno, sino también
en las oportunidades a las que tienen acceso y en las
vidas que construyen.

Cada vez mas, la transformacién digital de nuestras
economias y sociedades estda aumentando las expec-
tativas de los ciudadanos y las empresas de acceder a
servicios publicos que satisfagan de manera integral
sus necesidades, lo que lleva a presionar a los gobier-
nos para que mejoren la prestaciéon de servicios. Esto
no s6lo aumenta la satisfaccién de los ciudadanos
con las organizaciones del sector publico, sino que

también puede fortalecer su confianza en los gobier-
nos locales y nacionales. Esta confianza en los servi-
cios y en los proveedores de servicios ayuda a lograr
resultados politicos centrados en el bienestar de los
ciudadanos y en el progreso de las sociedades.

En este contexto, los usuarios no perdonan los
servicios que se comparan mal con las experiencias
de prestacién de servicios de alta calidad, ya sea del
sector privado o de otros sectores del gobierno. Para
satisfacer las crecientes expectativas de calidad, los
gobiernos deben centrarse en comprender la totali-
dad del recorrido de un usuario a través de multi-
ples canales, asi como los procesos internos asocia-
dos, para transformar la experiencia de extremo a
extremo. Para ello puede ser necesario ajustar y
rediseniar los procesos, definir normas comunes y
construir una infraestructura compartida para
crear las bases necesarias para la transformacion,
asi como garantizar la interoperabilidad de los orga-
nismos publicos a fin de facilitar los flujos de datos
que permitan la prestacién de servicios integrados y
multicanal.

Vista hacia la bahia en la Ciudad de Panama
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CONTEXTO PARA EL DISENO Y LA PRESTACION
DE SERVICIOS EN PANAMA

Es evidente que Panamé ha evolucionado significativa-
mente en un corto periodo de tiempo, logrando avan-
ces en la mejora de la prestacién de servicios a través
de varias iniciativas. La Ley 65 del 30 de octubre de
2009 cre6 la Autoridad Nacional para la Innovacién
Gubernamental (Asamblea Nacional, 2009). En la
década, desde entonces, se ha dado un importante
apoyo adicional para colocar a esta organizacién en el
centro de los esfuerzos de transformacién de Panama,
priorizando la "prestacién de servicios gubernamenta-
les eficientes y eficaces” en la Agenda Digital Nacional
2014. Para el préximo cambio de gobierno, la transfor-
macién digital de los servicios sigue siendo una cues-
tién de politica publica, apoyada en todo el espectro
politico y en todo el Gobierno.

Una de las iniciativas més Uutiles para establecer una
base a partir de la cual construir es el sitio web Pana-
(https://www.panamatramita.gob.pa/),
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que contiene un indice de los 2,700 tramites del gobier-
no central que se llevan a cabo entre ciudadanos o
empresas y el Estado, y otros 1,463 de los gobiernos
locales. El portal oficial es creado por la Ley No. 83 de
2012, apoyada por la Resolucién No. 98 del 16 de octu-
bre de 2017 que requiere que cualquier nuevo tramite
o requisito adicional sea justificado antes de ser inclui-
do en Panamd&Tramita (Autoridad Nacional para la
Innovacién Gubernamental, 2017; Asamblea Nacional,
2012). Esto tiene el efecto de impedir que los funciona-
rios publicos soliciten documentos o creen nuevos
procesos que no estén ya detallados, limitando asi el
crecimiento de la burocracia por parte de los funciona-
rios y de los usuarios de los servicios. Ademas, esta
recopilacién de informacién, complementada con
consultas publicas, ha permitido que 450 servicios se
sometan a la digitalizacién de acuerdo con un modelo
normalizado de gestién de los tramites empresariales
(BPM, por sus siglas en inglés) que puede aplicarse a
otros en el futuro.
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digital interoperable de
captura,  andlisis vy
seguimiento de
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Nacional de  Salud
Preventiva, liderado por
el Ministerio de la
Presidencia, en conjun-
to con el Ministerio de
Salud y la Caja del
Seguro Social
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Se han implementado varias plataformas para
brindar apoyo en diferentes sectores. Por ejemplo, en
el sector de la salud existe un esfuerzo de colabora-
cién para digitalizar los registros de salud con la
participacién de los actores tanto del sector publico
como del privado. Una plataforma de planificaciéon
de recursos del gobierno local (GRP) basada en la
Nube Computacional Gubernamental, proporciona-
da y gestionada por la Autoridad Nacional para la
Innovacién Gubernamental (AIG), ha permitido a los
gobiernos municipales centrarse en su actividad
principal en lugar de desarrollar sistemas, con el
resultado de que 68 de las 80 autoridades locales la
estan utilizando para sus sitios web y en el futuro
podréan estandarizar sus procesos en torno a las
herramientas que ofrece.

