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INTRODUCCION

El presente documento es la culminacibn de un largo proceso de practica,
investigacion, aprendizaje y formalizacion de conocimientos en el ambito de la
aplicacion estratégica de tecnologia en gobierno, iniciado en 1990 en Colombia con la
participacién en el disefio, desarrollo e implementacion de un sistema que entregara
informacién relevante, util y actualizada para los Ciudadanos y que se ha realizado de
manera continuada en los ambitos profesional y académico. En el otofio del 2000 se
hace una retrospectiva del desarrollo obtenido y se toma la decision de formalizar todo
el proceso previo a través de un proyecto Doctoral que fusionara ambitos tan disimiles,
pero complementarios, como son la tecnologia y la Gestion Publica con un alto

componente evaluativo.

En este orden de ideas, la Universidad Ramén Llull a través de la Escuela Superior de
Administraciéon y Direccion de Empresas - ESADE, facilité un entorno 6ptimo para el
desarrollo de la investigacion, bajo la tutela del Departamento de Sistemas de
Informacién Gerencial’ y el continuado apoyo del Instituto de Direccién y Gestion
Publica - IDGP?, quienes hicieron las gestiones necesarias para conseguir un equipo
de direccion de proyecto que reuniera las calidades académicas, profesionales y
personales que han permitido la generacion de un resultado como el descrito en este

documento®.

La estructura de la idea, la relevancia del tema propuesto y la necesidad de resultados
evaluativos especificos en el ambito latinoamericano que justifiquen las ingentes
inversiones que los gobiernos estan haciendo en proyectos de alto componente
tecnoldgico, hicieron que desde un inicio la propuesta contard con un amplio apoyo,
por un lado del sector gubernamental y académico, por otro lado del sector de apoyo
multilateral y finalmente de la catedra UNESCO de la Universidad Ramén Liull y el

Banco Santander Central Hispano principal aportante financiero para el proyecto.

El primer paso en el proyecto, fue la formalizacién tedrica de todas las percepciones

gue se tenian sobre el tema de la aplicacion estratégica de tecnologia en gobierno que

! Un agradecimiento a Xavier Busquets, Feliciano Sesé, Joseph Lluis Cano, Joan Rodén, Ellen Christiaansen y muy especialmente a
Enric Colet

% Un agradecimiento a Francisco Longo, Albert Serra, Tamyko Ysa y Manuel Ferez

* El papel de la Dra Mila Gascé ha sido fundamental para la obtencion del resultado que se describe en este documento, su apoyo
metodologico, tematico y también personal permitieron que este trabajo fuera una enriquecedora experiencia en el ambito
académico y muy especialmente en el personal. Las lineas estratégicas definidas por el Dr Lluis Olivella y su ejemplo practico en
el caso de Barcelona, fueron un importante aliciente para definir el concepto basico de proyecto. La ayuda del Dr Alfred Vernis
facilito la interaccién con ESADE.



permitié consolidar la idea del problema de investigacién que se deseaba abordar y
que ha ido evolucionando con el transcurrir del tiempo y el cambio de las condiciones

del entorno.

Al ingresar al programa Doctoral®, el interés era la evaluacién del impacto de la
tecnologia en el gobierno. Esta idea basica evolucion6 cuando se presentd el
proyecto de investigacion a la convocatoria de las becas de la catedra UNESCO,
abierta por la Universidad Ramén Llull con el apoyo del Banco Santander Central
Hispano®. Para ese momento, el problema de investigacién ya se habia focalizado
como la definicion de un método de evaluacion de los sistemas de acceso de los
Ciudadanos a la informacion publica del Estado mediante las TIC® en Latinoamérica,
planteando el disefio y prueba del método segun la experiencia de la rama ejecutiva
del Estado colombiano. Se puede observar como la idea inicial de evaluaciéon aun se
mantiene, pero ahora a través de la definicion de un método, dejando en un segundo
plano el proceso mismo de evaluacion. El concepto del impacto de la tecnologia en el
gobierno, madura hasta llegar al concepto del impacto de la tecnologia en los sistemas
de acceso a la informacién publica, se mantiene invariable el concepto de gobierno y

se detecta la necesidad de una focalizacion geografica.

El siguiente paso en el proceso Doctoral se da en el momento de la sustentacion del
Diploma de Estudios Avanzados - DEA’, momento en el que se defiende la suficiencia
investigadora. El proyecto aprobado en el DEA se denominaba Las TIC en la relacién
Administraciéon Publica — Ciudadano. La declaracion electronica de impuestos en una
evaluacién comparativa del caso colombiano y un segundo pais latinoamericano. El
concepto del impacto de la tecnologia en los sistemas de acceso a la informacion
publica evolucioné hacia la informacion relacionada con un tramite especifico, el pago
electrénico de impuestos. La focalizacidn geografica se detalla al caso colombiano y
se formaliza la posibilidad de que aprovechando el esfuerzo tedrico realizado, se
aplique el modelo de evaluacion de manera comparativa con un segundo pais. En el
intermedio entre la asignacion de la beca y la defensa del DEA, existe un paso que
impuls6 de manera relevante el proyecto y fue la presentacion formal del proyecto de

tesis como resultado del trabajo de preparacion de los créditos de investigacién

* El inicio formal del programa Doctoral se hizo el 17 de septiembre del 2000

* La asignacion de la beca se hizo el 5 de marzo del 2001

¢ Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones o Information and Communications Technologies — ICT por sus siglas en
Inglés

7 La defensa del DEA se hizo el 11 de octubre del 2002



tutelada que forman parte del curriculo del programa Doctoral®. En esa presentacion
de proyecto, que correspondioé a una especificacion tedrica del proyecto presentado a
consideracion del comité de Becas de la catedra UNESCO, se recomendd por parte de
los evaluadores hacer el trabajo comparativo entre dos (2) paises que finalmente se
defendio6 en el DEA.

También se particip6é en diversos foros académicos que fueron agregando valor a la
propuesta, el primero de ellos que aportdé una importante perspectiva de gestion y
Politicas Publicas fue el | Congres Catala de Gestié Publica’, el segundo fue el
International Symposium on Research Methods™ celebrado dentro del marco de la
XXl International Conference on Information Systems — ICIS 2002™M alli se recibio
gran cantidad de referencias metodoldgicas con respecto a las lineas a seguir para el
desarrollo del proyecto. Posteriormente se participé en la 8th Asociation Information
Management Conference’®, donde se hizo una revision del proyecto desde la
perspectiva de la gestién. El componente latinoamericano se evalué por primera
ocasion durante el 3* encuentro de estudiantes de doctorado en Ciencia Politica y de
la Administracién que estén realizando su tesis sobre América Latina', donde se
volvioé a revisar la perspectiva de la gestion y las Politicas Publicas. El componente
latinoamericano se consolidé durante el | Doctoral Consortium organizado en el marco
de la XXXVIII Asamblea de CLADEA™ vy finalmente se pudo hacer una discusion
completa durante la preparacién del paper de investigacion presentado y aceptado

para la 3th Iberoamerican Academy of Management International Conference’®.

La investigacién, adicionalmente ha Estado enmarcada no solo en el medio académico
con el apoyo de diversas instituciones en el ambito iberoamericano, entre las que se
encuentran ESADE en Barcelona — Espafia, la Universidad Externado en Bogota —
Colombia y la Escuela de Administracion de Negocios para Graduados — ESAN en

Lima — Peru, sino que también ha contado con el aval del sector gubernamental a

$Un agradecimiento al Dr Xavier Mendoza, el Dr Marcel Planellas, el Dr Eduard Bonet, la Dra Xari Rovira , la Dra Vicenta Sierra,
el Dr Joan Manuel Batista, Agusti Ullied, el Dr Pere Batalle, la Dra Conxita Folguera
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1 Salamanca — Espaiia, 25 al 27 de junio de 2003, al que se asisti6 gracias al apoyo de la Asociacion Doctoral de ESADE (ESADE
Doctoral Society EDS por sus siglas en inglés)

' Lima — Pert, 21 al 24 de octubre de 2003, al que se asisti6 gracias al apoyo de la Asociacion Doctoral de ESADE (ESADE
Doctoral Society EDS por sus siglas en inglés)

'3 Sao Paulo - Brasil , 7 a 10 de diciembre de 2003, se obtuvo aceptacion del paper para presentacion pero finalmente no se obtuvo
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través del Departamento Nacional de Planeacion en Colombia, la Presidencia del
Consejo de Ministros de Peru y de agencias de apoyo multilateral como por ejemplo el
Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo — CLAD, la Organizacion

de los Estados Americanos — OEA y el Banco Interamericano de Desarrollo — BID.

Todas ellas instituciones o foros que han aportado sus respectivas visiones del
problema, enriqueciendo el resultado finalmente obtenido en el ultimo paso del
proceso Doctoral, que se describe en este documento bajo el titulo Las tecnologias de
la informacién y las comunicaciones - TIC en la relacion Administracion Publica-
Ciudadano: La declaracién electrénica de impuestos en una evaluacién comparativa

del caso colombiano y peruano.

En el primer apartado de este documento se encontrara la especificacion del problema
de investigacion, describiendo la relevancia del tema, haciendo un detalle de los
objetivos y de las preguntas, ademas del inventario de las dimensiones de analisis
desde las cuales se abordd el proceso. El segundo apartado corresponde al marco
tedrico necesario para enfrentar el problema previamente definido, haciendo un
recorrido por los conceptos de Sociedad del Conocimiento, de Evaluaciéon de la
Gestion y las Politicas Publicas y el de Gobierno Electronico para terminar con la
descripcion de las investigaciones existentes en campos de conocimiento cercanos al

trabajado en esta investigacion.

El tercer apartado, correspondiente al principal resultado de la investigacién, hace una
descripcion del modelo de evaluacién de Percepciones y Expectativas, explicando el
proceso efectuado desde la perspectiva tedrica, partiendo de la Teoria de la Accion
Razonada (Fishbein & Ajzen, 1980) y las investigaciones relacionadas, para pasar
luego a la explicacion del proceso desde la perspectiva practica, describiendo las
pruebas desarrolladas a finales del 2002 y en el segundo semestre del 2003. Con
base en ese trabajo, que corresponde al elemento fundamental de la investigacion, se
describen en detalle los diferentes constructos que se esperan validar, las variables
que los componen y las relaciones que existen. Se termina este apartado recogiendo
todas las hipétesis respecto del modelo que se han ido planteando en todo el
documento y de aquellas hipotesis complementarias respecto de la valoracion
comparativa de las Percepciones y Expectativas Ciudadanas en los casos colombiano

y peruano.



El cuarto apartado del documento, describe en detalle la metodologia utilizada para
validar cuantitativamente el modelo planteado, explicando el trabajo de definicién de la
herramienta de recoleccién de datos aplicada a los Ciudadanos y a las instituciones,
para luego pasar a justificar la seleccién de la muestra utilizada en el proceso de
validacion. El documento sigue con la explicacién del proceso de recoleccidn
esperado y se termina con la descripcion de los pasos a seguir en el tratamiento y
procesamiento de los datos recolectados. El quinto apartado recoge esos datos,
clasificandolos en dos (2) grandes grupos. Por un lado los resultados puramente
descriptivos y por otro los resultados de indole inferencial, que son la base para la

prueba de las hipétesis planteadas.

El documento continda con la discusién y analisis de los resultados para llegar a
concluir respecto a la validez del modelo planteado como objetivo fundamental de la
investigacion y de manera complementaria respecto a las Percepciones y Expectativas

Ciudadanas en los casos colombiano y peruano.

Vale la pena resaltar que de acuerdo con el trabajo de investigacion efectuado existe
suficiente evidencia estadistica para concluir que en el caso colombiano y peruano, las
Percepciones y Expectativas Ciudadanas respecto de los servicios electrénicos, estan
afectadas por la Actitud, la Aptitud, la Confianza, la Relevancia y la Satisfaccion. Esta
conclusion complementa los trabajos realizados en el ambito de Teoria de
Descomposicién del Comportamiento Planeado, como desarrollo de la Teoria del
Comportamiento Planeado (Mathieson, 1991), del Modelo de Aceptacién de la
Tecnologia (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989), las investigaciones realizadas sobre el
modelo de Difusién de las Innovaciones (Rogers, 1995) y de la Teoria de la Accidn
Razonada (Fishbein & Ajzen, 1980).

De manera complementaria, desde la optica de las Percepciones, se puede concluir
que existe suficiente evidencia estadistica de que la poblacién representada por la
muestra encuestada considera que existe una mayor Confianza y Satisfaccion con los
servicios electrénicos prestados por la Administracién Publica y que estos son los
Relevantes. Desde la optica de las Expectativas, para la muestra encuestada el
sistema de interaccion con la Administracién Publica mas deseado es a través de
medios electrénicos y el area de mayor interés es la de Empleo, pero no se puede
concluir que el proceso mas deseado sea la realizacién de tramites. En la misma

Optica de las Expectativas se puede concluir que existe suficiente evidencia estadistica



de que para la poblacion representada por la muestra encuestada el beneficio mas

esperado es la reduccion de costos.

El documento finaliza con la presentacion de las limitaciones de la investigacion y el
planteamiento de posibles caminos a seguir para continuar con el desarrollo iniciado y

complementar perspectivas no valoradas.



1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Relevancia de la investigacion

Las TIC son un elemento fundamental del proceso de incorporacion de las
comunidades en la sociedad digital y, por lo tanto, es responsabilidad de la

Administracién Publica generar politicas que soporten esta incorporacion.

Esta responsabilidad la describen instituciones como el Banco Mundial al definir, entre
otras directrices para la reforma del Estado, la promocién de sistemas eficientes y
efectivos, requeridos en la provision de servicios a través de medios adaptados a las
circunstancias (Shepherd, 1999). Ademas, para el caso de los paises en desarrollo, la
evaluacion de las aplicaciones de las TIC supondra la identificacion de retos y
oportunidades criticas que si no son aprovechadas implicaran su irremediable retraso
(Hallberg & Bond, 2001).

De otro lado la Unién Europea recomienda (Carelli, 2001):

e Acelerar la transformacion de la Administracién Publica y la mejora de los servicios
gubernamentales por medio de un uso mas intensivo de las herramientas de las
TIC

e Garantizar el acceso de todos los Ciudadanos comunitarios a la "informacion vital"
de sus gobiernos

o Establecer canales seguros para la comunicacion entre el Ciudadano y la
Administracion Publica

e Fomentar las asociaciones publico - privadas dirigidas al suministro de servicios e

informacién del sector publico.

Adicionalmente la OECD'® observa como las TIC ofrecen nuevas oportunidades de
negocios, inclusive para las personas mas modestas. Usadas ampliamente,
proporcionan, a las comunidades, medios para participar en nuevas fuentes de
crecimiento econémico y de expresion, mientras que en el camino se adquieren
nuevas capacidades. La Administracion Publica tiene la importante responsabilidad de
trabajar junto con el sector empresarial y la sociedad civil para asegurar que estas

oportunidades no se pierdan (Johnston, 2000).

' Organization for Economic Co-operation and Development por sus siglas en ingles



Como se plantea en la definicion de Gobierno Electrénico, este concepto incorpora
varias vertientes (Ronaghan, 2002), por una parte la gobernanza electronica (e-
gobernanza), que corresponde al proceso mediante el cual las instituciones, las
organizaciones y los Ciudadanos se guian a si mismos. También tiene que ver con la
interaccion entre el sector publico y la manera como la sociedad se organiza para
tomar decisiones colectivamente y proveer los mecanismos de transparencia para

implementarlas.

Por otro lado esta el Gobierno Electréonico como tal (e-gobierno) que tiene que ver con
las relaciones interorganizacionales, incluyendo la coordinacién e implementaciéon de
politicas y la prestacion de servicios a través de diferentes medios. Finalmente, la
Administraciéon Electronica (e-administracion) que tiene que ver con las relaciones

intraorganizacionales o los componentes internos de la Gestidon Publica.

En esta labor de aplicacion de las TIC por parte de la Administracion Publica, existen
pocos estudios focalizados en las Expectativas del Ciudadano y, en particular, en el
campo del Gobierno Electrénico'’. La situacién es ain mas marcada para el caso de
los paises en via de desarrollo®. Adicionalmente, expertos consultados en el tema de
la Gestion Publica’ opinan que existen pocos trabajos desarrollados en la

investigacion de las TIC en la relacién Administracion Publica-Ciudadano.

Desde otra perspectiva y retomando nuevamente los planteamientos previos®, se
puede concluir que el Gobierno Electrénico implica, para la Administracién Publica, la
existencia de relaciones internas y externas con componentes de participacion
Ciudadanas, prestacion de servicios publicos, acceso a la informacion Publica v,

finalmente, integracion horizontal interagencial.

Estos componentes cubren los diferentes sectores del Gobierno Electrénico
denominados; G2G-gobierno a gobierno?', G2B-gobierno a empresas y finalmente
G2C-gobierno a Ciudadano (Seifert & Petersen, 2001).

'7(Cook, 2001; Clark, 2002; OECD, 2001b; Duivenboden, 2002)

'8 (CAIBI, 2001; Rios, 2002; Hachigian, 2002)

19 fequiza@campus.uoc.es, Fran Equiza, Gerente 1IG (7 de noviembre, 2000) longo@esade.es, Francisco Longo, Director del
Instituto de Direccion de Gestion Publica, IDGP (21 de diciembre, 2000) laia@democraciaweb.org, Laia Torres, Subdirectora del
Instituto Jaume Bofill (12 de junio, 2002) joan.subirats@uab.es, Joan Subirats, catedratico de ciencia politica de la Universidad
Auténoma de Barcelona (26 de junio, 2002) jordana@cpis.upf.es, Jacint Jordana, Vicerrector de la Universidad Pompeu Fabra (4
de julio, 2002) koldoe@jiadb.org, Koldo Echebarria, funcionario de la Division de Reforma del Estado y Sociedad Civil del BID
(5 de julio, 2002) xmarcet@ltcproject.com, Xavier Marcet, Director ITC Project (24 de junio, 2002)

20 Refiérase al capitulo respectivo sobre el Concepto de Gobierno Electrénico

2l Como se explica en el apartado conceptual, siguiendo varios autores (Holmes, 2001; Marcet, 2002; Seifert & Petersen, 2001), se
considera que las relaciones Gobierno a empleados G2E, estan englobadas dentro de las relaciones Gobierno a Gobierno G2G




Dentro de este espectro del Gobierno Electrénico y, en particular, en el sector G2C, se

han de tener en cuenta los diferentes roles que el Ciudadano desempena

(Duivenboden, 2002)%:

e Solicitante de servicios e informacion: con un comportamiento diferente al del
comprador tradicional del sector privado, que siempre actia voluntariamente?®

e Sujeto del Estado: es sujeto de normas, regulaciones y decisiones definidas por la
Administracion Publica

o Participante: esta en capacidad de participar activamente en los procesos de
definicion de politicas

e Elector: esta en capacidad de elegir sus representantes.

En su posicion de solicitante de servicios e informacién, la teoria plantea que el

Ciudadano tiene Expectativas que se distribuyen a lo largo de las fases de un proyecto

de Gobierno Electrénico de la siguiente manera®*:

e Presencia: Mantener informado al Ciudadano

¢ Interaccién: Oir requerimientos y conocer las necesidades del Ciudadano. Iniciar
tramites, aunque el procesamiento final se tenga que realizar a través de los
canales tradicionales. Retroalimentar sobre los procesos emprendidos

e Transaccion: Trabajar para que las necesidades y requerimientos se expresen en
las politicas definidas. Ejecutar tramites completos en linea, que no impliquen
integracion interagencial

e Transformacién: Ejecutar todos los tramites en linea, gracias a la integracion
interagencial vertical y horizontal que obliga a la redefiniciéon de las funciones y de
las organizaciones. “Concepto de ventanilla unica”

e Participacion democratica: Implementar lo que el Ciudadano decide.

El cumplimiento, o no, de estas Expectativas, genera un nivel de Satisfaccion con el
servicio recibido, el cual se puede estudiar identificando los motivos de las siguientes

cuatro (4) deficiencias (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994):

2 Duivenboden en su texto los denomina “customer, subjet of the state, citoyen and voter”

2 En este apartado no existe consenso sobre el uso del algiin término en particular. Una buena aproximacion la tiene Fiorentini en
su texto “Administracion publica y Ciudadano: la relacion de intercambio”(Chias, 1995), al hablar de tres (3) tipos de Ciudadano:
e  Ciudadano administrado: cuando hay bajo poder y grado de sustitucion (permisos, certificados)

. Ciudadano usuario: cuando hay equilibrio en el intercambio (educacion, salud)

. Ciudadano cliente: cuando hay alto grado de poder y sustitucion (transporte)

Adn sin entrar a revisar diferencias entre cliente (quien paga) y consumidor (quien se beneficia), lo que si es claro es que no es
recomendable usar la palabra “cliente” en sustitucion de la palabra “Ciudadano”(Barzelay, 1992)

# Adecuacion del autor a partir de los planteamientos de varios estudios de expectativas del Ciudadano (Clark, 2002; Cook, 2001),
de la Asociacion Internacional para la Participacion Publica-IAP2-http://www.iap2.org/ (10 de mayo, 2002), la politica de
atencion al Ciudadano del gobierno australiano (Gallop, 2002) y de la revision existente sobre metodologias de evaluacion de los
proyectos de gobierno electronico (Cardona, 2003). Es importante tener en cuenta que las expectativas son independientes del
posterior cumplimiento de las mismas por parte de los proyectos que se implementen



e Desconocer lo que espera el Ciudadano
e Establecer normas equivocadas
e Tener deficiencias en la prestacion

e Encontrar diferencias entre lo prometido y lo servido.

Una aproximacion interesante la plantedé el actual Decano de Administracion y
Direccion de Empresas de ESADE, al parafrasear otro importante autor y plantear que
la Administracién Pudblica entr6 en la década de los afios ochenta en la era de la
Gestion (Echeberria, 2000), luego, en la década de los afios noventa entr6 en la era
del Mercado y finalmente, en la década del principio de milenio debera entrar en la era
de la gobernabilidad y de las redes de colaboracion (Mendoza, 1999), razén por la cual

es importante revisar las implicaciones de la tecnologia en la Gestién Publica.

A partir de las anteriores premisas, se planteé el desarrollo de una investigacién
pionera aplicable en el ambito latinoamericano y en especial al caso colombiano y
peruano®. Su realizacién supone la creacién de una base metodoldgica, para aplicar
en servicios publicos electronicos y su adecuacién para una aplicacion posterior en

otros paises del ambito latinoamericano y, en lo posible, a la realidad mundial.

Esta propuesta de investigacion ha generado una red de colaboracién de ambito
internacional, en la que participan:

e El Departamento de Sistemas de Informacién® de ESADE

o EIIDGP - ESADE?

o EICEAL - ESADE*®

e La UNESCO a través de la asignacion de una beca®

e La Universidad Externado de Colombia®

o EIINALDE de la Universidad de la Sabana de Colombia®

o LaESAN de Perg®

 En el capitulo respectivo se puede encontrar una justificacion de la eleccion de estos dos (2) paises

% Se adjunta informe del departamento firmado por su director, Sr. Xavier Busquets y por el director de Investigacién Sr. Feliciano
Sesé, adicionalmente se adjunta carta de interés del Sr. Enric Colet, profesor del mencionado departamento

" Se adjunta carta de interés firmada por el Sr. Francisco Longo, Director del Instituto de Direccion y Gestion Piiblica - IDGP y del
Sr. Albert Serra, profesor del mencionado instituto

¥ Se adjunta carta de interés firmada por el Sr. Agustin Ulied Director del Centro de Estudios Europa — América Latina - CEAL

¥ Se adjunta certificado de asignacion de la beca

%% Se adjunta carta de interés firmada por la Sra. Diana Cabrera, Decana de la Facultad de Administracion de Empresas de la
Universidad

3! Se adjunta carta de interés firmada por el Sr. Peter Montes Swason, Director General del Instituto de Alta Direccion de Empresa —
INALDE

32 Existe email de interés por parte de la Dra. Kety Jauregui, Directora asociada del programa de doctorado de la Escuela Superior
de Administracion de Negocios ESAN



El gobierno colombiano ha expresado el interés a través del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, el Departamento Nacional de
Planeacion — DNP y del Ministerio de Comunicaciones®. Se ha contado con el apoyo
de varias instituciones catalanas relacionadas con las TIC* y la Administracion
Publica®*. Ha despertado el interés del Banco Interamericano de Desarrollo®, de la
Organizacién de los Estados Americanos® y el Centro Latinoamericano de
Administracién para el Desarrollo®. Por otro lado, el gobierno peruano ha expresado
su interés a través de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria —
SUNAT®.

Como se observa, existe gran interés en la aplicacidon de los resultados definidos en
este proyecto, por su contribucion a la implementacién del proceso de analisis que

requieren las iniciativas adelantadas en el tema*’.

1.2 Especificacion del problema de investigacion

Teniendo en cuenta la Relevancia del tema, las dimensiones de analisis que se
describen mas adelante y los elementos conceptuales necesarios para la

investigacion, el problema de investigacion se especifica de la siguiente manera:

Identificar las variables que permitan medir qué espera el Ciudadano
de la Administracién Electrénica y como la percibe, a partir de la
valoracion del pago electronico de impuestos de manera comparativa

en Colombia y Peru.

%3 En los anexos se encontraran cartas de recomendacion para el proyecto remitidas por Luz Emilse Rincén, Directora Técnica del
Sistema de Informacion Nacional y Territorial del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, ente responsable de los
Sistemas de Informacion en el Estado Colombiano - Irincon@dane.gov.co. Rodolfo Uribe Uribe, Director de la Unidad de
Informacion y Analisis Financiero del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, quien se desempeiié como Director General del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, Secretario General en Presidencia de la Republica y
Subsecretario de Informatica de la misma institucion en Colombia - ruribe@uiaf.gov.co. Juan Carlos Salazar, Subdirector de
Ciencia y Tecnologia del Departamento Nacional de Planeacion, responsable de la definicion de las politicas en Ciencia y
Tecnologia del Estado Colombiano - jsalazar@dnp.gov.co. Carlos Eduardo Balén, Viceministro de Comunicaciones del Gobierno
Nacional, quien se desempefiaba como Director del Proyecto COMPARTEL, herramienta operativa para la masificacion de la
telefonia rural y el acceso a Internet en Colombia - cbalen@mincomuniaciones.gov.co

3* Infonomia financi6 la participacion en varios seminarios relacionados con el tema. http://www.Infonomia.com (21 de marzo,
2003)

%% El ayuntamiento de Sabadell financio la participacion en el Seminario sobre Firma electronica desarrollado en el marco de la
iniciativa Sabadell Universitat http://www.sabadelluniversitat.org/paginesEsp/indice.htm# (21 de marzo, 2003)

*¢ Existe e-mail de interés del Dr. Koldo Echevarria, funcionario del BID (Echeberria, 2002)

37 Existe e-mail de interés del Dr. Rodolfo Uribe, Director del proyecto de creacién de las Unidades Financieras del Hemisferio
(Uribe, 2003)

*% Existe e-mail de interés de la Dra. Nuria Cunill, Directora de proyectos del CLAD (Cunill, 2003)

% Existe e-mail de interés del Sr. Carlos Drago, intendente nacional de sistemas de informacion de la SUNAT

40 Para el caso colombiano se pueden revisar las direcciones de el Proyecto gobierno en linea http://www.gobiernoenlinea.gov.co
(20 de julio, 2002), Proyecto agenda de conectividad http:/www.agenda.gov.co/ (20 de julio, 2002), Directiva presidencial 02/00
http://www.directiva02.gov.co/. (20 de julio, 2002) y para el caso peruano se puede revisar la direccion del proyecto de gobierno
electronico de la Presidencia del Consejo de http://www.pcm.gob.pe/portal _ongei/ongei2.asp (10 de agosto, 2004) y de los
proyectos especificos que adelantan http://www.pcm.gob.pe/portal _ongei/estudios.asp (10 agosto, 2004)




Desde esta posicidon, no se revisaran componentes de participacion Ciudadanas
(democracia electrénica), ni el aspecto de integracion horizontal interagencial G2G*'.
No se profundizara en la interaccién del gobierno con el sector empresarial G2B, ni las

posiciones del Ciudadano como sujeto del Estado, participante ni elector.

1.3 Objetivo de la investigacion

Especificado el problema de investigacion, se plantea que el objetivo de esta tesis sea
dar respuesta, a través de la valoracion del servicio de pago electrénico de impuestos,
en el entorno latinoamericano y en particular en el caso colombiano y el peruano, a las
preguntas:
e ;Cuadles son las variables que permiten identificar cdmo percibe
el Ciudadano las iniciativas existentes de Administracion
Electronica?
e ;Cuales son las variables que permiten identificar qué espera el
Ciudadano de las iniciativas existentes de Administracion

Electronica?

1.4 Preguntas de investigacion

1.4.1 ¢Cbomo percibe el Ciudadano?

Esta pregunta es relevante porque emergen distinciones importantes cuando se
evalia la Percepcion del Ciudadano respecto del Gobierno Electronico (Council for
excellence in government, 2001). Por tanto, la Administracién Publica debe identificar
la Percepcion del Ciudadano frente a los servicios electronicos y como se siente
respecto de los canales de acceso. Entender esto permite identificar los recursos
requeridos para el éxito de los proyectos e identificar qué servicios son mas atractivos

para asi fijar prioridades (Clark, 2002).

La Percepcioén del Ciudadano se puede equiparar a la Satisfaccién del usuario, la cual
es un concepto claramente definido en varias ciencias. En el marketing y la
investigacién de mercados, la Satisfaccion de usuario se usa para describir diferencias

entre alternativas. Ademas, aunque la Satisfaccion no puede medirse usando

*I Debe quedar claro para el lector que una eficiente, eficaz y efectiva respuesta al Ciudadano por parte de la administracién publica
(G2C) implica una transformacion de las agencias que la conforman hacia la denominada integracion horizontal (G2G) y que por
tanto, estas ultimas quedaran cubiertas en lo que respecta al papel del gobierno frente al Ciudadano



directamente mediciones objetivas (Andreasen, 1994), puede medirse como promedio
ponderado de multiples indicadores, los cuales estan influenciados por dos (2) factores
(Yl, 1989):

o Expectativas

e Experiencia con el servicio

El primer factor tiene que ver con la segunda pregunta de investigacion que se
abordara posteriormente, mientras que el segundo factor si tiene que ver con la
Percepcion como pregunta de investigacion. Como se planted, la Percepcién es algo
dificil de medir y seguramente esta ligada a otras variables las cuales son mas faciles
de identificar (Vernis, 2002).

Una primera aproximacién académica para el caso colombiano (Cardona, 2002c)
concluyd que la Percepcion del Ciudadano respecto de los proyectos de Gobierno
Electrénico es factible medirla a través de la indagacion, con una escala de Likert,
sobre los servicios ofrecidos y el mejoramiento de la relacién con la Administracion
Publica, la cual esta condicionada por la Actitud y la Aptitud del Ciudadano frente a las
TIC.

Un estudio realizado entre los gobiernos de los condados y ciudades norteamericanas
(Norris, Fletcher, & Holden, 2001) concluyé que sus proyectos de Gobierno Electrénico
responden a las necesidades del Ciudadano. Sin embargo, otros autores consideran
que los proyectos de Gobierno Electronico no han cumplido con muchas de las
Expectativas y que se han quedado en retérica (Moon, 2002). Lo que es una realidad
es que estas iniciativas se han de adecuar a las condiciones de los paises en

desarrollo que son el foco de esta investigacion.

En esta investigacion y como se especifica en el apartado de hipotesis, se espera
identificar los constructos y variables que permiten identificar la Percepcion

Ciudadanas.

Esta pregunta de investigacién indaga en el pasado, en lo que ya esta hecho.

1.4.2 ;Qué espera el Ciudadano?

Dado el nuevo entorno asociado a la Sociedad del Conocimiento, la Administracion

Publica se ve obligada a prestar sus servicios, traduciendo las necesidades de los



Ciudadanos de manera que satisfaga lo que el usuario espera con aquello que se
ofrece. Por ello, se hace imprescindible conocer las necesidades especificas de los
diferentes usuarios para adecuar los servicios ofrecidos por la Administracién Publica
(Gémez, 2003).

Para que el Gobierno Electrénico se desarrolle, los Ciudadanos se deben sentir
seguros de que sus Expectativas frente al Gobierno Electrénico van a ser colmadas
por los representantes de las instituciones gubernamentales y por los proveedores de
tecnologia. Si estas Expectativas no son colmadas, el Ciudadano continuara usando

los mecanismos tradicionales de acceso a los servicios publicos (Purcell, 2001b).

Observada la Percepcion actual, se debe proceder a medir las Expectativas del
Ciudadano, ya que tienen un efecto arrollador en el éxito del Gobierno Electrénico.
Por ejemplo, si una encuesta u otro método demuestra que el Ciudadano sélo desea
interactuar con la Administracién Publica para cierto tipo de transacciones, ésta puede
focalizar sus limitados recursos en estas Expectativas (Clark, 2002). Aunque no se
debe perder la perspectiva de que existen transacciones importantes que se deben
realizar por parte del Ciudadano y que este no percibe como utiles, situacion en la que
la Administraciéon Publica debe implementar planes independientemente de la
Expectativa Ciudadanas.

Cuando el Ciudadano y las empresas se ponen “en linea y no en la fila™?, esperan
obtener servicios publicos mas rapidos, de facil acceso y con menos errores (Al-Kisbi,
Boer, Mourshed, & Rea, 2001). De otro lado, y gracias a la proliferacién de Internet,
mas y mas Ciudadanos esperan mayor comodidad y mas servicios de los gobiernos,
incluyendo pago electronico de impuestos, tiquetes, multas, registros en linea y acceso
a los documentos del gobierno (Norris et al., 2001). Nuevamente, son conclusiones
sobre la realidad de los paises industrializados que se han de verificar y adecuar a las

condiciones de los paises en desarrollo.

En fin, el movimiento hacia el Gobierno Electrénico, en su nucleo, tiene que ver con el
cambio en la forma en que el Ciudadano y las empresas interactuan con la
Administracién Publica. Por lo tanto, tiene sentido identificar qué es lo que espera,

desea, no desea y qué le preocupa (Cook, 2001).

2 El original en ingles “Putting citizens on-line, not in line”



El esfuerzo por solicitar retroalimentacion al Ciudadano varia, pero es claro que
aquella Administracién Publica que lo incluye activamente en sus planes, desarrollo e
implementacioén de iniciativas de Gobierno Electrénico ha sido mas exitosa (Council for
excellence in government, 2001), como pueden ser los casos del gobierno de Hong

Kong®, el de Nueva Zelanda** o el del Reino Unido*°, entre otros.

Ademas, una de las razones por las que suelen fallar las iniciativas de Gobierno
Electronico es que, en vez de partir de las auténticas demandas, necesidades y
Expectativas de los destinatarios, la atencidon se centra en automatizar la Iégica de los
procesos vigentes, que tienen incorporados los sesgos, vicios y habitos ineficientes e

ineficaces de las organizaciones (Tesoro & Arrambari, 2002).

En esta investigacion y como se especifica en el apartado de hipotesis, se espera
identificar las constructos y variables que permiten identificar la Expectativa

Ciudadanas.

A diferencia de la primera pregunta de investigacion, ésta indaga en el futuro; en lo

que esta por hacerse.

1.5 Las dimensiones de analisis

El problema de investigacion definido, se puede abordar desde muchas perspectivas.
Dado que el objetivo buscado, implica encontrar respuestas eclécticas, se plantea
revisar por lo menos las siguientes dimensiones:

¢ Geogréfica

¢ Nivel de Competencias

e Servicios Publicos

e Participantes

Esta eleccion no obsta para que en futuras investigaciones, se amplie la gama de

dimensiones.

A continuaciéon se definen, describen y justifican las dimensiones previamente

planteadas, bajo las cuales se realiza el analisis del problema de investigacion.

* http://www.info.gov.hk/digital2 1/e-gov/eng/index.htm (10 de agosto, 2004)
* http://www.govt.nz/ (10 de agosto, 2004)
* http://e-government.cabinetoffice.gov.uk/Home/Homepage/fs/en (10 de agosto, 2004)




1.5.1 Geografica

Mas que la perspectiva geografica, debe quedar claro que existen variaciones

importantes en los resultados obtenidos en diferentes contextos culturales.

Los proyectos de Gobierno Electrénico adelantados en la Unién Europea estan siendo
evaluados bajo metodologias desarrolladas para el contexto geografico europeo
(Kerschot & Wauters, 2002).

Los proyectos definidos para el ambito de los paises Arabes, también tienen
metodologias diferenciadas que permiten tener en cuenta sus particularidades
culturales, como por ejemplo el hecho de que los gobierno africanos, altamente
burocratizados, con limitadas capacidades tecnolégicas y metodologias autoritarias
para la toma de decisiones, deben ser evaluados desde perspectivas diferentes a las

de otras regiones del mundo (Atallah, 2001).

Los paises de la region Asia-Pacifico también hacen énfasis en las diferencias que se
encuentran al intentar realizar el disefio, implantacion y posterior evaluacién de
proyectos de Gobierno Electronico, pasando por la caracterizacion a partir de variables
como son: la cantidad de poblacién, el ingreso per capita, el nivel de corrupcion, etc
(Wescott, 2001).

Al aproximarse a la realidad Latinoamericana, el Gobierno Electrénico debe tener en
cuenta ciertas condiciones unicas, necesidades y obstaculos. Por ejemplo, una
arraigada tradicion oral, la falta de infraestructura, los altos niveles de corrupcion, la
falta de sistemas educativos y el desigual acceso a la tecnologia, expresados en

diferencias en el acceso al conocimiento y a la informaciéon (Hachigian, 2002).

También se observa que estudios globales relacionados con temas como por ejemplo:
niveles de corrupcién (Transparencia Internacional, 2002), el desarrollo humano
(UNDP, 2001), la competitividad (Cornelius, 2003; Porter, Sachs, & McArthur, 2002), la
capacidad de ingreso en la era digital (Dutta, Lanvin, & Paua, 2003; Kirkman, Sachs,
Schwab, & Cornelius, 2002a), la calidad politica (CIFP, 2002) y la divisién digital
(Figueres, 2001), que afectan de manera directa la valoracién que se pueda realizar de
los proyectos de Gobierno Electrénico, se ejecutan sobre la base de la desagregacion

geografica.
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Con la anterior descripcién, queda claro que la dimensién geografica es relevante en el

estudio de las TIC en la Administracién Publica.

En las primeras aproximaciones de esta investigacion (Cardona, 2002b; Cardona,
2001), y siguiendo los parametros de elegibilidad para la beca de la Catedra
UNESCO* que la ha co-financiado, el planteamiento de evaluacién se ha focalizado

en Latinoamérica.

De manera mas especifica y teniendo en cuenta que la Agenda de Conectividad
creada en Colombia (Mincomunicaciones, 2000) lo convirtid en el primer pais en la
regién en implementar una agenda publica integrada para la propagacion de las TIC*
(Maclay, 2001), ademas de aspectos operativos de acceso y conocimiento de las
fuentes de informacién, el interés institucional en Colombia, demostrado por La
Universidad Externado, la Universidad de la Sabana, el gobierno a través del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, el Departamento Nacional de
Planeacion y del Ministerio de Comunicaciones, asi como la nacionalidad del

doctorando, se ha planteado la evaluacion del caso colombiano.