La ambicién futura de Panamé por una experiencia
de gobierno cada vez mas digital ha sido apoyada por
el desarrollo de una red nacional de conectividad de
datos y voz que proporciona puntos de acceso Wi-Fi
gratuitos al 87% de la poblacién y a méas de 300
centros de Internet en todo el pais (Infoplazas). No
obstante, se siguen prestando servicios a través de
canales telefénicos y presenciales. El servicio 311
proporciona un canal telefénico las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana, para ayudar a los ciudadanos
con los tramites en nombre de todo el gobierno. Se
construye alrededor de una plataforma de Gestién de
Relaciones con los Clientes (CRM, por sus siglas en
inglés) de todo el Gobierno con agentes que tienen
acceso a una base de conocimientos parametrizada
por todas las entidades que les permite proporcionar
apoyo de primera linea a los ciudadanos y a las
empresas.

Un factor importante en el progreso continuo de
Panama es el apoyo a la transformacién de la presta-
cién de servicios a través de diferentes ciclos politi-
cos. La institucionalizacién de la AIG y su trabajo, asi
como el entusiasmo de los candidatos presidenciales
por la agenda de gobierno digital, sugiere que este
impulso se mantendra en el periodo de 5 anos que
comienza el 1 de julio de 2019. Este compromiso es
parte integral de cualquier esfuerzo que se haga para
gque Panamé mejore continuamente su enfoque en el
diseno del servicio y mantenga la apertura para
aprender de sus pares regionales y de otros paises
alrededor del mundo que ya han demostrado ser tan
exitosos. Se ha dado un comienzo importante y

existen oportunidades para continuar este desarro-
1llo de los servicios publicos existentes, asi como de
los que se necesitaran.

Con esta base en su lugar, el pais puede mirar hacia
el futuro con confianza para abordar la siguiente
fase de sus ambiciones de transformar los servi-
cios. Un reto importante en este ambito es la forma
en que los servicios y tecnologias que ya se han
desarrollado interactian entre si para proporcio-
nar una experiencia totalmente transformada del
Estado hacia las empresas, los ciudadanos y los
visitantes.

HABILITADORES, PLATAFORMAS Y
CAPACIDADES COMPARTIDAS

La AIG estd operando en el centro del Gobierno de
Panama para proporcionar liderazgo y asesoramien-
to a las instituciones del sector publico. Una de las
formas en que lo estéd haciendo es a través del desa-
rrollo de soluciones tecnoldgicas estratégicas.

La AIG ha desarrollado varios servicios y platafor-
mas compartidas con especial éxito en la adopciéon
tales como el Centro de Atencién Ciudadana 311, la
conectividad de redes de voz y datos y la infraes-
tructura de nube privada gubernamental. Sin
embargo, es importante que las intervenciones
sectoriales especificas no se realicen de forma aisla-
da, sino como parte de un enfoque estratégico
calculado y planificado para la prestacion de servi-
cios transformados a nivel macro. De lo contrario,
existe el potencial de crear una miriada de diferen-
tes plataformas de legado que requeriran de su
racionalizacién en el futuro.