Posteriormente, los evaluadores del proyecto®® aprobado en el DEA*, recomendaron
que para obtener un mayor impacto de los resultados era importante la ejecucion de
un proceso comparativo entre, por lo menos, dos (2) paises de la region de interés.
Adicionalmente, el Banco Interamericano de Desarrollo ha demostrado interés en los
resultados de un proceso como el recomendado por los evaluadores (Echeberria,
2002), al igual que el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo
(Cunill, 2003).

En los anteriores términos, con base en la informacion existente en el ambito
internacional, sobre el Estado de desarrollo de las iniciativas en Administracion
Electrénica como el adelantado por la Universidad de Brown (West, 2001; West,

2002), se ha buscado un segundo pais para realizar la comparacion.

% Los requisitos de elegibilidad pueden ser consultados en http:/www.url.edu/Beca_unesco.htm (20 de marzo, 2003)
7 La Agenda era realmente parte de un plan mas en la que los esfuerzos de e-government eran una componente
* Dr. Xavier Mendoza, Decano de ESADE mendoza@esade.edu y Dr. Marcel Planellas, Director del Departamento de Politica de

Empresa de ESADE planellas@esade.edu
* Diploma de Estudios Avanzados, defendido en ESADE el pasado 10 de octubre de 2003




Tabla 1 Clasificacion e-government en Latinoamérica

Puesto Pais Puntaje
2001 2002 2001 2002
2 1 Taiwan 52.5 72.5
57 5 Chile 32.6 60.0
48 17 México 33.1 52.0
137 32 Colombia 25.7 48.0
149 34 Belice 23.8 48.0
194 40 Venezuela 9.3 48.0
35 47 El Salvador 35.6 47.0
77 48 Ecuador 30.7 47.0
73 79 Guyana 30.8 42.7
43 86 Brasil 33.8 41.8
20 87 Argentina 38.0 41.8
78 96 Costa Rica 30.6 40.7
97 102 Paraguay 29.0 40.0
102 115 Panama 284 39.5
111 119 Guatemala 28.0 38.7
31 136 Peru 36.1 36.0
116 150 Honduras 27.3 36.0
19 163 Bolivia 38.0 32.0
103 167 Uruguay 28.4 32.0
113 169 Nicaragua 27.7 32.0
133 170 Surinam 26.0 32.0
193 198 Dominica 12.0 16.0

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (West, 2001; West, 2002)

Como se observa en la tabla anterior, en el afo 2001, Perl ocupaba la posicion 31,

mientras que Colombia ocupaba la posicién 137 sobre un total de poco menos de 200

paises. Para el ano 2002, los papeles se invirtieron, pasando Colombia a ocupar la

posicion 32 y Peru la posicion 136. Este comportamiento ha venido acompafiado con

una desviacion en los puntajes obtenidos por todos los paises de la region, excepcion

de Chile y Mé&jico®, que ha demostrado la homogeneidad del Estado de avance de

todos los paises de la region en relacion con las iniciativas de Administraciéon

Electrénica.

Al revisar el indice de Gobierno Electrénico desarrollado por la United Nations Online

Network in Public Administration and Finance (Ronaghan, 2002) en particular los

resultados descritos en siguiente tabla, se observa que Peru (1,60) y Colombia (1,88)

se encuentran en el denominado cluster de paises con capacidad media de acceso,

junto con Venezuela, Bolivia y Ecuador.

>0 El rango de valores de evaluacién fue de un minimo de 16 a un méaximo de 60, mientras que para la region se movio entre 32 y 48,

lo que implica una variacion inferior al 36%
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Tabla 2 indice de e-government para Suramérica

Pais Index
Brasil 2.24
Argentina 2.09
Chile 2.03
Uruguay 2.03
Venezuela 1.92
Colombia 1.88
Regién 1.78
Bolivia 1.73
Ecuador 1.63
Surinam 1.63
Peru 1.60
Paraguay 1.50
Guyana 1.22

Fuente: Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Ronaghan, 2002)

Otros indicadores de la region, tales como el Global Competitiveness Report (GRC)
del 2000 califican a Colombia en la posicién 48 y a Pert en la 49, en el 2001 en el 56 y
63 respectivamente y finalmente en el 2002 en el 56 y 54°". El Human Development
Index (HDI) del 2001 (UNDP, 2001), dedicado a la evaluacion del impacto de la
tecnologia, clasifica a Colombia en la posiciéon 62 y a Peru en la posicién 73. Si se
observa el Networked Readiness Index (NRI) del 2002 para Colombia se define la
posicion 57 y para Peru la 52, mientras que para el 2003 los resultados fueron 59 y 67
respectivamente. Dentro de este indice, el asociado al e-government del 2002
clasifica a Colombia en la posicion 49 y a Peru en la posicion 50 (Kirkman et al.,
2002a). Otra fuente de informacion similar es el estudio realizado por The Economist
Intelligence Unit, que anualmente ha venido generando un indice de e-readiness en el
que se califica a Colombia en la posicién 38 y a Peru en la posicion 39. En esta
clasificacion los paises latinoamericanos estan en un rango que va de Chile en la

posicion 28 a Ecuador en la posicién 50 como un outlier (The Economist, 2002).

Estos datos han corroborado la homogeneidad en el comportamiento de los paises de
la zona, en relacién con la implementacién de iniciativas de Administracion Electronica
y, por tanto, la posibilidad de realizar un estudio comparativo entre cualquiera de los

paises de la region, con la seguridad de obtener resultados claramente comparables.

3! Estos datos y otros mas de interés relacionados con Colombia pueden consultarse en
http://www.weforum.org/site/knowledgenavigator.nsf/Content/Colombia+KN+sesions (15 de agosto, 2003) y los de Pera en
http://www.weforum.org/site/knowledgenavigator.nsf/Content/Peru+KN-+sesions (15 de agosto, 2003)




Bajo la perspectiva de la realizacion de la XXVIII Asamblea Anual de CLADEA®? en la
ciudad de Lima Peru, en el mes de octubre del 2003, donde se obtuvo aceptacién para
presentar resultados parciales de la investigacion en las fechas programadas para la
recoleccién de la informacién en campo. Y por otro lado, el interés expresado por la
Organizacion de los Estados Americanos, en la evaluacion del tema particular del
pago electrénico de impuestos®™ y su consecuente apoyo econdmico y logistico para
adelantar la investigacion en Peru, se ha elegido este pais como comparativo frente al

caso Colombiano.

1.5.2 Nivel de competencias

En cualquier proceso de valoracién de las iniciativas de Gobierno Electrénico, es
importante tener en cuenta que el gobierno es grande, complejo y confuso. Esta
profundamente estratificado y tiene miles de instituciones publicas y jurisdicciones
politicas que coinciden parcialmente unas con otras (Osborne & Plastrik, 1998). Por
otro lado, en la perspectiva del ambito regional sobre el cual se tienen competencias o

jurisdiccidn politica, existen diferentes niveles de competencias (Lopez Calvo, 1990)

Como se observa de varios estudios, en el ambito europeo, relacionados con la
evaluacion de las iniciativas en Administracion Electrénica (Kerschot & Pote, 2001;
Kerschot & Wauters, 2002), cada servicio publico se puede estudiar asociado con un
proveedor unico y un nivel administrativo relevante. La misma OECD (OECD, 1999)
ha estimado como necesaria la clasificacién de los estudios en los niveles municipal,

regional y nacional.

Esta clasificacion es importante hacerla, ya que existen claras diferencias entre los
resultados que se han obtenido en diferentes niveles de gobierno (West, 2000),
ademas de que estudios pioneros en esta area de conocimiento han detectado esta
variable como clave para los procesos de analisis de las iniciativas de Administraciéon

Electrénica (Alamango, Zammit, & Scicluna, 2000; Larsen & Rainie, 2002).

Esta situacion se ha presentado también en el caso latinoamericano. En particular el
peruano en un estudio sobre las perspectivas de la sociedad de la informacion

(Bustamante, 2002), y el colombiano con un estudio sobre el impacto de las TIC

52 http://www.sil.edu.pe/cladea/ (15 de agosto, 2003) )
%3 Dentro de su proyecto de implementacion de las Unidades de Informacion Financieras del hemisferio, se firmaron las Ordenes de
Prestacion de Servicios 57600 y 57603 como convenio de colaboracion
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(Arteta, 2002a). Adicionalmente se asume por parte del Banco Interamericano de
Desarrollo (Dinsdale, Chhabra, & Rath-Wilson, 2002).

En relacién con los posibles niveles de competencia, al revisar la constitucion politica
colombiana (Pérez, 1991), en su titulo XI sobre la organizacion territorial, dispone la
existencia de las siguientes entidades territoriales:

e Departamentos

e Distritos

e Municipios

e Territorios indigenas.

Los cuales gozan de autonomia para la gestion de sus intereses, dentro de los limites

legales. En tal virtud, tienen derecho a:

e (Gobernarse por autoridades propias

e Ejercer las competencias que les correspondan

e Administrar los recursos y establecer los tributos necesarios para el cumplimiento
de sus funciones

e Participar en las rentas nacionales.

El caso de los municipios, se encuentra normado por la ley 136 de 1994.

Al revisar la constitucion politica peruana en su capitulo XIV sobre Ia
descentralizacién, regiones y municipalidades, especifica en el articulo 189 que el
territorio de la Republica se divide en:

e Regiones

e Departamentos

e Provincias

e Distritos.

En cuyas circunscripciones se ejerce el gobierno unitario de manera descentralizada y

desconcentrada.

Por otro lado, la ley organica de gobiernos regionales establece y norma la estructura,
organizacién, competencias y funciones de los gobiernos regionales. Concediendo,
como en el caso colombiano, autonomia politica, econdmica y administrativa en

asuntos de su competencia.



También en Peru, los municipios tienen un tratamiento especial a través de la Ley de
Municipalidades, que en su titulo | define los tipos de municipalidades, su jurisdiccion y

regimenes especiales.

La anterior estructura territorial permite definir bajo el gobierno nacional, dos (2)
niveles claramente diferenciados®:
¢ Nivel Regional compuesto por Departamentos, Distritos o Territorios indigenas

e Nivel Municipal.

Si se observa el caso espafiol, existen por lo menos tres (3) niveles de competencia
administrativa (Gomez, 2003):

e General del Estado

e Autondmica

e Local.

Adicionalmente, es posible observar otro nivel de gobierno, producto del proceso de
globalizacion que se representa, para el caso europeo, en hechos como la
formalizacion de la Constitucién de la Unién Europea (Trias, 2003). En el caso
latinoamericano, la formalizacién de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA,
1948). En el caso africano la Comunidad Econdmica de los Estados Africanos
Occidentales®®. En el ambito mundial podria homologarse a la conformacién de las
Naciones Unidas (UN, 1946).

En los anteriores términos, los niveles de competencia se pueden esquematizar como

sigue:

e Supranacional: Nivel en el que se toman decisiones de manera conjunta y que
afectan a mas de una nacién. Claros ejemplos corresponden a: la Unién Europea,
la Organizacién de las Naciones Unidas (UN, 1946), la Organizacién de los
Estados Americanos (OEA, 1948)

e Nacional o Estatal: Nivel en el que se toman decisiones que afectan toda una
nacion. Es claro que corresponde al gobierno propio de cada pais, como por

ejemplo el Gobierno Central del Estado Espafiol (Lopez Calvo, 1990)

>4 Para una explicacion de la estructura, remitirse a http:/www.georgetown.edu/pdba/Decen/Colombia/colombia.html (15 de agosto,
2003) o http://www.georgetown.edu/pdba/Decen/Colombia/peru.html (15 de agosto, 2003)
35 The Economic Community Of West African States — por sus siglas en inglés http:/www.ecowas.int/ (8 de septiembre, 2003)

16



e Autonémico o Regional: en este nivel se incorpora una amplia gama de
agrupaciones regionales al interior de los paises. Por ejemplo, en el caso espanol
las Comunidades Auténomas, en algunos casos las Diputaciones y las Provincias
(Lopez Calvo, 1990). Para el caso peruano, los Departamentos (Congreso de la
Republica, 1999) que también se repiten en Colombia, ademas de los
denominados Consejos Regionales de Planificacion (Pérez, 1991)

e Local o Municipal: Es el nivel de gobierno, expresado principalmente por el
municipio y que dependiendo de las diferentes formas de urbanizacién que se han
producido en los paises, pueden llegar a convertirse en areas metropolitanas
(Orellana, 2003) o mancomunidades (Congreso de la Republica, 1999). Al interior
de los municipios, es factible encontrar niveles de gobierno aun mas
desagregados, como por ejemplo en Colombia las Juntas de Accién Local (Pérez,
1991), o en Peru los llamados distritos municipales (Congreso de la Republica,
1999).

Cada uno de estos niveles ha Estado adelantando iniciativas de Gobierno Electrénico

expresadas en proyectos como por ejemplo:

e Supranacional: El proyecto eEurope de La Unién Europea®™

¢ Nacional o Estatal: El proyecto de incorporacion en la era digital del Gobierno de
Colombia®

e Autonémico o Regional: El portal tnico de la administracion catalana®®

e Local o Municipal: Un caso interesante y galardonado en numerosas ocasiones®,

es el proyecto adelantado por el ayuntamiento de Barcelona®.

Como se observa, la jurisdiccion politica o el denominado nivel de competencias, es

una dimension relevante en el estudio de las TIC en la Administracion Publica.

Para el caso latinoamericano, las iniciativas de Administracion Electronica han sido
impulsadas fundamentalmente por el nivel nacional o estatal (Tesoro & Arrambari,
2002) acompanadas de procesos de descentralizacién de caracter fuertemente

municipalista (Orellana, 2003) que no han permitido el desarrollo del nivel regional.

36 http://europa.eu.int (4 de octubre, 2003)

57 http://www.gobiernoenlinea.gov.co (4 de octubre, 2003)

> hitp://www.cat365.net (4 de octubre, 2003)

%% Entre otros, el mejor disefio en los European E-City Awards 2002 http://www.eec-award.com (10 de noviembre, 2002) o el
reconocimiento recibido en el informe 2002, desarrollado por la fundacion AUNA http://www.auna.org (10 de noviembre, 2002)

 http://www.bcn.es (4 de octubre, 2003)




Teniendo en cuenta las anteriores consideraciones y en la perspectiva de recursos y
tiempo disponibles para el desarrollo de la investigacion, el estudio se ha focalizado en

el nivel nacional o estatal.

1.5.3 Servicios publicos

Al revisar los elementos asociados al concepto de Gobierno Electréonico asumido en

este proyecto (Cardona, 2003), se observa que:

e Afecta la organizacion y funcion de gobierno en lo relativo a:
o Acceso a la informacion
o Prestacién de servicios
o Realizacion de tramites y

o Participacion Ciudadanas.

Como se especifico previamente, y siguiendo los lineamientos de algunos autores®, la
participacion Ciudadanas y los procesos asociados a la democracia electronica, no
forman parte del problema de investigacién®. Por lo tanto, la valoracién de la
afectacién a la que se hace referencia en los elementos asociados al Gobierno
Electrénico, se restringe al acceso a la informacion publica, la prestacion de servicios
y la realizacion de tramites, las cuales, de acuerdo con la Unién Europea (Kerschot &

Wauters, 2002), se pueden englobar bajo la figura de servicios publicos.

Adicionalmente, la valoraciéon de esta dimension forma parte de los elementos
definidos como parametros dentro de la iniciativa eEurope de la Comisién Europea
(Unién Europea, 2001; Unién Europea, 2000).

En los anteriores términos, queda claro que la dimensién de los tramites permite
obtener una valoracion consensuada en el estudio de las TIC en la Administracion

Publica.

Con el objeto de lograr una prueba de la metodologia de comparacién y probar las
hipétesis planteadas sobre datos especificos, se ha buscado focalizar la investigacion
en un tramite particular con proveedor unico en los diferentes niveles de

responsabilidad de la Administracion Publica.

°! En particular el estudio que generd una guia practica para el gobierno electrénico (Dinsdale et al., 2002)
%2 Refiérase al capitulo de Especificacion del Problema de Investigacion
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Al hacer una revision de los diferentes proyectos de evaluacién de tramites

electronicos existentes, se han encontrado resultados como los siguientes:

Tabla 3 Tramites electronicos — Colombia

Sector Tramites _Trémites a | %
Reportados | implementar |implementado

Economia Solidaria 8 8 100,0%
Autdbnomo 3 3 100,0%
Presidencia 5 4 80,0%
Agricultura y Desarrollo Rural 47 36 76,6%
Hacienda y Crédito Publico 77 56 72,7%
Funcion Publica 15 10 66,7%
Comercio Exterior 11 7 63,6%
Desarrollo 78 48 61,5%
Relaciones Exteriores 11 6 54,5%
Planeacion Nacional 17 9 52,9%
Educacién 93 42 45,2%
Medio Ambiente 22 9 40,9%
Estadistica 11 4 36,4%
Defensa y Seguridad Nacional [199 65 32,7%
Trabajo 42 13 31,0%
Minas Y Energia 28 8 28,6%
Justicia 17 4 23,5%
Salud 52 12 23,1%
Transporte 37 6 16,2%
Comunicaciones 45 6 13,3%
Cultura 77 5 6,5%
Interior 65 4 6,2%

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Gobierno en Linea, 2003)

Como se observa, en Colombia, el interés mayor por parte de los proyectos de
Administracién Electronica, medida en nimero de tramites existentes (77) y porcentaje
de tramites implementados en plataforma electronica (72,7%) se han centrado en

Hacienda.

En el caso peruano, entre los servicios que el Ciudadano desea que el Estado le
proporcione se encuentran los relacionados con el pago electronico de impuestos.
Ademas, los servicios que mas se han demandado han sido esos mismos, debido a la

alta complejidad que estos tienen (Bustamante, 2002).

En el ambito latinoamericano, la Agencia Interamericana para la Cooperacion y el
Desarrollo ha concentrado sus esfuerzos en las compras gubernamentales por medios

electronicos y en temas de impuestos, licencias y permisos (AICD, 2002).



Esta situacion se replica en el caso europeo, donde los tramites mas representativos
en el ambito de la Administracion Electronica han sido los generadores de ingresos
(Kerschot & Pote, 2001). Esta tendencia ha continuado en el tiempo, siendo el cluster
de generacion de ingresos el que mejor comportamiento ha tenido con un promedio
cercano al 79%, so6lo superado por aquellos tramites relacionados con la busqueda de
trabajo que han obtenido un 81% (Kerschot & Wauters, 2002).

En el mes de junio del 2003, el gobierno Australiano, lider indiscutible en temas de
Administracién Electrénica, presentdé un estudio (Alston, 2003), en el que se identifico
que los servicios mas solicitados por la ciudadania eran los asociados al pago de

impuestos, la salud y los de soporte a la comunidad.

Revisando los estudios de Accenture al respecto de tramites electronicos, se observa
que existen unicamente casos aislados de prestacién de servicios en linea completos.
Entre los pocos que han cumplido esta condicion, se encuentran los tramites de las
agencias de impuestos (Hunter & Jupp, 2001; Hunter, Jupp, Domenech, & Reguera,
2002).

Investigaciones desarrolladas en Norteamérica, han demostrado que el procesamiento
de impuestos en linea es uno de los servicios percibidos como mas efectivos por parte
de la ciudadania y el primero desde la perspectiva de numero de transacciones
efectuadas (Larsen & Rainie, 2002). EIl pago de impuestos corresponde al tramite
prestado por entidades de nivel nacional que mas accesos ha tenido (31%) (Shutter &
Graffenreid, 2000). Otras investigaciones indican que el uso de Internet para realizar
adquisiciones en linea se ha incrementado a tasas cada vez mayores comenzando
con un incipiente 7% en el 97 y obteniendo un 28% en el 99, observando un
comportamiento similar en el concepto de pago de impuestos (Clark, 2002). Un
estudio pionero en la evaluacion de las TIC en la Administracion Publica, ha planteado
que el tercer servicio mas solicitado por parte del Ciudadano ha correspondido al pago

electrénico de impuestos (West, 2000).

Las consideraciones anteriormente comentadas refuerzan la Percepcion Ciudadanas,
norteamericana, que ha colocado al tramite de pago electrénico de impuestos como el
tercero mas deseado, después del acceso a la informacién de salud y la renovacién de
licencias de caza y pesca (Cook, 2001). También hay que tener en cuenta que los

proyectos desarrollados en este ambito han buscado la eficacia en las instituciones, la
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reduccion de errores en el servicio, la reduccién de los costos de seguimiento y la

mejora de la Percepcion del Ciudadano (Forman, 2002).

Finalmente, hay que tener en cuenta que los impuestos han ayudado a mejorar los
servicios al Ciudadano, mejorar la productividad y eficiencia de las agencias estatales,
apoyar el sistema legal de los paises, promover los sectores prioritarios para la

economia y apoyar el denominado buen gobierno (Hachigian, 2002).

Con las anteriores consideraciones, se ha elegido el tramite de pago electrénico de

impuestos como objeto de evaluacion de esta investigacion.

1.5.4 Participantes

Al revisar los elementos asociados al concepto de Gobierno Electronico asumido en

este proyecto (Cardona, 2003), se observa que:

¢ Implica innovacién en las relaciones internas y externas del gobierno con:
o Otras agencias gubernamentales
o Sus propios empleados
o El sector privado en sus ambitos lucrativo y no lucrativo y
o El Ciudadano.

De lo anterior, se deducen los cuatro (4) participantes que se deben tener en cuenta
en el disefo e implementacion de cualquier proyecto de Gobierno Electrénico y en su

posterior etapa de evaluacion y control.

Como se discute y justifica, los empleados de las agencias gubernamentales se
asumen, para este estudio, como parte de las instituciones®®. Para el caso de las
empresas, el hecho de no revisar la relacién entre el gobierno y las empresas G2B en

el problema de investigacion definido®, las excluye de la valoracién a realizar.

Por lo tanto, la dimension de participantes se reduce a la valoracién de las agencias

gubernamentales y de los Ciudadanos.

% Refiérase al capitulo de definicién de La Administracién Electronica
% Refiérase al capitulo de Especificacion del Problema de Investigacion
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En cuanto a las agencias gubernamentales y a partir de una aproximacién simplista de

gobierno (Fabra Valle, 1998), el sistema de democracia representativa que se ha

adoptado en la mayoria de las naciones a partir del siglo XIX implica la division del

poder del Estado en tres (3) ramas:

o Poder legislativo: su funcion especifica es la sancién de las leyes

o Poder ejecutivo: es el poder administrador, el que ejecuta o pone en vigencia las
leyes y controla su cumplimiento

e Poder judicial: es el encargado de la administracion de justicia. Esta
desempefado por la Corte Suprema de Justicia y por los tribunales inferiores

(camaras de apelaciones y tribunales de primera instancia).

Ahora bien, el término "division de poderes" no se ajusta exactamente a la realidad. En
efecto, la diversidad de 6rganos y funciones del Estado no determina de manera
alguna la division del poder. El poder del Estado es uno solo. Lo que se divide son los
organos que ejercen ese poder y las funciones que se les atribuyen. Por ello, el poder
del Estado es unico e indivisible, pero la actividad de ese poder se realiza mediante

diversos érganos a los que se confian diferentes funciones.

Estos tres (3) poderes, independientes unos de los otros, deben, en principio, obrar en
armonia, cada uno ejerciendo las atribuciones que la Constitucion les otorga y sin

entrometerse en las funciones del otro (Bovero, 2002).

En este mismo orden de ideas, las funciones del Estado son "las diversas actividades
que éste desarrolla en el ejercicio o en el cumplimiento de sus fines", a través de las
cuales vive y se actualiza la competencia del Estado. Desde esta perspectiva, se
pueden distinguir determinadas funciones estatales de caracter principal (Kaplan,
1996), a saber:

e Lafuncién ejecutiva

e La funcion legislativa

e La funcion judicial o jurisdiccional

e Lafuncién contralora.
Aunque las diferentes ramas del poder tienen una funcién principal, es posible que

ejerzan mas de una funcion, sin embargo, las agencias gubernamentales cobijadas

bajo la rama del poder ejecutivo, son las principales encargadas de llevar a cabo las
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funciones ejecutivas, y son por tanto, actores principales dentro de la valoracion de los

proyectos de Gobierno Electronico.

Como se trata de evaluar el comportamiento del Gobierno Electronico, a través de su
progreso y éxito, las mediciones se deben realizar a partir de las Percepciones de los
“stakeholders” que para el caso del Gobierno Electrénico, corresponden a los
Ciudadanos. Sin la participacion Ciudadanas y la definicién clara de qué se desea
medir, se corre el riesgo de hacer evaluaciones mediante estandares de medida
arbitrarios (Mechling, 2002).

Algunos teéricos en la evaluacién de este tipo de proyectos (Purcell, 2001b), asumen
la necesidad de consultar al Ciudadano para valorar Expectativas en campos como la
Confidencialidad, Confianza, Consistencia, Disponibilidad, Autenticidad e Integridad,

etc.

De otro lado, el unico que estd en capacidad de definir y evaluar la Relevancia,
Satisfaccion y Confianza en los servicios entregados por parte de las instituciones

gubernamentales es el Ciudadano (Shutter & Graffenreid, 2000).

Para complementar los participantes como dimension de analisis, ademas de las
agencias gubernamentales clasificadas bajo la rama del poder ejecutivo, no cabe duda
de la necesidad de tener en cuenta al Ciudadano en el estudio de las TIC en la

Administracion Publica.

La constitucion politica colombiana (Pérez, 1991), en su articulo 115, define que la
rama del poder ejecutivo del Estado colombiano esta conformada por el Presidente de
la Republica, los Ministros del Despacho y los Directores de Departamentos

Administrativos.

Los Ministerios y Departamentos Administrativos a los que hace referencia la norma
citada son los siguientes®:
o Departamentos Administrativos

o de la Economia Solidaria (DANSOCIAL)

o de la Funcion Publica (DAFP)

o de la Presidencia de la Republica (DAPRE)

% http://www.gobiernoenlinea.gov.co/urldirectory/federal/0)4356.ES-COgl*3651,00.html#Ministerio (27 de julio, 2002).
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o de Seguridad (DAS)
o Nacional de Estadisticas (DANE)
o Nacional de Planeacion (DNP)
e Ministerios
o de Agricultura
o de Comercio Exterior
o de Comunicaciones
o de Cultura
o de Defensay Seguridad Nacional
o de Desarrollo Econémico
o de Educacion
o de Hacienda y Crédito Publico
o de Justicia
o de Minas y Energia
o de Relaciones Exteriores
o de Salud
o de Trabajo y Seguridad Social
o de Transporte
o del Interior

o del Medio Ambiente.

De estas instituciones, la responsabilidad sobre la administracién de los impuestos
recae en el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico a través de la Direccién de

Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN.

Para el caso peruano, la estructura del Estado y de los diversos sectores del Poder
Ejecutivo esta planteada por la Ley Organica del Poder Ejecutivo®, que define que
esta constituido por el Presidente, quien desarrolla las funciones de Jefe de Estado,
simboliza y representa los intereses permanentes del pais, junto con los ministros de

despacho.

Los Ministerios a los que la norma hace referencia son los siguientes®”:
e Agricultura
e Defensa

e Educacion

% Decreto Legislativo N° 560, modificado por ley 27779
7 http://www.mef.gob.pe/misc/Estado.pdf (18 de septiembre, 2003)
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e Economiay Finanzas

e Energiay Minas

e Interior

¢ Industria, Turismo, Integracién y Negociaciones Comerciales Internacionales
e Justicia

e Pesqueria

e Presidencia

e Promocién de la Mujer y Desarrollo Humano
¢ Relaciones Exteriores

e Salud

e Trabajo y Promocion Social

e Transporte y Comunicaciones, Vivienda y Construccion.
De estas instituciones, la responsabilidad sobre la administracion de los impuestos

recae en el Ministerio de Economia y Finanzas a través de la Superintendencia

Nacional de Administracion Tributaria — SUNAT.
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2 ELEMENTOS CONCEPTUALES

De acuerdo con la especificacion del problema hecha en el capitulo respectivo, para
poder entender y desarrollar la investigacion, es necesario identificar cémo la
Sociedad del Conocimiento requiere de las TIC para su desarrollo y cdmo la aplicacién
de este tipo de tecnologias afecta a la Gestion Publica que se desea evaluar dentro
del marco del Gobierno Electrénico. Lo anterior, teniendo en cuenta que no es posible
evaluar adecuadamente la gestion de una Politica Publica de insercion en la Sociedad
del Conocimiento si no se consideran previamente los atributos que caracterizan este

nuevo contexto.

En este orden de ideas, a continuacion se describiran los resultados obtenidos de la
revision bibliografica efectuada (Cardona, 2003) en torno de los elementos
conceptuales previamente planteados. La disposicion de estos elementos en este
documento es secuencial, aunque, en realidad esta situacion no es del todo correcta,
debido a que se interrelacionan entre si, lo que obliga a definir unos en funcién de

otros.

2.1 La sociedad del conocimiento

La denominada Sociedad del Conocimiento®, implica nuevas oportunidades y
desafios a partir de tres (3) caracteristicas centrales:

o Es"global", trascendiendo fronteras geograficas y politicas

e Se sustenta en la informacion como factor productivo intangible

o Esta intensamente interconectada (Kelly, 1999).

Siguiendo un reciente estudio (Tesoro & Arrambari, 2002), se concluye que diversos
autores (Shapiro & Varian, 1998; Armstrong & Hagel, 2000; Evans & Wourster, 2000;
Handy, 2000; Tapscott, 2000) plantean que esta sociedad también cumple con las
siguientes caracteristicas, que se pueden identificar como consecuencia de las
definidas previamente:

e Descentralizacion coordinada: Las redes abiertas generan impactos sociales

favorables porque impulsan iniciativas que suplen las Expectativas del Ciudadano

% También llamada sociedad digital sociedad de la informacion, o nueva economia, digital, o de redes
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e Rendimientos crecientes: El valor de una red aumenta a medida que aumenta el
numero de participantes

e Conjuncién de alcance y riqueza informativa: El alcance se refiere al nUmero de
personas que participa en el intercambio de informacion® vy la riqueza se refiere a
la calidad de la informacién

¢ Induccion de Confianza: La Sociedad del Conocimiento amplia y potencia las
oportunidades de compartir informacion y desarrolla la Confianza, a través de la

integridad, la responsabilidad y el cumplimiento.

De acuerdo con la OECD, el término Sociedad del Conocimiento es usado para
describir el creciente uso de las TIC y el impacto social, politico, cultural y econémico
que esta teniendo en la sociedad, los gobiernos y la economia. La sociedad de hoy
esta convirtiéendose en una sociedad mas interconectada, interactiva, instantanea, rica

en informacion, informal, y mas incierta (Gualtieri, 1999).

Otra aproximacioén al concepto de Sociedad del Conocimiento podria ser el planteado
por el Banco Interamericano de Desarrollo, que en un manual de aplicacién para
Latinoamérica la define como “un determinado nivel de desarrollo social, econémico y
tecnolégico caracterizado por la participacidon de diversos agentes (gobierno,
empresas, investigadores, centros tecnologicos, organizaciones sociales vy
Ciudadanos) dispuestos a generar, difundir y usar la informacion para la produccion de
conocimiento econémicamente util (innovacion) a los fines del desarrollo (Valenti,
Anta, & Bendersky, 2003).

Teniendo en cuenta que en la literatura se encuentran referencias continuas a los
conceptos de economia y de sociedad, es importante aclarar la diferencia entre estos

dos (2) conceptos.

La Sociedad del Conocimiento se expresa en tres (3) hechos (Cardona, 2002a):

e Las organizaciones dependen cada vez mas del uso de las TIC

e El Ciudadano esta cada vez mas y mejor informado, puesto que utiliza las TIC en
su actividad diaria

e Se esta consolidando un sector del conocimiento constituido por tres (3)
subsectores:

o Contenidos

% A mayor alcance, menor personalizacion
7 A mayor riqueza informativa, mayor personalizacion

28



o Distribucion y acceso a la informacién

o Industria telematica.

Por economia del conocimiento se entiende una economia en la que se ha
desarrollado un sector del conocimiento que contribuye de forma relevante a su
crecimiento y en la que existe una industria potente en contenidos, acceso y
procesamiento de informacion. Por Sociedad del Conocimiento se entiende una
sociedad en la que el conocimiento se usa intensivamente en la vida social, cultural,
economica y politica. Ahora bien, la consecucién de una economia del conocimiento
no garantiza que se desarrolle una Sociedad del Conocimiento. Un pais puede
disponer de una potente economia del conocimiento sin que llegue a ser una Sociedad
del Conocimiento’’. Y al revés, una sociedad puede estar constituida por Ciudadanos
y organizaciones en una Sociedad del Conocimiento, sin que ello requiera de una
economia del conocimiento’>. De hecho, se trata de conceptos que indican un

diferente nivel de desarrollo (Cornella, 2001).

En los anteriores términos se puede afirmar que la Sociedad del Conocimiento™ no es
la que viene, es en la que estamos ya, la que se esta desarrollando desigual y
contradictoriamente en todas las partes del mundo y que se caracteriza por ser

informacional, global y estar conectada en redes (Castells, 2000).

La condicion de desarrollo desigual y contradictorio motiva la reflexion sobre si esta
Sociedad del Conocimiento ayudara a disminuir las diferencias entre ricos y pobres
cuando precisamente las discrepancias en el grado de desarrollo hacen que el impacto
tecnologico no sea equitativo. La visibn de una economia global basada en el
conocimiento y un comercio electronico universal, caracterizados por “el fin de la
distancia”, deben ser contrastados por la realidad de que la mitad de la poblacion del
mundo nunca ha hecho una llamada telefénica y mucho menos ha tenido acceso a
Internet (OECD, 2000).

A continuacion se plantean algunos de los peligros inherentes a las TIC. Por un lado
existe el miedo de que los pobres queden al margen con ejemplos tales como la
diferencia de casi 60 a 1 en proporcién de usuarios de Internet entre regiones como

Norteamérica frente al Africa; o el hecho de que menos del 8% de la poblacién mundial

" Por ejemplo, el caso de la India

72 Por ejemplo, el caso de Francia

7 La cursiva es del autor de este documento teniendo en cuenta el planteamiento de Castells, que cuando habla de Sociedad del
Conocimiento incluye aspectos econémicos, socio-culturales y politicos (Castells, 1999a)
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tiene acceso a Internet’*. Ademas el acceso a las TIC requiere educacion,
infraestructura e instituciones, tres (3) recursos que los paises en desarrollo no
poseen (UNDP, 2001).

Esta situacion lleva al concepto de Brecha Digital”®, entendida como la diferencia que
existe entre individuos, hogares, empresas, organizaciones y areas geograficas de
diferentes niveles socio-econdmicos, debida a la oportunidad que tienen de acceder a

las TIC y el uso que dan a Internet en diferentes tipos de actividades (OECD, 2000).

Las TIC son tan importantes para potenciar el cambio de las relaciones econdmicas y
sociales, como hace siglo y medio, con el desarrollo de la industrializacién, lo fueron la
incorporacion de la electricidad y posteriormente las telecomunicaciones. Las TIC sin
duda son una oportunidad abierta para los paises menos favorecidos. Si bien existen
fallos en el mercado y en las estructuras sociales que han limitado la difusién
equitativa de las TIC, hoy existe una conciencia clara de que estas cuestiones deben
cambiar, sobre todo por parte de organismos internacionales y los gobiernos de paises
desarrollados (OECD, 2000). Sin embargo, las cosas no han cambiado, lo que ha
cambiado es la tecnologia, no las leyes de la economia que impulsan o frenan el

desarrollo de los paises o regiones (Shapiro & Varian, 1999).

De no cumplir con unos requerimientos minimos, la implantacion de las TIC traera
consigo una ampliacion de la brecha entre paises y clases sociales (Mallorga, 2001) y
de otro lado, “aunque las TIC son un paso de incremento de los medios formativos, el
riesgo mas importante de las TIC sera la brecha social, ya no sélo fractura social,
ahora sera la fractura digital” (Masllorens, 2001), y la gran divisién entre paises ricos y
pobres, ampliamente conocida en lo que respecta a aspectos sociales y de riqueza,

prevalecera y sera igualmente preocupante en el ambito de las TIC (Peters, 2001).

Desde esta perspectiva se ha de enfrentar la funcién de la Administracién Publica que
es, entre otras tareas, ofrecer la opcion al Ciudadano de ingresar en la Sociedad del

Conocimiento evitando la denominada Brecha Digital.

En el siguiente apartado se exponen algunos beneficios de las TIC para los

Ciudadanos de la Administracion Publica, sin intentar aclarar la forma como la gestion

7 Para este célculo se tomaron los datos de niimero de usuarios de Internet en http:/www.netsizer.com y el conteo de la poblacién
en http://www.ibiblio.org/lunarbin/worldpop. Lecturas tomadas el (28 de julio, 2002) a las 10:50 hora de Espaiia
> Digital Divide, por sus siglas en inglés
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de las politicas, definidas por la Administraciéon Publica, proveen el acceso a estos

beneficios.

2.2 Las tecnologias de la informacidn y las comunicaciones

Desde la éptica semantica, y sin tener en cuenta la especificacién de la informacién y
las comunicaciones, la tecnologia corresponde a inventos que resuelven los
problemas directamente, a través de un conjunto de conocimientos (ciencia) de tipo
especializado que se manifiesta en maquinas, programas o procedimientos y que
implica un patron de desarrollo de actividades (Tapscott, 1997). Desde una O6ptica
productiva, la tecnologia es el uso del conocimiento necesario para producir un bien o

un servicio (Tapscott & Caston, 1995).

Al hacer la especificacion de la tecnologia en el campo de la informacion y las
comunicaciones, se encuentran dificultades debido a su continuo desarrollo y diaria
expansiéon. Para tener un punto inicial de discusion, se asumira que las TIC
corresponden al conjunto de actividades que facilitan por medios electrénicos’ el
archivo, procesamiento, transmisién y despliegue interactivo de informacién (OECD,
2000). Esta definicion comunmente aceptada en el ambito de interés de la

investigacion’’ cubre una amplia gama de acepciones.

Segun el reporte del grupo de accién politica del gobierno del Reino Unido (Gobierno
Britéanico, 1996), las TIC se transformaron en foco de atencién en el momento en el
que los PC® se convirtieron en una utilidad de facil acceso para el Ciudadano en la
primera parte de la década de los afios ochenta. Esta situacién se conoce como “La
Tercera Ola” (Toffler, 1981), después del desarrollo de la agricultura y de la revolucion

industrial y coincide con el proceso de incorporacion en la Sociedad del Conocimiento.