El Centro de Atencién Ciudadana 311 ha tenido
éxito en proveer una sola puerta de entrada al
Gobierno panameno, pero la proliferacién de plata-
formas detrds de esa puerta de entrada continla
apoyando una experiencia de usuario fragmentada.
Hay canales que compiten ya sea en linea, a través
de aplicaciones, por teléfono o en persona para
diferentes servicios. En todas estas instituciones no
siempre se comprende la importancia de prestar un
buen servicio. Hay indicios de que esto se esta
entendiendo, y el sector del transporte reconoce
que tal fragmentacién no es deseable. En 2019 se
espera que las diversas aplicaciones relacionadas
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con el transporte se fusionen para ofrecer una expe-
riencia de usuario unificada.

Otras plataformas han sido desarrolladas por AIG
para apoyar el censo de salud a través de la Gestién
Electrénica de Salud Nacional (GESNA) y el censo
agricola a través de la planificacién del Sistema
Integrado Agro comercial Nacional (SIAN), utilizando
datos referenciados y moédulos de inteligencia de
negocios (BI, por sus siglas en inglés) disponibles para
multiples agencias usuarias.

Una de las mayores oportunidades para Panama es el
Sistema Inteligente Nacional de Monitoreo de Alertas
(SINMA). Es un componente de la estrategia Smart
Nation, que ha sido desarrollado por la AIG para ser
utilizado por muchas instituciones como una plata-
forma intergubernamental para apoyar el monitoreo
de los servicios publicos y proporcionar un canal
para que los ciudadanos informen, o sean alertados,
sobre situaciones de emergencia. La plataforma
mejora la interoperabilidad y simplifica la interac-
ci6én y el intercambio de informacién entre los acto-
res relevantes en materia de transito, desastres natu-
rales, programas sociales y seguridad, entre otros.
Los esfuerzos realizados hasta ahora muestran el
potencial de que este enfoque constituya la base para

un enfoque estratégico de otros aspectos de la trans-
formacién de los servicios publicos panamernos.

El trabajo sobre SINMA, GESNA y SIAN es un claro
indicador del compromiso de desarrollar mecanis-
mos que hagan posible la interoperabilidad en todo el
sector publico panameno, pero aun es incipiente. Es
necesario que exista un mayor apoyo, ya sea a través
de la legislacién, un mayor mandato o la voluntad
politica hacia los esfuerzos en curso de la AIG, para
garantizar la interoperabilidad entre las plataformas
y las organizaciones gubernamentales.

Aunque Panama tiene el principio de proveer datos
"una sola vez" consagrado en la Ley No. 83 del 9 de
noviembre de 2012 (Asamblea Nacional, 2012), el
equipo de revision por pares de la OCDE fue infor-
mado en multiples ocasiones de servicios en los que
los ciudadanos o las empresas tendrian que propor-
cionar informacién que ya estaba en manos de una
parte del Gobierno a otra con el fin de abordar su
necesidad. Un aumento en la integraciéon de datos y
sistemas permitira a Panamaé considerar el disefio
de servicios integrales que respondan proactiva-
mente a las necesidades de los ciudadanos, pero
que también destaquen los desafios de las tecnolo-
gias heredadas.

Las 104 salas de audien-
cia del Sistema Penal
Acusatorio (SPA)
implementadas a nivel
nacional contienen la
Ultima tecnologfa de
grabacién y presenta-
cion  de  archivos
digitales para uso de los
intervinientes, con
resguardo seguro de la
informacion en servido-
res en la sala y en
centros de datos.
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Uno de los mayores desafios identificados fue en
torno a un importante facilitador de la transforma-
cién del Gobierno: la identidad. Panama cuenta con
un mecanismo de identidad fisica establecido y una
ley que permite el uso de una firma electroénica,
incluyendo un piloto por el Tribunal Electoral de
Panama. Sin embargo, es necesario volver a exami-
nar los esfuerzos para aplicar la identidad digital
como elemento facilitador. Se esta considerando
una solucién técnica, pero no se informé al equipo
de revisién por pares de la OCDE sobre una visién
estratégica clara de cémo se adoptaria en todo
Panama. Ademads, no estaba claro si se estaban
llevando a cabo algunas de las ideas de capacitacién
mas amplias. En el campo de la identidad digital hay
varias preguntas sobre las tecnologias disponibles y
los casos de uso que Panama debe explorar para
aprovechar con éxito su impacto transformador.