En esta tercera ola, las TIC ofrecen al Ciudadano costos mas bajos, comunicacion y
acceso mas eficientes y seguros a la informacion y servicios de la Administracion
Publica (Castells, 1999b). Segun la OECD; las TIC tienen como fortaleza su

velocidad (compresion del tiempo y la distancia), e informalidad, asi como su facil

76 Ejemplos de estos medios electronicos son: scanner, computadoras, equipos de proyeccién, teléfono, fax, television digital,
fuentes de video y radio, periféricos como pueden ser sistemas alternativos de acceso, interfaces para el control de equipos,
facilidades para video conferencia, juguetes electronicos (hardware) y bases de datos, hojas electronicas, acceso y uso de Internet,
sistemas de correo electronico, sistemas integrados de aprendizaje, programas multimedia (software)

7 (Baum & Di Mario, 2001; Holmes, 2001; Heichlinger, 2002; Marcet, 2002; Lenhart, 2000; Peters, 2001; Hunter & Jupp, 2001;
Seifert & Petersen, 2001; Ronaghan, 2002)

™ PC Personal Computer, Ordenadores Personales por sus siglas en inglés
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acceso y bajo costo relativos (Gualtieri, 1999) que se expresan en posibles beneficios
como los siguientes (Ballard, 2001):

e Encontrar facilmente lo que se desea

e Consultar y obtener informacién y servicios como, donde y cuando lo desee

e Evaluar facilmente los servicios recibidos

o Participar en la generacion de politicas

e Mantener la reserva

e Asegurar el buen uso de la informacion.

Como se observa, las TIC no son mas que una nueva expresion de la importancia que
estan cobrando los denominados factores intangibles, como el conocimiento, frente al
tradicional equilibrio de los factores productivos tradicionales, tierra, trabajo y capital
(Salvador, 2002).

En fin, hay que recordar que el vapor fue a la industria como la electronica es a los
sistemas de informacién. La Administracion Publica fue disefiada a finales del siglo
XVII con tecnologia de esa época (papel, lapiz e imprenta), asi las tecnologias
antiguas soportan los musculos (fisico) mientras que las tecnologias modernas
soportan la mente (abstracto). Por lo tanto se debe pasar de los atomos a los bits, o lo
que es lo mismo del “brick to click” (Negroponte, 1999), bajo la tutela de la

Administracion Publica.

Si se tiene en cuenta que el hecho de disfrutar de una buena disponibilidad de
informacién publica y privada, que es relevante para la ciudadania, constituye un
requisito previo indispensable tanto para el ejercicio de los derechos del Ciudadano
como para la competitividad de la industria, la Administracién Publica tendra que
asumir que el reto del futuro reside en la educacién y la formacion. Por esta razon el
conocimiento de las TIC resulta vital para la sociedad (Comisionado para la Sociedad

de la Informacién, 1999).

2.3 Evaluacion de la gestidn y las politicas publicas

2.3.1 Evaluacion

A pesar de que el concepto de evaluacion es utilizado en muchos ambitos y no sélo
restringido al de la Administracion Publica, es dificil definirlo de manera precisa debido

a sus diferentes usos y aplicaciones en todas las actividades sociales (Ander-Egg,
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1996). Desde la 6ptica semantica, el concepto evaluar supone senalar el valor de una
cosa. De este modo la evaluacion, en su acepcion mas amplia, puede ser considerada

como un proceso orientado a emitir un juicio de valor (Weis, 1998).

Un estudio detallado e histérico de este concepto (Gasco, 2002) concluye que utilizarlo
en el contexto de las Politicas Publicas requiere una aproximacion mas rigurosa a su
significado. Por esta razdn, es importante hacer una revisidon cuidadosa de los

elementos tedricos a su alrededor.

En el campo de los estudios de Administracion Publica y mas concretamente en el del

analisis de las Politicas Publicas, surge la evaluacion como una técnica mas que

busca producir informacién que sirva a la Administracién Publica para mejorar:

e Los procesos de decisioén y planificacion

e Elfuncionamiento y la gestion de las operaciones diarias

e Los resultados finales de la Administracién En relacién con los recursos invertidos
y, por tanto, su eficacia y eficiencia.

Conviene distinguir entre investigacién social®

y evaluacién de programas que,
aunque usa los mismos métodos, se diferencia de aquélla tanto en sus propdsitos
como en su contexto. La evaluacion se realiza para que sus resultados sean utilizados
mientras que la investigacion pone el énfasis en la produccién de nuevo conocimiento.
Por otro lado, el énfasis en el andlisis se pone en los efectos probables, mientras que
el interés de la evaluacion reside en los efectos reales(Ballart, 1992).

Tabla 4 Relaciones entre analisis, evaluacion e investigacic')n80

Relevancia para un

programa
No Si
© o | Investigacion | Evaluacién de
g S < | Social Basica Gestion
S =
3%
= o & Andlisis de | Evaluacion de
Politicas Politicas

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Ballart, 1992)

7 Entendida como la aplicacion de métodos cientificos con el propésito de avanzar en el conocimiento y comprension de un
determinado aspecto de la realidad social

8 El autor original, coloca en la casilla superior derecha “Evaluacion de programas” definida como el conjunto de recursos y
actividades organizadas para obtener ciertos objetivos cuyos resultados tienen Relevancia a nivel de gestion de programas. Tiene
que ver con la direccion, el funcionamiento y el impacto de un programa especifico en la poblacion que sirve. Para el
investigador lo anterior equivale a la evaluacion de gestion, término mas apropiado para esta investigacion
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Como resultado del proceso realizado hasta el momento, y sobre la base del ya
mencionado estudio (Gascd, 2003), se asumira que evaluacion es la valoracion
sistematica de la operacién y los resultados de un programa o politica, al compararlos
con un conjunto de estandares explicitos o implicitos, que contribuyen a su mejora
(Weis, 1998).

2.3.2 Gestidn publica

Al leer diferentes expertos en Gestion Publica®!, se encuentra una amplia gama de
aproximaciones a este concepto. En principio la Gestion Publica es el disefio
administrativo para (Lopez & Gadea, 2001):

e Desarrollar programas publicos de forma eficiente

e Ejecutar de un modo fiable las leyes y reglamentos

¢ Responder responsablemente a los lideres politicos

e Alguna combinacion de las anteriores opciones.

Segun James Perry y Kenneth Kraemer, en su texto de 1983 “Public Management:
Public and  Private Perspectives”, la Gestion Publica representa una nueva
aproximacion que crece de forma natural a partir de la debilidad de otras filosofias
dominantes. La Gestion Publica es una funcion de la orientacién normativa de la
Administracién Publica tradicional y de la orientacién instrumental de la gestion en

sentido genérico (Gunn, 1987).

Durante la década de los afios sesenta, la Gestion Publica se presenté como un
conjunto de doctrinas de aplicacion general y universal caracterizada por la
portabilidad y difusion, asi como la neutralidad politica. Posicidén propia de la gestion
cientifica con una vision técnico econdmica, maquinal de las organizaciones, sin tener
en cuenta la dimension humana y sociopolitica. Su introduccién se planteé con una
perspectiva instrumental, como simple sustitucion de practicas obsoletas por técnicas
y métodos racionales, ignorando las implicaciones ideoldgicas y culturales (Echeberria
& Mendoza, 1999).

Segun el informe Fulton del Gobierno Britanico de 1968, la gestidon consiste en la
formulacién y operacionalizacion de las politicas de la organizacion. Esto puede

entenderse como un continuo que abarca desde la primera linea de supervision hasta

8! (Longo & Zafra, 2000;Echeberria, 2000; Shepherd, 1999; Losada, 1999; Metcalfe, 1993; Osborne & Gaebler, 1994; Barzelay,
2001; Mendoza, 2000)
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el equipo directivo y que fluye a través de la disposicion jerarquica de los gerentes. A
cada nivel, los activos deberian desplegarse de la mejor forma posible para conseguir
los objetivos particulares que contribuyen a la consecucién de los objetivos generales

designados por el equipo directivo (Hughes, 1994).

La Gestion Publica evolucion6é debido a las dificultades de las Administraciones
Publicas, de los paises desarrollados, para adaptarse a los cambios de mediados de la
década de los afios setenta. Estas dificultades eran el resultado de las limitaciones de
las perspectivas tradicionales, basadas en la racionalidad juridico formal y el modelo
burocratico como pauta organizativa, frente a las nuevas circunstancias politicas,
economicas y sociales. Por este motivo, se asumen modelos basados en la
racionalidad de la gestiéon y en la introduccion de mecanismos de mercado que
prometieron dar respuesta a las exigencias politicas y sociales de una manera mas

eficaz y eficiente por parte del sector publico (Mendoza, 1999).

El hecho de que no existan soluciones a la medida del sector publico en el sector
privado, obliga a procesos de adaptacién o construccion de modelos especificos. Esto
genera un proceso de experimentacion y aprendizaje que constituye el origen de la
Gestion Publica como enfoque de gestion distintivo que intenta responder a la
especificidad y complejidad de la Administracion Publica y del entorno en la que opera.
Como disciplina cientifica, el desarrollo de la Gestion Publica se puede considerar
COmo un proceso que va progresivamente “de la imitacién a la innovacion” (Metcalfe,
1993).

En la década de los afos ochenta ya se tiene una aproximacion global y se usa como
respuesta a la crisis del régimen buroprofesional. Con aproximaciones diferenciadas
en el ambito ideoloégico y cultural. Los neoliberales abogaban por el derecho a
gestionar cultura empresarial y desmantelar el Estado de bienestar, mientras que los
socialdemodcratas  abogaban por valores de racionalidad econdmica, una

administracion mas receptiva y responsable, remodelacion del Estado del bienestar.

Su desarrollo doctrinal estd estrechamente vinculado con las experiencias y
contenidos de los programas de modernizacién administrativa iniciados en los afios
ochenta y en las reformas estructurales de los servicios publicos de los afios noventa,

que tuvieron lugar en la cultura anglosajona.

35



De lo anterior se puede concluir que la Gestion Publica ha pasado por tres (3)

estadios:

e Conjunto de doctrinas gerenciales de aplicacion universal (dimension instrumental)

e Perspectiva mas plural y contingente sobre las organizaciones publicas y las
especificidades de su gestidn (dimension cultural e ideoldgica)

e Los contenidos pasan de una dimension intra-organizativa a una dimension inter-

organizativa (incorporacion de fuerzas del mercado).

En la perspectiva de la nueva economia, el objetivo es pasar del legalismo al ambito
definido por las “3 €”: economia, eficiencia y eficacia y de alli al ambito del diagnéstico,
disefio y desarrollo (Metcalfe, 1993). Por lo tanto, la funciéon directiva en la
Administracién Publica es aquélla que corresponde a la concrecién e implementacion
de las decisiones politicas, considerando a quienes la ejercen como el eslabon de

enlace entre los politicos y los administradores (Galofre, 1997).

La funcién de la Gestion Publica es preocuparse de los problemas estructurales a nivel
macro, en contradiccion con la gestion privada, ocupada en la gestion del cambio
incremental al nivel micro. La tarea crucial de la Gestion Publica es reconocer la
aparicion de estos problemas e iniciar acciones a nivel macro que los remedien y
anticiparse a la turbulenta situacion que, en caso contrario, podria producirse
(Metcalfe, 1993).

Asociada con la Gestion Publica, la “New Public Management’ entendida como el
conjunto de iniciativas politicas y gerenciales disefiadas para aumentar la eficacia,
responsabilidad y funcionamiento de la Administracién Publica, aprovechando los
sistemas gerenciales basados en el mercado (Barzelay, 2001), son un elemento
central de justificacion del uso de las TIC en la reforma del Estado que busca destacar
la calidad del servicio frente a la eficiencia, la produccion frente a la administracion, el
énfasis en la creacion de valor frente a la justificacion de costes y la busqueda de
adhesion voluntaria a las normas frente al simple control de su aplicacion (Barzelay,
1992), es decir, un modelo de Administracién Publica en el que el Ciudadano ocupa un
lugar central (Richards, 1995).

Este cambio de modelo de administracién implica estrategias de focalizacién en el
Ciudadano y el cambio de cultura organizacional para la reduccion de la burocracia
(Osborne & Plastrik, 1998). Legitimando la funcion directiva, a través de tres (3)

componentes (Echeberria, 2000):
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e El fortalecimiento de las funciones directivas
e La delimitacion de los subsistemas de gestién

e La sustitucion de jerarquias por mercados.

Adicionalmente, un elemento importante es que, identificar la Gestiéon Publica con la
denominada “New Public Management’, es una vision restrictiva. Esta ultima se
caracteriza por una dimension ejecutiva y de mercado mientras que la Gestién Publica

incorpora dimensiones politicas y sociales (Mendoza, 1999).

Finalmente, hay que tener en cuenta que de la mano de la denominada “New Public
Management’, la Administracion Publica ha adoptado un modelo de administracion
relacional que ha externalizado parte de la gestién de los servicios a organizaciones
privadas, reservandose la capacidad de planificacién, decision, control y evaluaciéon
(Ramié, 2003; Ramio, 2000).

2.3.3 Analisis de politicas publicas

Aprovechando estudios recientes sobre el analisis de Politicas Publicas (Gasco, 2003),

se puede concluir que los enfoques utilizados en el estudio de las organizaciones del

sector publico han sido tres (3) (Lawton & Rose, 1994):

e Como conjuntos de personas y de medios dirigidos a la producciéon de bienes y
servicios para la colectividad

e A través del comportamiento de los individuos que las conforman

e Por el proceso de toma de decisiones.

Ahora bien, una Administracién Publica gestiona una Politica Publica cuando detecta
la existencia de un problema o necesidad. Asi, la Politica Publica es un conjunto de
decisiones y acciones, adoptadas como solucion a una dificultad considerada por la
propia Administracion Publica y el Ciudadano como prioritaria (Banon & Carrillo, 1997).
Para el caso que interesa es la necesidad de incorporar a la comunidad en la
Sociedad del Conocimiento. Desde este punto de vista, la Politica Publica es una

forma especifica de gestién estratégica (Mintzberg, 2000).

En los anteriores términos, se asumira que la Politica Publica es una serie de
“decisiones formales” caracterizadas por conductas o actuaciones consistentes y
repetidas por parte de aquellos que resultan afectados por las mismas (Subirats,
1995). Segun la OECD (Gualtieri, 1999), estos afectados son:
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e Los medios de comunicacion
e Los grupos de interés

e Los grupos de presién

e Los partidos politicos

e El publico en general

e Los legisladores

e Los servidores publicos y

e Los asesores.

Las caracteristicas que se atribuyen a toda Politica Publica y que interesan para una
evaluacién son: un contenido o producto, un programa o marco general de actuacion,
una orientacion normativa, un factor de coercién consecuencia de la autoridad de la
Administraciéon Publica y una competencia social que afecta al Ciudadano (Meny &
Thoenig, 1992).

Los estudios sobre Administracion Publica han tenido dos (2) perspectivas; el andlisis
de Politicas Publicas y el de Gestién Publica. La conclusion a la que se llega después
de revisar la documentacion existente al respecto del tema es que deben convivir. La
Gestion Publica (como paradigma emergente que acepta la “politizacion” del marco en
el que se desarrolla) y el andlisis de Politicas Publicas (entendido desde su version
mas laica y mas orientada a facilitar la consecucién de resultados que a ofrecer “las”
respuestas racionales ante cada problema social) son pareja natural (Subirats, 1993).

Tabla 5 Analisis VS Evaluacion

Enfasis Resultado
Analisis Andlisis Descriptivo
del proceso Explicativo
‘. Elaboracién e Prescriptivo
Evaluacién . . .
implementacion Recomendaciones

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Subirats, 1993)

Otros autores entienden que el analisis de las Politicas Publicas se enmarca dentro de

la Gestidon Publica. Asi, un gestor publico, debe formular, implantar y evaluar politicas.

Hay que tener en cuenta que las TIC aplicadas a la relacién Administracion Publica —
Ciudadano son mas bien una herramienta de Gestidon Publica, no una Politica Publica
en si (Vernis, 2002), dejando en claro la existencia de otra perspectiva de estudio

correspondiente a las politicas de fomento de las TIC. En este orden de ideas, se
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requiere realizar la evaluacion de las Expectativas del Ciudadano y del planteamiento

de directrices de accién de la Administracion Publica.

Esta evaluacion debe tener en cuenta que la mejora de las relaciones con el
Ciudadano es un concepto desarrollado a finales de los ochenta, como reflejo del giro
radical provocado al pasar a organizaciones basadas en la demanda y orientadas al
cliente. Esta filosofia organizacional fue aplicada intensamente durante la década de
los afios noventa en todos los sectores del mercado y cuya irrupcion en el sector
publico fue mas reciente (Olivella, 2000). Aunque existen, desde finales del los 80,
aproximaciones iniciales al estudio del gobierno y su relacién con la sociedad que
gobierna, como lo demuestra la incorporacion del marketing en los programas de
formacion de directivos publicos de ESADE desde el afio 1986 (Chias, 1995).

Por otro lado, se observa la preocupacion de la OECD que desde 1988 esta
requiriendo el abandono de la nocién de relacién entre administrador y administrado
por considerar que la administracion presta un servicio cuyo cliente es el Ciudadano.
Esta institucion habla de la necesidad de desarrollar un nuevo valor de gestién, “La
receptividad administrativa”; que tiene en cuenta la capacidad de cada persona para
hacer frente al proceso administrativo, facilitando su acceso a las prestaciones y
entendiendo que la administracién debe ser comprensible, accesible espacial y

temporalmente, dar soluciones y permitir la participacion del Ciudadano (OECD, 1991).

Esta participacion Ciudadanas incorpora la evaluacién del servicio prestado por una

Administracién Publica. Este servicio tiene dos (2) aspectos basicos (Rubio, 2000):

e La participacion del cliente (Ciudadano) en la produccion del servicio (ya sea activa
0 pasiva)

e La simultaneidad en la produccion y consumo del servicio.

Adicionalmente tiene un componente de propiedad, donde lo comprado es uso,
actividad y disponibilidad. Estas caracteristicas hacen que todo servicio sea

intangible, perecedero, inseparable del usuario y heterogéneo (Chias, 1993).

En relacién con el segundo componente nombrado, la simultaneidad, se crea un
diferencial importante frente a otros procesos de evaluacion tradicionales, porque si al
final del proceso de produccion y prestacion del servicio, se comprueba que éste no es
adecuado, no es factible retirarlo de los canales de comercializacion, pues ya ha sido

comprado y consumido (Eiglier & Langeard, 1989) y en este orden de ideas es que un
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proceso de analisis de la gestiébn de una Politica Publica, como es el Gobierno
Electrénico®, no se puede adelantar sin establecer mecanismos adecuados que
permitan la supervision y seguimiento de los compromisos asumidos por los agentes
politicos (Subirats, 1995).

Para cerrar este apartado de Evaluacién de la Gestién y las Politicas Publicas, vale
decir que el analisis del entorno politico y del interior de las agencias publicas permite
identificar situaciones a partir de las cuales se formulan alternativas estratégicas. La
eleccidn estratégica realizada es la Politica Publica, su aplicacion la gestion y el

interés de esta investigacién, su analisis y evaluacion.

2.4 EIl concepto de gobierno electronico

Existe una amplia variedad de definiciones que no generan consenso sobre el

concepto de Gobierno Electronico (Ronaghan, 2002). Las expresiones “Estado

Electrénico”, “Gobierno Digital”, “Gobierno Electrénico”, “Gobierno en Linea”,

“Administracion Electronica” y “Estado Digital”, equivalentes a las anglosajonas

“electronic government’ “e-government’, “e-governance” o “e-democracy’ se refieren al

paradigma tecnoldgico asociado a la prestacién telematica de servicios por parte de

los poderes publicos, para:

¢ Proveer mas y mejores prestaciones a los Ciudadanos

e Proveer puntos de acceso unificados y sencillos para satisfacer multiples
necesidades informativas y de servicios

¢ Adicionar productividad, calidad y valor a los servicios

e Proveer atencion personalizada

e Resolver tramites, consultas, reclamos y sugerencias “en linea”

¢ Aumentar la participacién Ciudadanas

e Aumentar la calidad y reducir el costo de las transacciones dentro del Estado

¢ Reducir el costo (en dinero, tiempo, molestia y carga animica) de tramitaciones del
publico

e Aumentar la transparencia de la Gestién Publica.

Estas expresiones, que se han difundido globalmente para referirse a la interaccion

telematica dentro del Estado y entre éste y la comunidad, resaltan la autoridad y el

82 La cursiva es adicion del autor de este documento para resaltar las ideas centrales de la investigacion
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medio tecnoldgico sobre el verdadero centro de atencion que debe ser el Ciudadano
(Tesoro & Arrambari, 2002).

Una vez realizada una revision de una lista (Cardona, 2003), que no es
necesariamente exhaustiva ni excluyente, de las diferentes definiciones encontradas
se puede concluir que el concepto de Gobierno Electrénico engloba por o menos los
siguientes elementos:
e Implica innovacion en las relaciones internas y externas del gobierno con:

o Otras agencias gubernamentales

Sus propios empleados

e}

o El sector privado en sus ambitos lucrativo y no lucrativo y
o El Ciudadano
e Afecta la organizacién y funcion de gobierno en lo relativo a:
o Acceso a la informacion
o Prestacién de servicios
o Realizacion de tramites y
o Participacion Ciudadanas
e Busca optimizar el uso de los recursos para el logro de los objetivos
gubernamentales
¢ Su implementacion implica el paso por una serie de fases, no necesariamente
consecutivas
o Esta relacionado con la aplicacion de las TIC

e Es un medio, no un fin en si mismo.

La definicion del Gartner Group se puede considerar ecléctica y dice que el Gobierno
Electronico es la continua optimizacion en la prestacion de servicios publicos, acceso a
la informacién publica y participacién Ciudadanas mediante la transformacion interna y

externa de las relaciones con base en el uso de las TIC (Baum & Di Mario, 2001).

Esta definicion implica la existencia de relaciones internas y externas propias de la

gobernanza®.

% Un interesante documento (Salvador, 2002), presenta otra perspectiva que coincide en su fundamento con la desarrollada en este
documento y en la que existen cuatro (4) dimensiones
. La interna
. La externa
. La relacional
e  Lapromocional
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En las relaciones externas se identifican al menos dos (2) componentes:

e Participacién Ciudadanas: que hace énfasis en la interaccion entre Ciudadanos y
representantes elegidos para participar en la toma de decisiones que afectan a las
comunidades

e Prestacion de servicios publicos y acceso a la informacién publica: que garantiza la

atencion de los requerimientos efectuados por el Ciudadano.

En lo que tiene que ver con las relaciones internas, se involucra un tercer componente
(Seifert & Petersen, 2001):
e Integracion horizontal: que permite la creacion de los servicios externos a partir de

la interaccién entre distintas agencias de la Administracion Publica.

El desarrollo conjunto sobre los componentes anteriores se debe traducir
necesariamente en innovaciones de servicio al Ciudadano, a las empresas y a los
funcionarios, tratando de alcanzar resultados en las areas (Valenti et al., 2003)
descritas graficamente en la llustracién 1:

e G2G: Relaciones entre agencias gubernamentales, corresponde a la coordinacion
interagencial. Aunque existe la definicion de G2E; entendida como las relaciones
entre las agencias gubernamentales y sus empleados, siguiendo varios autores®
se considera para la investigacion como un subgrupo de las relaciones G2G

e G2B: Relaciones entre las agencias gubernamentales y las empresas, para
proveeduria de bienes y servicios e intercambio de informacion

e G2C: Relaciones entre las agencias gubernamentales y el Ciudadano para

prestacion de servicios publicos e intercambio de informacion.

Coordinacion

Benchmarking

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Alejandré & Amoros, 2000).

llustracion 1 Relaciones de las Interacciones en Internet

8 (Holmes, 2001; Marcet, 2002; Seifert & Petersen, 2001)
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Otra aproximacién a los actores descritos en la ilustracién anterior se plantea en los
siguientes términos (Gémez, 2003):

e Ciudadanos

e Empresas

e Empleados publicos

e Oftras administraciones.

La implementacion del Gobierno Electrénico se ha estudiado de manera activa en los
ultimos meses, tal y como se podra observar en el capitulo respectivo. Después de la
revision de un grupo de estudios®, se puede concluir que el Gobierno Electrénico se
estd implementando a través de proyectos que tienen una serie de fases, no
necesariamente consecutivas, que en términos generales corresponden a las
siguientes:

e Presencia

e Interaccién

e Transaccién

¢ Transformacion

e Participacion democratica.

Una aproximacion grafica de estas fases contrastando, sobre el eje horizontal, el nivel
de compromiso Ciudadano, sobre el eje vertical, el nivel de cambio organizacional vy,
en la apotema del hexagono, el costo de implementacion, se puede observar en la

siguiente ilustracion.

Participacion
Democritica

Interaccion

Nivel de compromiso Ciudadano
Bajo Alio

Nivel de Cambio Organizaional

««««««

Fuente: Elaboracién propia a partir de diferentes estudios®

llustracion 2 Fases del Gobierno Electronico

% (Baum & Di Mario, 2001; Fountain, 2001; Hunter & Jupp, 2001; Ronaghan, 2002; Unién Europea, 2001; OECD, 2001b; Bourn,
2002; Breen, 2000; Wescott et al., 2001; Atallah, 2001; Layne & Lee, 2001; Camilleri, 2001)

% La propuesta de la Unién Europea (Unién Europea, 2001), la Asociaciéon Nacional de Administracion Piblica de los Estados
Unidos (Ronaghan, 2002) y la perspectiva del Gartner Group (Baum & Di Mario, 2001)
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En la primera fase de presencia, las agencias gubernamentales utilizan las TIC para
entregar informaciéon basica al publico. Muchas agencias se encuentran en esta
etapa®” con una simple presentacion desde la perspectiva de la organizacién y ahora
estan cambiando hacia una perspectiva del Ciudadano®®, o lo que es lo mismo, desde

una posicion de oferta hacia una de demanda (Echeberria, 2000).

En la segunda fase de interaccion, las agencias amplian la capacidad de los servicios
proveidos a través de las TIC de tal manera que el Ciudadano puede acceder a
informacion critica, asi como a formatos que puede descargar y ademas puede
contactar la institucion via correo electrénico®®. Hasta este nivel ya han llegado una

gran cantidad de agencias®.

Una tercera fase mas adelantada y en la que se encuentran las agencias mas
avanzadas”, es la de transaccion, en la que las agencias adicionan aplicaciones de

auto servicio para que el Ciudadano pueda realizar tramites completos en linea®.

Hasta esta fase, el avance se genera fundamentalmente por un salto tecnolégico. Es
decir, no se generan implicaciones en las estructuras organizacionales o funcionales
de las agencias de la Administracién Publica. Los proyectos de Gobierno Electronico
se pueden adelantar hasta esta etapa sin la generacién de sinergias entre
instituciones, ya que corresponde a la automatizacién de las actividades que se
desarrollan de manera independiente y “usan” al Ciudadano como enlace entre las

organizaciones.

En la cuarta, que corresponde a la transformacion, el salto es cultural. Esta situacion
genera un reto mayor para su implementacion porque implica una redefinicién de los
servicios y de la operacién de la Administracion Publica. Para que tenga sentido el

salto cultural, no solo se deben ejecutar proyectos especificos y aislados dentro de las

8 De acuerdo con las Naciones Unidas, en el 2002, de 190 estados evaluados, 169 tenian presencia en la WEB(Dutta et al., 2003)

% Entre otros muchos ejemplos, se pueden consultar la pagina del gobierno de Cuba http://www.cubagob.cu/ (12 de abril, 2002), la
pagina no oficial del gobierno de Afganistan http://www.gksoft.com/govt/en/af.htm (12 de abril, 2002), la pagina del Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social del Gobierno de Colombia http://www.mintrabajo.gov.co (5 de junio, 2002)

% Nuevamente, entre muchos ejemplos se pueden consultar la pagina del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte del Gobierno
Espafiol http://www.mec.es (2 de marzo, 2002), la pagina de la Universidad Autonoma de M¢jico http://www.unam.mx (20 de
noviembre, 2001), la ventanilla Gnica del gobierno colombiano http://www.gobiernoenlinea.gov.co (9 de abril, 2002) o la
ventanilla unica del gobierno de Brasil http://www.redegoverno.gov.br (6 de agosto, 2002)

% De acuerdo con las Naciones Unidas, en el 2002, una docena de estados se encontraban en esta etapa (Dutta et al., 2003)

°! De acuerdo con las Naciones Unidas, en el 2002, 17 estados se encontraban en esta etapa (Dutta et al., 2003)

°2 Como ya se ha dicho, entre otros muchos ejemplos se pueden consultar la pagina del Gobierno Britanico
http://www.ukonline.gov.uk (27 de julio, 2002), la pagina del gobierno de Australia http://www.dewrsb.gov.au (27 de julio,
2002), la pagina del gobierno de Nueva Zelanda http://www.e-government.govt.nz (25 de julio, 2002) o la pagina del gobierno de
Noruega http://www.skatteetaten.un (25 de julio, 2002)
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agencias gubernamentales, sino que también se requiere que se cree un proyecto
sostenido de largo plazo que implemente todas estas iniciativas y propenda por su
aplicabilidad a todo lo alargo y ancho del gobierno. Crea una integracion total entre
agencias y entre niveles regionales, asi como con el sector privado, las organizaciones
no gubernamentales y el Ciudadano, permitiendo servicios cada vez mas
personalizados. En esta fase se encuentran muy pocas agencias en el ambito
mundial®®, pero aquellas que han logrado llegar, son paradigmas de cambio
organizacional que han de seguirse. La funcionalidad de las TIC las convierte en
complemento de otros canales de atencion, permitiendo el concepto de ventanilla

Unica y el sistema de agencias cruzadas con servicios compartidos.

Finalmente, el Estado debe implementar el paso a la participacién democratica, que le
permite al Ciudadano intervenir activamente en la definicion de las Politicas Publicas a
través del ejercicio del voto y de la revisién del quehacer politico de los dirigentes

elegidos®.

En estas fases, se desarrollan diversas iniciativas que se pueden agrupar, de acuerdo
con la afectacion de la funcion del gobierno® y la administracién® como objetos de las
TIC, en tres (3) niveles:

e Gobernanza electrénica

e Gobierno electrénico

e Administracion Electronica.

Esta clasificacion también cobra sentido cuando se revisa que el Estado, a partir de la
participacion Ciudadanas, expresada por canales democraticos, toma decisiones en

cabeza del gobierno y las ejecuta a través de la administracion.

Sobre la base de varios estudios en el tema (Ronaghan, 2002; Dutta et al., 2003), a

continuacion se presentara una breve descripcion de estos niveles de afectacion.

3 En este nivel se encuentran muy pocos proyectos, asi que se plantean casos muy particulares como la pagina de la ciudad de
Indianépolis en USA http://www.indygov.org (10 de julio, 2002) el portal Ginico del gobierno de los Estados Unidos de
Norteamérica http:/www.firstgov.gov (4 de julio, 2002) el portal unico del gobierno de Singapur http:/gov.sg (20 de enero,
2002) el portal unico del gobierno de Canada http://www.canada.gc.ca (20 de enero, 2002) y el caso de la ciudad de Barcelona
http://www.bcn.es (6 de agosto, 2002)

% Existen varios ejemplos sobre aplicaciones de participacion democratica, entre los que se pueden contar la experiencia del
gobierno Catalan con la Fundacion Jaume Bofill http://www.democraciaweb.org (5 de enero, 2002), los esfuerzos hechos por el
gobierno Canadiense http://www.elections.ca (7 de agosto, 2002), los excelentes resultados obtenidos por el gobierno de Nueva
Zelanda http://www.elections.org.nz (7 de agosto, 2002), el pionero del tema en el ambito privado, Steven Cliff http://www.e-
democracy.org (4 de mayo, 2002) o una fuente de direcciones interesantes para el tema en
http://www.publicwork.org/0_links.html (4 de mayo, 2002)

% Equipo que acompaiia a la persona elegida popularmente. Representa una voluntad ptblica y tiene caricter decisor

% Organos que toman decisiones piiblicas sin haber sido escogidos popularmente
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2.4.1 Gobernanza electrénica

La gobernanza no corresponde al gobierno como una entidad fisica, se entiende como
el proceso mediante el cual las instituciones, organizaciones y los Ciudadanos se
guian ellos mismos. La gobernanza electronica (e-governance), por lo tanto,
corresponde a todas aquellas iniciativas que ponen énfasis en la interaccién entre
Ciudadanos, ONG, actores de una comunidad, agencias gubernamentales y
representantes publicos, para participar en el devenir de las comunidades a través de

medios electronicos.

De estas iniciativas, tal vez una de las mas representativas, conjuntamente con los
movimientos transnacionales®, es la democracia electrénica (e-democracy), que
corresponde a todas aquellas iniciativas que ponen énfasis en el proceso democratico
y la participacion Ciudadanas sin restricciones espacio temporales, usando las TIC
como complemento, no en reemplazo, de los sistemas tradicionales (Hacker & Van
Dijk, 2001). EIl potencial de las TIC estriba en el caracter no jerarquico y cibernético

que favorece la interactividad.

Son varias las acciones llevadas a cabo en este ambito, entre las que cabe destacar la
votacion electrénica®, la interaccion electrénica con los estamentos legislativos®, la

realizacion en linea de referéndum’'®, etc.

2.4.2 Gobierno electroénico

El Gobierno Electrénico (e-government) corresponde a todas aquellas iniciativas que
implican el uso de las TIC en la gestidén interorganizacional del Estado e incluye la

definicion, coordinacion, implementacion y desarrollo de las Politicas Publicas.

Estas iniciativas en el ambito de las Politicas Publicas, se ejecutan a través de:
e Desarrollo de programas centrados en el Ciudadano

e Promocion de la participacion Ciudadanas

7 El caso del perdén de Safiya Huseini por el movimiento internacional generado a través de Internet para evitar su lapidacion
segun la Sahira http://www.petitiononline.com/fempeace/petition.html (10 de enero, 2003)

%8 http://www.e-democracy.org (4 de mayo, 2002)

% http://www.democraciaweb.org (5 de enero, 2002)

19 http://www.elections.org.nz (7 de agosto, 2002)
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e Mejora en la prestacion de los servicios electronicos mediante su analisis y
evaluacion, midiendo su eficiencia y comparandolos con otras formas de
prestacion

e Comparacion y analisis del desempeno del Gobierno Electrénico.

2.4.3 Administracion electronica

La Administracion Electrénica (e-administration) corresponde a todas aquellas

iniciativas que implican el uso de las TIC en la gestidon de la Administracién Publica.

Son varias las acciones llevadas a cabo en este ambito y que se pueden agrupar en
dos (2) grandes aspectos, por un lado el acceso de los Ciudadanos a la informacion y

por otro la prestacién de servicios publicos y tramites.

2.4.3.1 Acceso a la informacién

La Administracion Publica recopila informacién que usa para sus propios fines y
en la que la sociedad tiene interés. Esta informacién se puede agrupar en tres
(3) tipos:

e Divulgativa

e Operativa

¢ Especifica.

Disponer de esta informacion a través de mecanismos digitales implica
beneficios como reduccion de Costos de distribucidn, Acceso sin restricciones
espacio temporales, disminucion del Tiempo de ciclo en la produccidon de la

informacion, incremento de la Eficiencia, Eficacia, Efectividad y Transparencia.

En esta linea de accién, una de las iniciativas de mayor éxito es la implementacion de

101

los portales Unicos - de acceso a la informacion.

2.4.3.2 Prestacion de servicios y tramites

La prestacion electronica de servicios y tramites'? garantiza la provision de servicios

publicos a través del uso de las TIC. Los llamados servicios en linea se adaptan mejor

1" Denominado “One Stop Shop™
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a los usuarios y cumplen con sus Expectativas pues eliminan las barreras espacio
temporales. |Iniciativas adelantadas en esta area pueden estar enmarcadas por

193 5 |as licencias de obras menores'®.

ejemplo en el sector de hacienda
Una de las principales actuaciones en este ambito es la creacion de un portal unico
que permita el acceso a todos los servicios o tramites que se puedan solicitar o
realizar a cualquier nivel gubernamental. Simplifica la interaccion del Ciudadano con
la Administracion Publica reduciendo las posibles vias de interaccidon, presentandola

como una unidad e incrementando su eficiencia, eficacia, efectividad y transparencia.

A pesar de las dificultades que la implantacion de un proyecto de estas caracteristicas
tiene, como por ejemplo la necesidad de crear confianza a través de sistemas de
transaccion segura o la implementacion de la firma digital, es en esta area donde mas
adelantos se han logrado segun las evaluaciones conocidas y que se describen y

referencian en el capitulo respectivo.

2.5 Investigaciones existentes

2.5.1 Capacidad de acceso a la sociedad del conocimiento

Aunque la investigacién propuesta no aspira a generar un nuevo modelo de evaluacién
en este aspecto, la mayoria de los modelos estudiados contienen apartados
especificos de evaluacion sobre las iniciativas de Gobierno Electronico que facilitan la
identificacion de metodologias y politicas usadas por la Administracion Publica para

incorporar la comunidad en la Sociedad del Conocimiento.

Dada la continua evolucién que se experimenta en el ambito de la Sociedad del
Conocimiento, el listado de modelos que se adjunta es factible que no sea exhaustivo
y en muchos casos los diferentes modelos encontrados no son necesariamente

excluyentes.

Un trabajo cuidadoso de comparacién de las diferentes herramientas de evaluacién de
la capacidad de ingreso a la Sociedad del Conocimiento (Peters, 2001) concluye con

dos (2) lecciones principales:

192 Denominado “Electronic Service Delivery”

19 Servicio de Impuestos Internos de Chile http://www.sii.cl (10 de agosto, 2004)

1% Ayuntamiento de Barcelona http:/bcnweb2.ben.es:8885/www_ben/owa/monta.tramit?p_tramit=20000001806 (10 de agosto,
2004)
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Teniendo en cuenta que cada modelo o herramienta tiene diversas definiciones de
capacidad de ingreso y, ademas, persiguen diferentes objetivos, el usuario debe
definir con cuidado la herramienta de evaluacion que utilizara

Hay una amplia gama de los modelos de evaluacion de la capacidad de ingreso a
la Sociedad del Conocimiento, pero, cada uno de ellos con limitaciones
especificas. Por lo tanto, cualquier herramienta o modelo que se seleccione

debera sufrir un ajuste a las necesidades del usuario.

Desde una perspectiva tecnoldgica, una herramienta o modelo de evaluacion de la

capacidad de ingreso a la Sociedad del Conocimiento debe:

En el estudio comparativo que se comenta

Proporcionar los parametros que afectan la capacidad de ingreso a la Sociedad del
Conocimiento. Por ejemplo, infraestructura tecnolégica existente, politicas en
tecnologia de la informacion, cobertura tecnologica en escuelas, empresas,
Administracion Publica y en general en toda la sociedad

Identificar los habilitadores basicos en la sociedad, factores sociales y culturales
que influencian la difusién y uso de las tecnologias y finalmente las condiciones de
mercado

Describir como estos parametros pueden ser usados para el crecimiento
economico, el amplio uso de la tecnologia y sus implicaciones sociales

Describir claramente cémo utilizar la herramienta o el modelo cuando un analisis
de politica es necesario, definir como recolectar la informacion y qué estandares
utilizar. Ademas, definir qué se requiere para realizar el andlisis, cuanto tiempo
debe durar, qué resultados se esperan, cdmo manejar las discrepancias y qué
factores estan bajo control de la Administracion Publica y cuales no

Indicar cdmo utilizar los resultados, incluyendo la identificacion de dificultades
potenciales en la puesta en practica.