El tema de la identidad destacé algunos de los desa-
fios con el modelo de gobernanza existente para el
gobierno digital en Panama. La identidad ciudadana
es responsabilidad del Tribunal Electoral de
Panamg, ya que es el organismo que lleva los regis-
tros analdgicos con responsabilidad sobre los meca-
nismos de identidad. Lamentablemente, debido al
periodo electoral en curso, era evidente que el
Tribunal Electoral no habia priorizado la provisién
de una plataforma de Identidad Digital disenhada
para apoyar los esfuerzos de transformacién de
otras areas del Gobierno con desafios sobre la
comunicacién y el enfoque técnico que se esta
adoptando; sin embargo, ha invertido en un proyec-
to piloto que se reanudara para su implementacién
a mayor escala, asi como en una nueva plataforma
biométrica que se compartird con otras entidades y
sectores. Siendo que la identidad digital es tan
integral a la transformacién del Estado, requiere de
mayor involucramiento por parte de la autoridad
central, por lo que la atencién de la AIG podria ser
relevante.

En el caso de la identidad digital y otras iniciativas
digitales, de datos y de tecnologia, la AIG actia con
una base consultiva y de coordinacién. En algunos
casos puede ser beneficioso para esta experiencia
central asumir una mayor responsabilidad por los
resultados estratégicos asociados con el diseno, la
entrega y la implementacién de iniciativas criticas.

El papel de la AIG en la oferta de orientacién y crea-
cion de capacidad sigue siendo importante. Por
ejemplo, las cuestiones de seguridad o proteccién
cibernética en las que hay que hacer hincapié no se
resolveran mediante el desarrollo de otra platafor-
ma tecnolégica, sino a través de la experiencia en
cascada de la AIG, responsable de la Estrategia
Nacional de Ciberseguridad y del Equipo de
Respuesta a Incidentes de Seguridad Informatica
(CSIRT, por sus siglas en inglés) del Gobierno. El
modelo de consenso actualmente en vigor es bueno
y ha sido claramente exitoso, pero existe el riesgo de
que los ejemplos de buenas practicas no contribu-
yan a una transformacién coherente y abarcadora
en la totalidad del Gobierno

La AIG ha sido efectiva en la coordinacién de los
Directores Generales de Informéatica de todo el
sector publico de Panama, pero en algunos casos se
necesita un liderazgo mas audaz que vaya mas alla
del asesoramiento y la orientacién de consultoria,
para apoyar y hacer cumplir la entrega estratégica
de un ecosistema que pueda fomentar la transfor-
macién de los servicios del gobierno panamerio.

CULTURA INTERNA DE PRESTACION DE SERVICIOS

El equipo de revisién por pares de la OCDE quedd
impresionado con la implementacién de un proyec-
to de seis anos iniciado en 2012 para transformar la
experiencia del sistema de justicia en los varios
poderes del Estado. Esta colaboracién entre la Auto-
ridad Nacional para la AIG y todos los actores nece-
sarios, permitié que se adoptara un enfoque trans-
formador de la experiencia integral de la justicia. La
desagregacion de este complejo proceso ha permiti-
do abordar paulatinamente diferentes elementos,
con el resultado de que para 2018 se habian trans-
formado no sélo los elementos digitales existentes,
sino también las cuestiones relacionadas con la
infraestructura fisica y las interacciones analogas
en toda la experiencia de la justicia. Como resulta-
do, ya no hay uso del papel y, de acuerdo con la
informacién obtenida durante las entrevistas de
investigacién, el sistema judicial ha reducido el
tiempo del proceso en un 96%. Este tipo de transfor-
macién de extremo a extremo que se dirige a la
totalidad de un servicio, tanto en su oficina como en
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sus experiencias de cara al publico, proporciona un
modelo de aspiracién a seguir para el resto de Panama,
y de otros paises.

Sin embargo, aparte de este excelente ejemplo en el
caso de la justicia, el lenguaje del diseno del servicio
parecia estar ausente de la manera en que los funcio-
narios publicos en Panama discuten sus enfoques para
transformar la prestaciéon de servicios. Los temas
dominantes de la entrega en Panama estan relaciona-
dos con la digitalizacién y/o automatizacién de los
procesos existentes, mas que con los usuarios y sus
necesidades. Como consecuencia directa, se presta
mas atencién a las tecnologias que pueden desplegar-
se que a la transformacién de los servicios subyacen-
tes. Esto conlleva a la proliferacién de aplicaciones y
tecnologias diferentes que responden a problemas
particulares desde un punto de vista tecnoldgico en
lugar de considerar la importancia de implementar un
principio de "una sola vez" para el intercambio de
datos y un enfoque agnostico de los servicios que refle-
je la diversidad de la poblacién del pais.

otencion 4gil del Récord
licivo en linea , uno de
tramites ciudadanos
mayor volumen que
digitalizado como

dernizacion  Panama

El enfoque en la tecnologia significa que incluso una
conversacién sobre el papel de la identidad digital
tiende a considerar cémo digitalizar un proceso
analégico en lugar de explorar el impacto transfor-
mador que puede tener la identidad digital para
evitar pasos particulares, reutilizar las fuentes de
datos existentes y replantearse la forma en que un
ciudadano o una empresa puede interactuar con el
Estado. El desafio para Panama es redisenar el
Estado de manera que reconozca el contexto de sus
ciudadanos, y no simplemente implementar tecno-
logia y digitalizar las interacciones.

Panamaé ha comenzado a ofrecer servicios digitales a
través del Programa Panama en Linea apoyado con
fondos del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID). El trabajo de documentacién de procesos
liderado por la consultoria externa es extenso y
proporciona un modelo para considerar coémo enten-
der el panorama existente de sus servicios. Sin
embargo, ciertos elementos como el principio de
"una sola vez", las pautas de disenio de servicios y la
identidad digital deben ser priorizados junto con un
enfoque mucho mayor en la transformaciéon de la
experiencia de los servicios que se basa en las
buenas practicas demostradas en algunas partes del
sector publico panameno.

INTERACCION EXTERNA CON PERSONAS
EXTERNAS AL GOBIERNO

La voz de los sectores privado y publico esta represen-
tada a través de un didlogo anual publico-privado
entre AIG y el Centro Nacional de Competitividad
(CNQ), facilitado como parte del Foro Nacional para la
Competitividad, asi como de grupos de trabajo espe-
ciales y un estudio encargado por AIG al CNC. Sin
embargo, el equipo de revisién por pares de la OCDE
encontré poca evidencia de que haya espacio para
involucrar activamente a los ciudadanos en el
establecimiento de las necesidades, o para contribuir
al disenio y desarrollo en curso de los servicios a los
que necesitan acceder. La excepcién notable fue la
encuesta ciudadana encargada por el Centro Nacional
de Competitividad (CNC) para identificar las priorida-
des de simplificacion.

Esto se debe en parte a la forma en que se establecen
las prioridades para la transformacién. Con Panama
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fuertemente influenciado por indicadores externos y
puntos de referencia centrados en las necesidades de
las empresas, o los desafios que enfrenta el Gobierno,
gran parte de la actividad necesariamente responde a
estos desafios en primer lugar. Como resultado,
aunque existe un importante reconocimiento de las
necesidades del publico, la dindmica de "gobierno a
ciudadano" estd menos representada y ciertamente
no influye en las prioridades para la transformacién
de los servicios.

Esta falta de toma de decisiones basada en la
comprensién de las necesidades de los ciudadanos
puso de relieve que el Gobierno tiende a ser mas
reactivo a las necesidades que surgen en el curso de la
implementacién de la direccién acordada, en lugar de
enfocarse proactivamente en lo que es importante y
pensar estratégicamente sobre la mejor manera de
lograr la transformacién de los servicios publicos de
Panama en general.