% a3 estructura de evaluacion utilizada

cubre cinco aspectos principales:

Tecnologia
Economia
Gobierno
Educacion

Social.

195 Realizado por bridges.org, bajo la direccion de Teresa Peters, el cual se puede consultar en linea en

http://www.bridges.org/ereadines/comparison.html (18 de junio, 2002). En el anexo respectivo se podra consultar la estructura de
evaluacion utilizada
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En el apartado de gobierno se tiene en cuenta la definicion de politicas y regulaciones,
asi como el avance en la implementacion de proyectos en Gobierno Electrénico y su
aplicacién en el campo de la democracia y apertura politica. Como se dijo al principio
del capitulo, éste es el motivo de tener en cuenta la existencia de estos modelos de

evaluacion.

En particular, el estudio de bridges.com hace el analisis de ocho herramientas que se

listan en la tabla siguiente:

Tabla 6 Modelos evaluados por Bridges

Responsable Titulo URL Ao
CSPP, Computer Systems | Readines Guide for Living | http://www.connectedcom | 1998
Policy Project in the Networked World munities.net/asesment_gu

ide.htm
CID, Center for Readines for the www.readinesguide.org 2000
International Development | Networked World: A Guide
at Harvard University for Developing Countries
APEC, Asian Pacific E-Commerce Readines http://www.ecommerce.go | 2000
Economic Cooperation Asesment v/apec/

Electronic Commerce
Steering Group

McConnell International Risk E-Busines: Seizing http://www.mcconnellinter | 2000
the Opportunity of Global | national.com/ereadines/de
E-Readines ' fault.cfm.

Mosaic Global Diffusion of the http://mosaic.unomaha.ed | 2000
Internet Project u/gdi.html

WITSA, World Information | International Survey of E- | http://www.witsa.org/paper | 2000

Technology and Services | Commerce s/EComSurv.pdf.

Alliance

Crenshaw & Robinson, Cyber-Space and Post- http://www.sociology.ohio- | 1999

Ohio State University Industrial Transformations: | state.edu/people/kkr/Robis

Department of Sociology |A Cross-National onCrenshawCyber1b.html

Analysis of Internet
Development
CIDCM, Center for Negotiating the Net Model | www.bsos.umd.edu/cidcm | 2001
International Development [projects/neo.html
and Conflict Management
at the University of
Maryland

Adicionalmente, en estos ultimos meses, la busqueda se detuvo con fecha 15 de julio
de 2002, han sido publicados en la WEB por lo menos siete (7) modelos adicionales

que se listan en la tabla siguiente:

19 McConnell International ha publicado una ampliacién de la muestra de su estudio en el informe “Ready?net.go! Partnerships
leading the global economy”, el cual se puede consultar en linea en
http://www.mcconnellinternational.com/ereadnines/reports/2001 (17 de agosto, 2002)
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http://www.connectedcommunities.net/assessment_guide.htm
http://www.connectedcommunities.net/assessment_guide.htm
http://www.connectedcommunities.net/assessment_guide.htm
http://www.readinessguide.org/
http://www.ecommerce.gov/apec/
http://www.ecommerce.gov/apec/
http://www.mcconnellinternational.com/ereadiness/default.cfm
http://www.mcconnellinternational.com/ereadiness/default.cfm
http://www.mcconnellinternational.com/ereadiness/default.cfm
http://mosaic.unomaha.edu/gdi.html
http://mosaic.unomaha.edu/gdi.html
http://www.witsa.org/papers/EComSurv.pdf
http://www.witsa.org/papers/EComSurv.pdf
http://www.sociology.ohio-state.edu/people/kkr/RobisonCrenshawCyber1b.html
http://www.sociology.ohio-state.edu/people/kkr/RobisonCrenshawCyber1b.html
http://www.sociology.ohio-state.edu/people/kkr/RobisonCrenshawCyber1b.html
http://www.bsos.umd.edu/cidcm/projects/neo.html
http://www.bsos.umd.edu/cidcm/projects/neo.html

Tabla 7 Modelos adicionales

Responsable Titulo URL Ao
Infodev The Networking http://www.infodev.org/ere | 2001
Revolution: Opportunities | adines/methodology.htm
and Challenges for
Developing Countries

Global Digital Opportunity | Accenture, the Markle http://www.gdoi.org/ 2002

Initiative (GDOI) Foundation and the United | http://www.markle.org/new
Nations Development s/_news presrelease 072
Program (UNDP), 200.stm

Metricnet The Global Technology http://www.metricnet.com/ | 2002
Index Third Edition specials/GNEImain.html

SISCO Net Readines Score Card | http://www.cisco.com/warp | 2001

[public/779/ibs/netreadine
s/scorecard.html

Information Society European Survey of http://europa.eu.int/ISPO/e | 2002
Promotion Office of the Information Society (ESIS) | sis/default.htm
European Commision

(ISPO)

Bridging the Digital Divide: | Center for Democracy and | http://www.cdt.org/internati | 2002
Internet Acces in Central | Technology (CDT) onal/ceeacces/index.shtml

and Eastern Europe

PricewaterhouseCoopers | emm@ ™Lite http://www.ereadines.pwc | 2002

global.com/

Todos estos modelos, y los que se identifiquen adicionales, se han de tener en cuenta
por parte de la Administracion Publica en el momento de elegir la metodologia de
evaluacion de su capacidad de ingreso a la Sociedad del Conocimiento y, ademas,

dan la alerta sobre el continuo y rapido desarrollo de esta tematica.

2.5.2 Implementacidon de gobierno electronico

Después de la revisidon efectuada sobre el tema, se encuentra que existe informacion
conceptual sobre proyectos de Gobierno Electrénico desde mediados de la década de
los 90 (Baum & Di Mario, 2001), pero las publicaciones sobre evaluacion de la
implementacién de proyectos de Gobierno Electrénico se remontan solo a principios

del 2001 (Hunter & Jupp, 2001) y sus posteriores actualizaciones (Hunter et al., 2002).

Aunque no existen resultados especificos sobre proyectos de Gobierno Electrénico y
el Ciudadano, si existe una nutrida literatura sobre analisis del impacto de otras
Politicas Publicas'”, los cuales se utilizaran como guia metodoldgica para el trabajo

que se realizara.

107 (Oroval, 1995; Gomez, Méndez, & Pérez, 1994; Cabrera, 1998; Cabrera, 1998; Ballart, 1992; Dente, 1991; Subirats, 1995;
Subirats, 1994; Subirats, 1993; Subirats, 1990; Tamayo, 1997; Peters, 1998; Rubio, 2000; Gasco, 2003)
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http://www.infodev.org/ereadiness/methodology.htm
http://www.infodev.org/ereadiness/methodology.htm
http://www.gdoi.org/
http://www.markle.org/news/_news_pressrelease_072200.stm
http://www.markle.org/news/_news_pressrelease_072200.stm
http://www.markle.org/news/_news_pressrelease_072200.stm
http://www.metricnet.com/specials/GNEImain.html
http://www.metricnet.com/specials/GNEImain.html
http://www.cisco.com/warp/public/779/ibs/netreadiness/scorecard.html
http://www.cisco.com/warp/public/779/ibs/netreadiness/scorecard.html
http://www.cisco.com/warp/public/779/ibs/netreadiness/scorecard.html
http://europa.eu.int/ISPO/esis/default.htm
http://europa.eu.int/ISPO/esis/default.htm
http://www.cdt.org/international/ceeaccess/index.shtml
http://www.cdt.org/international/ceeaccess/index.shtml
http://www.ereadiness.pwcglobal.com/
http://www.ereadiness.pwcglobal.com/

En lo que tiene que ver con la evaluacién del proceso de implementacién del Gobierno
Electrénico, se han encontrado doce modelos'®, en los que en términos generales, no
existe énfasis en la relacion Administracion Publica-Ciudadano, a excepcion del
proyecto adelantado por la OECD'® que generarad resultados para los paises
miembros para finales del afio 2004. En la tabla siguiente se podran observar los

autores, fechas y ubicacion de los mencionados estudios:

Tabla 8 Modelos gobierno electrénico

Responsable Titulo URL Aiho
John F. Kennedy School | Enacting Technology http://www.brook.edu/dybd | 2001
of Government at Harvard ocroot/pres/books/virtual
University state.htm
American Society for Benchmarking E- http://www.unpan.org/e- 2001
Public Administration government: A Global government/Benchmarkin

(ASPA) realizé un estudio | Perspective --- Asesing 9%20E-gov%202001.pdf
para la UNPAN -United | the UN Member'"®
Nations Online Network in
Public Administration and

Finance-

Gartner Group Gartner's four phases of e- | http://gartner11.gartnerwe | 2001
government model b.com/public/static/hotc/00

094235.html

Deloitte Consulting and E-government the citizen | http://www.deloitte.com/vc | 2001

Deloitte & Touche as customer. A global /0)1029,r=1&cid=3446,00.
public sector study htm|

Universidad de Nevada Developing fully functional | http://www.albany.edu/~b | 2001

para el gobierno de los e-government: A four- msi603/scholl/Layne et al

Estados Unidos de stage model. 2001.pdf

Norteamérica

OECD E-government: analysis http://www.olis.oecd.org/ol | 2001
framework and is/2001doc.nsf/LinkTo/PU
methodology MA(2001)16-ANN-REV1

Gobierno del Reino Unido | Government on the web Il | http://www.governmentont | 2000
heweb.org/downloads/rep
ort 2000/9711vf Govern
ment on the web Il.pdf

Gobierno de Malta Attaining e-government http://www.mca.org.mt/ima | 2001
ges/library/VictorCamilleri.
pdf

Unién Europea eGovernment indicators http://europa.eu.int/inform | 2001

for benchmarking eEurope | ation_society/eeurope/acti
on_plan/pdf/egovindicator

s.pdf
Asian Development Bank | E-Government in the Asia | http://www.adb.org/Docum | 2001
Pacific Region ents/Papers/E_Governme
nt/default.asp

1% En el anexo respectivo se podran observar las representaciones graficas de las aproximaciones usadas por cada modelo al
concepto de Gobierno Electronico. La busqueda se detuvo con fecha (15 de julio, 2002)

19 E1 proyecto “El impacto del gobierno electronico” disponible en linea en
http://www.olis.oecd.org/olis/2001doc.nsf/Link To/PUMA(2001)10-REV2 (24 de julio, 2002)

"% Con la actualizacién a noviembre del 2003  http://unpan 1.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan012733.pdf (4 de
noviembre, 2003)
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http://www.brook.edu/dybdocroot/press/books/virtual_state.htm
http://www.brook.edu/dybdocroot/press/books/virtual_state.htm
http://www.brook.edu/dybdocroot/press/books/virtual_state.htm
http://www.unpan.org/e-government/Benchmarking E-gov 2001.pdf
http://www.unpan.org/e-government/Benchmarking E-gov 2001.pdf
http://www.unpan.org/e-government/Benchmarking E-gov 2001.pdf
http://gartner11.gartnerweb.com/public/static/hotc/00094235.html
http://gartner11.gartnerweb.com/public/static/hotc/00094235.html
http://gartner11.gartnerweb.com/public/static/hotc/00094235.html
http://www.deloitte.com/vc/0)1029,r=1&cid=3446,00.html
http://www.deloitte.com/vc/0)1029,r=1&cid=3446,00.html
http://www.deloitte.com/vc/0)1029,r=1&cid=3446,00.html
http://www.albany.edu/~bmsi603/scholl/Layne_et_al_2001.pdf
http://www.albany.edu/~bmsi603/scholl/Layne_et_al_2001.pdf
http://www.albany.edu/~bmsi603/scholl/Layne_et_al_2001.pdf
http://www.olis.oecd.org/olis/2001doc.nsf/LinkTo/PUMA(2001)16-ANN-REV1
http://www.olis.oecd.org/olis/2001doc.nsf/LinkTo/PUMA(2001)16-ANN-REV1
http://www.olis.oecd.org/olis/2001doc.nsf/LinkTo/PUMA(2001)16-ANN-REV1
http://www.governmentontheweb.org/downloads/report_2000/9711vf_Government_on_the_web_II.pdf
http://www.governmentontheweb.org/downloads/report_2000/9711vf_Government_on_the_web_II.pdf
http://www.governmentontheweb.org/downloads/report_2000/9711vf_Government_on_the_web_II.pdf
http://www.governmentontheweb.org/downloads/report_2000/9711vf_Government_on_the_web_II.pdf
http://www.mca.org.mt/images/library/VictorCamilleri.pdf
http://www.mca.org.mt/images/library/VictorCamilleri.pdf
http://www.mca.org.mt/images/library/VictorCamilleri.pdf
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/action_plan/pdf/egovindicators.pdf
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/action_plan/pdf/egovindicators.pdf
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/action_plan/pdf/egovindicators.pdf
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/action_plan/pdf/egovindicators.pdf
http://www.adb.org/Documents/Papers/E_Government/default.asp
http://www.adb.org/Documents/Papers/E_Government/default.asp
http://www.adb.org/Documents/Papers/E_Government/default.asp

Responsable Titulo URL Aiho
Sub-Regional Resource Work in progres - e- http://www.surf- 2001
Facility for Arab States government: as.org/Papers/e-gov-

(SURF-AS) del United considerations for Arab english.PDF

Nations Development states

Program (UNDP)

Accenture EGovernment: Leadership | http://www.accenture.com/ | 2001
Rhetoric vs. Reality - xd/xd.asp?it=enWeb&xd=I
Closing the Gap ndustries%5CGovernment

%5Cgove_study.xml

Accenture El liderazgo de la http://www.accenture.com/ | 2002
Administracién Electrénica | xdoc/es/locations/spain/nu
- Desarrollo de una visién | estras_ideas/administracio
estratégica n.pdf

Desde una Optica de servicios prestados por la Administracion Publica, existe un
interesante estudio adelantado por la Universidad de Brown en USA con fondos del
World Markets Center of London en Inglaterra (West, 2001; West, 2002). El

mencionado estudio"’

analiza 2.288 web pages gubernamentales de 196 paises,
generando un ranking de proyectos de Gobierno Electrénico. El ya mencionado
estudio de las Naciones Unidas también evalua y genera un ranking de paises,

existiendo dos (2) actualizaciones (Ronaghan, 2002; Bertucci, 2003b; Bertucci, 2003a).

Para el caso europeo, ya existen tres (3) informes sobre el desarrollo de los servicios
publicos on-line en Europa, los dos (2) primeros desarrollados por Cap Geminy Ernst &
Young en colaboracion con la comision europea. La encuesta forma parte del
programa eEurope (Kerschot & Pote, 2001; Kerschot & Wauters, 2002) y el ultimo de
ellos desarrollado directamente por la Union Europea (Union Europea, 2003). En la
actualidad, la actualizacién para el 2004 esta en la fase de recoleccion de datos. En
estos informes se estudia 17 paises a través de 20 servicios publicos definidos por la

comision.

En el caso Catalan, existe un estudio especifico de los municipios catalanes (Pallarés
et al., 2002) que ofrece una primera imagen de como los ayuntamientos catalanes se

han implicado y han establecido iniciativas de Gobierno Electrénico.

En el ambito latinoamericano''? existe una propuesta que aborda por primera vez la

problematica observando cémo la relacion Administracion Publica-Ciudadano se ha

""" El estudio completo esta disponible en linea http://www.insidepolitics.org/egovt01lint.html (28 de agosto, 2002) y en
http://www.insidepolitics.org/egovt02int. PDF (10 de octubre, 2002) y su actualizacion para el afio 2004
http://www.insidepolitics.org/egovtO4int.pdf (25 de septiembre, 2004)

"2 La Conferencia de Autoridades Iberoamericanas de Informatica (CAIBI) antigua CALAI en su reunion del afio 2001 ha
planteado una serie de buenas intenciones, que aun no ha generado ningun tipo de respuesta efectiva a la problematica en la
region. http://www.caibi.org/sesiones/xix/d19_001.htm#9. (5 de mayo, 2002)
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http://www.surf-as.org/Papers/e-gov-english.PDF
http://www.surf-as.org/Papers/e-gov-english.PDF
http://www.surf-as.org/Papers/e-gov-english.PDF
http://www.accenture.com/xd/xd.asp?it=enWeb&xd=Industries%5CGovernment%5Cgove_study.xml
http://www.accenture.com/xd/xd.asp?it=enWeb&xd=Industries%5CGovernment%5Cgove_study.xml
http://www.accenture.com/xd/xd.asp?it=enWeb&xd=Industries%5CGovernment%5Cgove_study.xml
http://www.accenture.com/xd/xd.asp?it=enWeb&xd=Industries%5CGovernment%5Cgove_study.xml

vuelto cada vez mas compleja. Los directivos publicos se percatan de que no seran
capaces de conducir e implementar politicas de manera efectiva si sus Ciudadanos no
las entienden y apoyan. En términos generales plantea que es posible recopilar la
informacién que permita hacer un analisis de la Percepcion Ciudadanas a través de
diversos instrumentos de captacion (Rios, 2002) y existe un interesante estudio que
plantea una primera aproximacion de las variables a tener en cuenta en la evaluacion

de este tipo de iniciativas (Tesoro & Arrambari, 2002).

En el caso colombiano, el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica-
DANE, adelanta un proyecto de evaluacion de infraestructura tecnolégica’*® dentro del
marco del proyecto de agenda de conectividad''*, pero no hace ninguna referencia al

papel del Ciudadano en el proceso.

En el caso peruano, La Presidencia del Consejo de Ministros, como ente rector del
Sistema Informatico Nacional desarrolla diversas actividades y proyectos relacionados
con la normatividad informatica, metodologias, desarrollo de proyectos y asesorias en
las diversas areas de las TIC. Entre otros ha publicado una evaluacion del impacto de
las TIC en Peru (INEI, 2002a) en paralelo con esfuerzos del sector privado que a
través de Telefénica Espafia ha publicado un estudio sobre el presente y las

perspectivas de la Sociedad de la Informacién en Peru (Bustamante, 2002).

Al hacer una revision de los estudios, se encuentra que identifican variables de
evaluaciéon sin tener en cuenta un patron comun de valoracion. Para el caso de la
investigacion, teniendo en cuenta que se desea valorar el impacto de las TIC en la
relacion Administracion Publica — Ciudadano, claramente se identifica una clasificacion
sobre la base del objeto de interés. Por un lado se tiene al gobierno en la perspectiva

institucional y por otro se tiene al Ciudadano.

A continuacién se hace una descripcidon de las variables claves identificadas en una
serie de estudios relacionados con el tema de investigacion y se ha planteado una
primera aproximacion de clasificacién segun el interés en la optica institucional o

Ciudadanas.

113 http://www.dane.gov.co/Tecnologia_de_Informacion_y_Co/tecnologia_de_informacion_y_co.html (15 de abril, 2002)
1% http://www.agenda.gov.co/ (15 de abril, 2002)
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En un estudio realizado por el gobierno peruano para medir el impacto de las TIC en la
sociedad (INEI, 2002a), se ha observado que las variables claves a tener en cuenta se

agrupan en los siguientes constructos:

Tabla 9 Variables segun el INEI

Variable Ciudadano Institucion

Satisfaccion

Confianza

Disponibilidad de tarjeta de crédito

Necesidad

Conocimiento de las TIC

Infraestructura

Una de las propuestas de resultado no verificadas durante el estudio es el hecho de
que los Ciudadanos tienen una mayor Satisfacciéon y Confianza con los servicios
prestados a través de medios electronicos. A partir de esta primera aproximacion y las
conversaciones sostenidas con expertos en el tema, en esta investigacion se espera
confirmar que efectivamente en el medio colombiano y peruano existe una mayor
Confianza y Satisfaccién con los servicios prestados a través de medios electrénicos
(H2.1yH.2.2)"s.