Varios actores entrevistados durante la misién de
revisiéon por pares a Panaméa en noviembre de 2018
reconocieron que el conocimiento de algunos de los
servicios y la transformacién que el Gobierno pana-
merfio ha logrado es bajo entre el publico en general.
Uno de los beneficios de aumentar la participaciéon de
los ciudadanos es generar el impulso para la adop-
ciébn, pero igualmente importante es captar la

la prensiéon de las necesidades a las que estos servi-
cios existentes han estado respondiendo. La creacién
de una cultura orientada al usuario y centrada en el
usuario dentro de Panama asegurara que los esfuer-
zos del Gobierno para transformar los servicios sean
bien recibidos por el publico y puedan promover la
confianza publica.

La red nacional de Infoplazas no sélo constituye una
importante via de acceso a los servicios para los
ciudadanos de todo el pais, sino que puede ofrecer el
marco ideal para involucrar a las comunidades
locales y a los ciudadanos en el descubrimiento de
las necesidades y el desarrollo de soluciones a sus
problemas. El Banco Interamericano de Desarrollo
apoya actualmente un programa de trabajo que
utilizara la red Infoplazas para ayudar a aumentar la
conciencia de Panama4 en Linea y capacitar a la gente
en su uso. Se trata de una iniciativa importante y
respalda la opinién del equipo de revisién por pares
de la OCDE de que la red Infoplazas debe considerar-
se una valiosa pieza de la infraestructura existente
para continuar apoyando la alfabetizacién digital, el
espiritu de emprendimiento y otros programas
intergubernamentales.

Existen oportunidades para que el Gobierno paname-
no desarrolle alianzas con el sector privado y el sector
del conocimiento tanto en el pais como a través de las
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fronteras internacionales. Varias de las principales
empresas tecnolégicas del mundo reclutan trabaja-
dores remotos en Panamé y la ambicién de convertir-
se en un centro logistico para el sector de ayuda
humanitaria de la regién refleja las oportunidades de
las organizaciones internacionales que tienen su
sede en el pais. Mas alla de la ambicién de que
Panama se convierta en un "Hub Digital" global, se
encuentra su avanzada infraestructura de conectivi-
dad a Internet, que incluye seis cables submarinos de
fibra éptica. En este sentido, Panama debe considerar
el desarrollo de programas que atraigan a empresas
extranjeras de tecnologia digital y de datos para que
se establezcan en el pais.

TECNOLOGIAS EMERGENTES E INNOVACION

A medida que madura la agenda del gobierno digital
en Panama, lo que antes era ‘innovador' se convierte
en una actividad cotidiana. Para la AIG, esto repre-
senta un desafio para equilibrar la necesidad de
centrarse en la excelencia operativa y la mejora
continua de los servicios gubernamentales con la
funcién de exploracion del horizonte de estimular y
apoyar la innovacién. Los planes para construir una
sede moderna para AIG como Centro de Excelencia
para el Gobierno Digital y la Innovacién Guberna-
mental en la Ciudad del Saber y una apertura conti-
nua para promover su papel en la innovacién guber-
namental a través de un enfoque de multiples partes
interesadas, en asociacién con los sectores académi-
co y privado, indican que existe una base sélida para
manejar ese desafio y contribuir al ecosistema digital
mas amplio del pais.

En algunos casos se mencionaron tecnologias emer-
gentes como el de libros mayores distribuidos (distri-
buted ledgers) o la inteligencia artificial. Esto, correc-
tamente, refleja el enfoque actual del sector publico
panamenio en entregar los fundamentos de la trans-
formacion digital antes de ser seducidos por la prome-
sa del futuro. Sin embargo, el equipo de revisién por
pares de la OCDE no encontrd una visiéon coordinada o
estratégica sobre el papel de la innovacién en la trans-
formacién de la forma en que Panama presta servicios
en lugar de implementar tecnologia.

A medida que la AIG madura su enfoque de la innova-
cién, hay algunos sectores importantes con los que

trabajar. El Canal de Panama es fundamental para la
economia del pais y del conglomerado de logistica
maritima, terrestre y aérea del que forma parte, esta
explorando tecnologias emergentes en conjunto con
sus socios internacionales. Un desarrollo importante
es la préxima implementacién de la Plataforma
Tecnolégica para la Integracién de los Sistemas de
Logistica y Comercio Exterior de Panamé& (PORTCEL).
La transformacion digital del comercio significa que
las compartiias navieras, los transportistas de carga y
los que importan y exportan mercancias exigiran cada
vez mas interacciones de mayor calidad y mas eficien-
tes a medida que cruzan las fronteras y tramitan en
las aduanas. La importancia de Panama para el
comercio mundial ofrece una importante oportunidad
para que Panama desarrolle su experiencia, estimule
la innovacién e incentive la creacién de nuevas
empresas.

La creacién de alianzas publico-privadas (APP) con
este sector, y otros, liderados por el Gabinete Logisti-
co, podria proporcionar el financiamiento y la expe-
riencia necesarios para explorar otras areas de trans-
formacién con tecnologia emergente que de otro
modo podrian ser imposibles. Del mismo modo, el
papel de las organizaciones multilaterales de finan-
ciamiento en la promocién y el apoyo a la experimen-
tacién con tecnologias emergentes podria ser un area
util para fomentar un enfoque innovador en la presta-
cién de servicios publicos en Panamé, y mas alla.

Los marcos juridicos existentes, algo obsoletos o
contradictorios, a menudo no son propicios para
responder a las prioridades cambiantes de una socie-
dad porque estan especificamente adaptados a indus-
trias, tecnologias, procesos o sistemas analdgicos
concretos, disponibles en el momento de su concep-
cién. No obstante, se debe alentar al regulador en sus
esfuerzos por regular los servicios, en lugar de tecno-
logias especificas. Este enfoque en el resultado, méas
que en las tecnologias, también puede sentar un
precedente importante sobre la forma en que
Panama es capaz de responder a las futuras oportuni-
dades tecnolégicas.

SERVICIOS TRANSFRONTERIZOS

No hay visibilidad en la promocién de las competen-
cias digitales, de datos y tecnolégicas de Panama en el
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extranjero. Varias areas dentro de la economia y la
sociedad panamenas ofrecen interesantes oportunida-
des para estimular la creacién de nuevas empresas y
transformar el modelo de prestacién de servicios, ya
sea en el comercio, el turismo u otros servicios basa-
dos en su ya establecida base de multinacionales y su
privilegiada conectividad. Esas ensefianzas podrian
compartirse a nivel regional e internacional.

Aunqgue Panamé estd interesada en la comparacién de
su desempetio con el de sus vecinos, esto alin no se ha
extendido a explorar cémo el pais piensa acerca de los
servicios que cruzan su frontera. Esta laguna es parti-
cularmente notable en el enfoque de los servicios de
inmigracion. Si bien este no es tal vez un servicio que
seria una prioridad cuando se ve a través de los ojos de
los ciudadanos panamenos, el proceso por el cual
alguien recibe permiso para trabajar impacta en varios
cientos de personas al dia y genera un esfuerzo interno
significativo. El proceso de doce pasos toma de uno a
dos meses para completarse y sélo puede iniciarse, en
persona, una vez que estan fisicamente en el pais.

Panamai es claramente un lider en la discusion regio-
nal sobre la transformacién digital con su presidencia
de la Red GEALC y la celebracién de la V Reuniéon
Ministerial de la Red GEALC en 2018, lo cual ha sido un

éxito demostrable. Este rol le brinda al pais la oportu-
nidad de ayudar a definir y dar forma a una estrategia
transfronteriza para la regién centroamericana, enfo-
cada en crear oportunidades para que clientes no
panamenos (ciudadanos, empresas y otros gobiernos)
puedan hacer negocios, viajar o intercambiar infor-
macién en Panama. Este enfoque también deberia
defender la forma en que los ciudadanos y las empre-
sas panamenas pueden ser activas digitalmente en el
extranjero.

La adopcién de un enfoque basado en normas para
estas actividades significaria que estos beneficios no
se limitarian a la regién centroamericana. Como se
ha visto en el reciente Acuerdo de Libre Comercio
entre la Uni6én Europea y Japén, la adopcidén de un
enfoque claro y eficaz en materia de proteccién de
datos ha permitido el reconocimiento mutuo de
estos regimenes y la apertura de industrias concre-
tas al comercio que, de otro modo, podrian haber
sido limitadas. A medida que Panama despliega su
estrategia de "Hub Digital", desarrolla sus propios
marcos de proteccién de datos, construye infraes-
tructura avanzada de datos e interconectividad y
expande su economia digital, la oportunidad de que
Panamé preste servicios trasfronterizos podria ser
verdaderamente global.
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El equipo de revisién de pares de la OCDE consideré
alentador que el Centro de Atencién Ciudadana 311
recoja informacion sobre la satisfacciéon de todas sus
interacciones con los ciudadanos y publique mensual-
mente, por entidad, un informe sobre el volumen de
reportes y el rendimiento en términos de cierre de
casos. También se observé positivamente que algunas
entidades estadn solicitando estos datos de forma
proactiva. Sin embargo, hubo pocas pruebas de que el
Gobierno en su conjunto tuviera una visién estratégica
de como podria aplicar los conocimientos relacionados
con el desemperio para mejorar los servicios. Para que
estos conocimientos no dependan de solicitudes o
necesidades ad hoc, seria poderoso hacer que la infor-
maciéon adicional esté disponible mas abiertamente,
inicialmente dentro del Gobierno y tal vez méas tarde
también para el publico.

Canal de Panaméa ampliado (Pacifico)

El Gobierno panameno también deberia considerar la
posibilidad de explorar la manera de poner a disposi-
cién del publico informacién adicional sobre el desem-
penio para proporcionar un enfoque visible a las
preguntas sobre cémo los ciudadanos, las empresas y
los visitantes a Panama experimentan las interaccio-
nes con el Gobierno. Dicha transparencia no debe
consistir en destacar el desempeno deficiente que
podria generar una critica civica més amplia, sino en
ayudar a asegurar que estos datos proporcionen a los
equipos capacitados para aplicar los conocimientos en
apoyo de la evoluciéon de un servicio mejorado.

El Gobierno de Panama esta dejando de utilizar exclu-
sivamente indices externos para establecer sus priori-
dades y estd comenzando a desarrollar su propia
comprension del desemperio a través de los Indicado-
res Nacionales de Gobierno Electrénico (INAGOB) y las
10 dimensiones de la transformacién digital en el
Gobierno. Este trabajo existente sobre un marco de
medicién para el gobierno digital proporciona una
base de referencia sélida, pero es necesario que exista
una cultura de desempeno dentro de los equipos de
servicio y las organizaciones para establecer una
comprensién mas granular de como se experimentan
los servicios y los resultados que producen.

No debe considerarse suficiente sélo para medir y
publicar estos datos, sino cualquiera de estas medicio-
nes debe considerarse a la luz de como se puede
aplicar el conocimiento para mejorar los servicios o el
Gobierno. Por lo tanto, el enfoque de la medicién debe-
ria desarrollarse a partir de la mera recopilaciéon de
estadisticas y convertirse en algo que pueda hacer que
la gente rinda cuentas. En consecuencia, el marco de
desempeno no sélo debe considerar la experiencia del
usuario, sino también la eficiencia, el impacto y el
rendimiento de la inversion.

Los resultados de esta naturaleza no deberian
centrarse Unicamente en la tecnologia y el rendi-
miento de la inversién financiera. Uno de los temas
que se plante6 durante la misién de investigaciéon de
la OCDE a Panama en noviembre de 2018 fue el
manejo de las Evaluaciones de Impacto Ambiental. La
transicién a la computacién en nube y la aplicacion
de la tecnologia digital y de datos a la forma en que
opera el Gobierno panameno también podria propor-
cionar beneficios ambientales. En este sentido,
Panama debe crear y adoptar una politica ambiental-
mente amigable para todas las inversiones del sector
publico y la gestion de los tramites.
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El turismo es un importante sector de la economfa, que incluye el turismo de playas (Bocas del Toro)
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