Si se observa el caso colombiano, un estudio realizado por el ente responsable del

manejo de la tecnologia en el gobierno sobre las TIC en el pais (Arteta, 2002a), ha

evaluado variables agrupadas en los siguientes constructos:

Tabla 10 Variables segun el DANE

Variable Ciudadano Institucion

Infraestructura y cobertura

Aprovechamiento y usos

Acceso y conexién

Continuando en el ambito latinoamericano, una propuesta inicial para la medicién de la
Percepcion Ciudadanas de las iniciativas en Administracion Electrénica (Rios, 2002),

ha definido que se realice sobre los siguientes criterios claves:

'3 De ahora en adelante, dentro del documento al hacer referencia a las hipétesis se hace entre paréntesis con una “H” seguida del
numero de la hipétesis en el apartado respectivo. (i.e. H.1.1 hace referencia a la primera hipétesis sobre el modelo)
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Tabla 11 Variables segun (Rios, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Coherencia

Pertinencia

Relevancia

Costo/Beneficio

Eficiencia

Como se podra comprobar mas adelante, la Relevancia corresponde a una de las
variables claves para la medicién de la Percepcién (H.1.6). Adicionalmente a través
de las entrevistas con expertos''®, también se concluye en la importancia de la

Relevancia como variable.

Otro estudio de la realidad latinoamericana en el tema de Administracion Electrénica
(Tesoro & Arrambari, 2002), ha propuesto una metodologia que tiene en cuenta los

siguientes bloques de variables:

Tabla 12 Variables segun (Tesoro & Arrambari, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Variables contextuales

Variables de entorno

11 pablo Bermiidez, Director Ejecutivo de la Sociedad de la Informacién para las Américas pbermudez@voxiva.net (28 de febrero,
2004), Miguel A. Porriia Vigon, Coordinador del Programa de Gobierno Electronico en la Division de Innovaciones y Alianzas
para el Desarrollo de la AICD-OEA mporrua@oas.org (10 de febrero, 2004), Patricio Alfonso Gutiérrez Gonzalez, Coordinador
de Gobierno Electronico en el Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia de Chile pgutierrez@minsegpres.cl (24 de febrero, 2004), Nuria Cunill, Directora de Investigacion del CLAD
ncunill@clad.org.ve (2 de octubre, 2003), Federico Sobisch, Consultor Programa de Gobierno Electronico de la Organizacion de
Estados Americanos fsobisch@oas.org (25 de febrero, 2004), Mario Aranguren, Director de la DIAN en Colombia
maranguren@dian.gov.co (8 de marzo, 2004), Carlos Drago, Director de Informatica de la SUNAT Peru cdrago@sunat.gob.pe
(28 de febrero, 2004), Inuk Chung, Director del DGF-KTC, ichung@kisdi.org.kr (25 de junio, 2004), José Luis Tesoro
Investigador del Instituto Nacional de la Administracién Publica Argentina jtesoro@sfp.gov.ar (5 de noviembre, 2003), Francisco
Longo Director del Instituto de Direccion y Gestion Publica de ESADE, longo@esade.edu (14 de septiembre, 2002), Koldo
Echebarria, funcionario de la Division de Reforma del Estado y Sociedad Civil del BID koldoe@iadb.org (5 de julio, 2002),
Manuel Ferez, Director del Programa de Funcion Gerencial en la Administracién Publica de ESADE, ferez@esade.edu (4 de
febrero, 2004) Enric Colet, Director del Departamento de Sistemas de Informacion de ESADE, colet@esade.edu (10 de marzo,
2002), Ana Mir6 Delegada para la Sociedad de la Informacion de la Diputacién de Barcelona, mirosa@diba.es (8 de abril, 2003),
Xavier Marcet, Presidente de LocalRet, xmarcet@localret.es (5 de marzo,2002), Carles Ramio, Decano de Ciencia Politica de la
Universidad Pompeu Fabra, carles.ramio@upf.edu , (27 de septiembre, 2002) , Miquel Salvador, Profesor del Departamento de
Ciencias Politicas y Sociales de la Universidad Pompeu Fabra miquel.salvador@upf.edu , (27 de septiembre, 2002), Joan
Subirats, catedratico de ciencia politica de la Universidad Autonoma de Barcelona joan.subirats@uab.es, (26 de junio, 2002), ,
Jacint Jordana, Vicerrector de la Universidad Pompeu Fabra jordana@cpis.upf.es (4 de julio, 2002), Alfred Vernis, Profesor del
Instituto de Direccién y Gestion Publica de ESADE, vernis@esade.edu ( 4 de junio, 2002), Rafael Parra Erkel, Jefe de la Oficina
de Gobierno Electronico de la Presidencia del Consejo de Ministros del Pert rparra@pcem.gob.pe (2 de marzo, 2004) José
Ventura, Coordinador Maestria a Distancia en Gerencia Publica de la Escuela de Administracion de Negocios para Graduados,
ESAN Pert - UNED Espaiia jventura@esan.edu.pe (27 de abril, 2004), Peter Yamakawa, Profesor Titular de Sistemas de
Informacion en ESAN Peru, pyamakawa@esan.edu.pe (27 de abril, 2004), Braulio Vargas, coordinador de los Programas de
Gestion Municipal de ESAN, como investigador de la Direccion de Investigacion y Desarrollo bvargas@esan.edu.pe (27 de abril,
2004), Manuel Villoria Profesor Titular de la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la Universidad Rey Juan Carlos de
Madrid. mvilloria@psoe.es (9 de julio, 2003), Haiyan Qian Chief, Information and Networking Unit, Division for Public
Administration and Development Management, Department of Economic and Social Affairs United Nations qianh@un.org (25 de
marzo, 2003), Jaime Sérida, Profesor Titular de Sistemas de Informacion en ESAN Pert JSerida@esan.edu.pe (28 de febrero,
2004)
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En el caso de este estudio, los grandes bloques definidos no permiten una
identificacion de variables especificas que faciliten su clasificacion en la perspectiva
del Ciudadano o institucional, por lo cual se presume que ambos bloques tienen

variables en ambas perspectivas.

Asumiendo una optica de recomendacién internacional para la realidad de los paises
en desarrollo (Hachigian, 2002), la valoracion de las iniciativas en Administracion
Electrénica, se deberia efectuar a partir de las respuestas a las diez (10) preguntas

siguientes:

Tabla 13 Variables segun (Hachigian, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

¢, Por qué lo estamos implantando?

¢ Hay vision clara?

¢ Para que tipo de e-government estamos preparados?

¢, Hay compromiso politico?

¢, Coémo seleccionamos los proyectos?

¢, Como manejamos y planeamos los proyectos?

¢, Cémo manejamos la resistencia al cambio?

¢$,Coémo comunicamos el avance? y ;Cémo sabemos que
estamos fallando?

¢,Cémo son nuestras relaciones con el sector privado?

¢, Coémo mejora la participacién Ciudadanas?

Otra perspectiva de apoyo para el ambito latinoamericano (Khalil, Lanvin, & Chaudhry,
2002), ha planteado que las consideraciones a tener en cuenta en cualquier proceso

de implantacion o valoracién de iniciativas en Administracion Electrénica deberian ser:

Tabla 14 Variables segun (Khalil et al., 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Infraestructura

Normativa

Brecha digital

Confianza

Transparencia

Interoperabilidad

Manejo de registros

Preservacion y disponibilidad permanente

Educacién y mercadeo

Colaboracion publico-privada

Aspectos relacionados con grupos de trabajo

Costos de estructura

Comparabilidad

De una manera mas especifica, pero dentro del mismo ambito geografico, una
propuesta (Dinsdale et al., 2002), ha definido que las variables deberian revisarse

desde las siguientes perspectivas:
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Tabla 15 Variables segun (Dinsdale et al., 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Capacidad del usuario

Accesibilidad tecnoldgica

Capacidad de la Administracion Publica

Finalmente, un tedrico clasico en el ambito de la aplicacion de la Administracion
Electrénica (Winograd, 2002), ha planteado hace poco que cualquier evaluacion de
este tipo de proyectos en el entorno latinoamericano deberia realizarse bajo las

siguientes perspectivas:

Tabla 16 Variables segun (Winograd, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Analisis

Alineacion

Accion

Control

Aceptacién

En el ambito norteamericano (Hart & Teeter, 2001) las variables relevantes estudiadas

en la implantacion de iniciativas de Administracién Electronica han sido:

Tabla 17 Variables segun (Hart & Teeter, 2001)

Variable Ciudadano Institucion

Responsabilidad

Eficiencia

Conveniencia

Apoyo

Otro estudio sobre la realidad norteamericana (Lenhart, 2000) ha planteado la

medicion de la Actitud hacia la tecnologia a través de preguntas como:

Tabla 18 Variables segun (Lenhart, 2000)

Variable Ciudadano Institucion

¢Internet es muy costosa?

¢ Estoy perdido por no usar Internet?

¢Internet es fundamentalmente para entretenimiento?

¢Internet ayuda a encontrar las cosas facilmente?

¢Internet es peligroso?

¢Internet es complicado?

Una evaluaciéon de iniciativas en Administracion Electronica en el medio canadiense
(Mechling, 2002) ha concluido que son cuatro (4) los aspectos a medir en los procesos

evaluativos:
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Tabla 19 Variables segun (Mechling, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Percepcion

Actitud

Aptitud

Expectativas

Como se observa en los resultados obtenidos en las pruebas iniciales realizadas a
finales del ano 2002 y durante el ano 2003, los aspectos a medir definidos en el
estudio canadiense, coinciden con los constructos del modelo planteado, con lo cual
se espera verificar en esta investigacion la consistencia de esta aproximacion, tal

como se describe en el apartado de hipétesis (H.1).

Desde la perspectiva de la Expectativa Ciudadanas en Norteamérica (Purcell, 2001b),

una indagacién en este tema se ha abordado desde los siguientes criterios:

Tabla 20 Variables segun (Purcell, 2001b)

Variable Ciudadano Institucion

Confidencialidad

Fiabilidad

Consistencia

Predictibilidad

Disponibilidad

Autenticabilidad

Integridad

No Rechazo

Garantia

Se espera confirmar que estas variables afectan a la Percepcién y a la Expectativa de
los Ciudadanos (H.1.3 a H.1.7)

De una manera mas concreta (Shutter & Graffenreid, 2000), las demandas

Ciudadanas en el medio norteamericano se han revisado bajo la 6ptica de:

Tabla 21 Variables segun (Shutter & Graffenreid, 2000)

Variable Ciudadano Institucion

Relevancia

Satisfaccion

Confianza

Nuevamente, como se observa en los resultados obtenidos en las pruebas iniciales
realizadas a finales del afio 2002 y durante el afio 2003, los aspectos a medir para
identificar las demandas definidas en el estudio en el medio norteamericano, coinciden

con los constructos del modelo planteado, con lo cual se espera verificar en esta
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investigacion la consistencia de esta aproximacién, tal como se describe en el
apartado de hipdtesis (H.1.7) y que se corrobora por los lineamientos definidos por
(Mechling, 2002). Al revisar cada una de las Opticas, se encuentran una serie de
variables especificas que también se esperan validar en la investigacion (H.1.3; H.1.4
y H.1.5) y que por otro lado se han contrastado con los conceptos emitidos por los

expertos consultados.

Una aproximacién similar para un condado norteamericano (Rho & Hu, 2002), ha
concluido que los elementos mas importantes en el tema de la relacién Administracion

Publica — Ciudadano son:

Tabla 22 Variables segun (Rho & Hu, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Eficiencia

Confianza

Este estudio para un area geogréfica especifica en Estados Unidos, vuelve a concluir
en la necesidad de valorar la Confianza (H.1.4) y la Eficiencia (H.1.5) como variables
basicas en la medicion de la Percepcion Ciudadanas, con lo cual se ratifica la

necesidad de tenerlas en cuenta dentro del estudio.

Ahora bien, al revisar los resultados obtenidos en el estudio, se observa que existe
una mayor Confianza en los servicios prestados a través de un sistema electrénico
que a través de sistema tradicional. En esta investigacion se espera validar este

resultado para el ambiente geografico colombiano y peruano (H.2.2).

En este mismo tema, un segundo estudio (Clark, 2002) ha planteado que las variables

deben abordarse desde las siguientes perspectivas:

Tabla 23 Variables segun (Clark, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

¢,Coémo han solicitado comentarios sobre e-government?

¢, Que piensan de estas solicitudes?

¢Cual es la metodologia de entrevista que prefieren los
Ciudadanos?

¢, Razones para proveer servicios electrénicos?

Se observa que las Expectativas Ciudadanas se revisan con el objeto de generar
politicas en relacion con los proyectos a emprender por parte de las administraciones y

por lo tanto es necesario tener algun conocimiento en relacion con esas Expectativas.
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Esta es la motivacién para que una vez generado el modelo se plantee su utilizacion

en el medio Colombiano y Peruano (H.2 y H.3).

Una evaluacién pionera en el tema (Alamango et al., 2000), ha planteado que se

deberian revisar los siguientes aspectos:

Tabla 24 Variables segun (Alamango et al., 2000)

Variable Ciudadano Institucion

Numero de computadoras en el pais en cuestion

Acceso a Internet

Costo

Existencia de servicios de real importancia

Temor a la inseguridad

Resistencia cultural a utilizar los nuevos instrumentos

Observando la realidad europea a través de la OECD (Duivenboden, 2002), se ha

planteado que las Expectativas Ciudadanas se pueden concretar en:

Tabla 25 Variables segun (Duivenboden, 2002)

Variable Ciudadano Institucion

Reduccion de costos

Mejora en el acceso a los servicios

Servicios personalizados

Mejora en la transparencia

Disminucion de los tiempos de espera

Nuevamente se tiene la necesidad de verificar los resultados obtenidos en el ambiente
europeo dentro del contexto latinoamericano, por lo cual se espera conocer la

situacion en Colombia y Peru (H.2 y H.3)

Ademas de las Expectativas, el estudio adelantado por la Uniéon Europea (Kerschot &
Pote, 2001; Kerschot & Wauters, 2002; Unién Europea, 2003; Kerschot & Wauters,
2002), ha definido un conjunto de servicios relevantes para los Ciudadanos y las
empresas, los cuales se han clasificado en los siguientes grupos: Generadores de
ingresos, Registro, Permisos y licencias y Retornos. Esta ultima clasificacion no tiene
que ver con las variables evaluadas sino con los servicios evaluados, corroborando la
importancia de los servicios electronicos asociados a impuestos y que se plantearon

como dimension de analisis en la definicion del problema.
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3 EL MODELO

A continuacién se describe el modelo que se utilizara en desarrollo de la investigacion,
haciendo énfasis en los fundamentos tedricos asociados y enlazando las ideas
expresadas con las hipotesis que finalmente se plantean como base del proyecto de

investigacion.

De acuerdo con el problema de investigacion definido, asi como los elementos
conceptuales descritos y las entrevistas sostenidas con expertos en Gobierno
Electrénico en el ambito espanol y latinoamericano descritas en el capitulo de
elementos conceptuales, ha sido necesaria la medicion de Percepciones vy
Expectativas Ciudadanas, las cuales se encuentran intimamente ligadas con el

concepto de Actitud.

Segun varios autores, existen dos (2) tendencias a la hora de definir la Actitud:
o Mentalistas: La Actitud es una disposicién mental que orienta nuestra accién hacia
el objeto de la Actitud

¢ Conductista: La Actitud es una respuesta hacia un objeto determinado.

A manera de aproximacién holistica del concepto, se propone definir la Actitud como la
predisposicion a actuar aprendida, dirigida hacia un objeto, persona o situacion y que
incluye dimensiones cognitivas, afectivas o evaluativas y eventualmente, propiamente
conductuales. Todo ello organizado de forma estructurada y sistematica, con
elementos relacionados entre si, de forma tal, que el cambio de uno de ellos influye en
los demas (Visauta, 1989).

En el estudio de la medicion de la Actitud, existen dos (2) grandes vertientes; la
denominada de componente Unico que defiende que la Actitud es la tendencia a
evaluar un objeto o constructo en términos positivos o negativos; por lo que se dice

que tiene una dimensién unica; “la evaluativa” (Thurstone & Mann, 1967).

La segunda vertiente, es la planteada por la escuela de componentes multiples, que

defiende que la Actitud tiene tres (3) componentes:

o Cognitivo: Grado de conocimiento, Percepcion, creencia, opinidon y pensamiento
que el individuo tiene hacia el objeto de su Actitud

e Afectivo: Sentimiento a favor o en contra de un objeto, también denominado

evaluativo
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e Conductual: componente activo. Es la tendencia a reaccionar hacia el objeto.

En esta ultima escuela (Fishbein & Ajzen, 1980; Rubio, 2000; Henerson, Morris, & Fitz-
Gibbon, 1987) los comportamientos se pueden explicar con un nimero limitado de
conceptos adscritos a un unico marco teorico, porque son racionales y hacen uso
sistematico de la informacidon. Sin embargo, no existe unanimidad en la relacién entre
Actitud y conducta. Lo que si queda claro es que las variables subjetivas es factible

medirlas a través de mediciones objetivas (Saris, 2002; Frankfort & Nachmias, 1996).

Independientemente de la existencia de perspectivas mas cualitativas, en esta
investigacion se ha seguido un planteamiento que se fundamenta en la teoria de la
accién razonada — TRA'"" de Fishben, segun el cual, para predecir y entender un
comportamiento o conducta, es necesario medir la Actitud frente al comportamiento,
identificar sus normas subjetivas y pesos relativos para relacionarlos segun los

factores determinantes que bosquejan la siguiente ilustracion.

Creencias Actitud frente al

' comportamentales comportamiento
v
Peso Relativo Intencion » Comportamiento
| A
' Creenc‘ias quma
| Normativas : Subjetiva

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Fishbein & Ajzen, 1980)

llustraciéon 3 Teoria de la Accion Razonada

La TRA ha sido la base para los trabajos posteriores del modelo de aceptacion de la
tecnologia — TAM'"® desarrollados por Davis (Davis et al., 1989; Davis & Venakatesh,
2000; Davis, 1989; Davis & Venakatesh, 1996; Davis & Venkatesh, 2004). El objetivo
del TAM es explicar los determinantes de la aceptacion tecnoldégica como un

comportamiento de los usuarios, asociada a la Percepcion y las Expectativas.

El TAM plantea que la Percepcion de la utilidad y la Percepcion de la facilidad de uso

son determinantes para los comportamientos asociados a la aceptacion tecnologica

" Theory of Reasoned Action por sus siglas en inglés TRA
"8 Technology Acceptance Model por sus siglas en inglés TAM
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(H.1.6). La Percepcion de la utilidad (U'"°) se define como la probabilidad subjetiva y
prospectiva de un usuario de que al usar un sistema especifico se incrementara su
capacidad de trabajo en un contexto organizacional. La Percepcion de la facilidad de
uso (EOU'®) se define como el grado de facilidad que el usuario percibe en el uso de
un sistema. Tal como en la TRA, el TAM postula que la Intencion de uso depende de
estos dos (2) constructos a partir de unos pesos relativos estimados mediante un
proceso de regresion. A diferencia de la TRA, el TAM no tiene en cuenta las normas

subjetivas como un determinante.

Al igual que la TRA, el TMA asume que el uso actual (comportamiento) depende de la

intencion de uso (BI'?")

, pero difiere en el hecho de que la intencién de uso depende
de la utilidad percibida y la Actitud. Ademas de que tiene en cuenta el efecto de

variables externas.

Utilidad
Percibida (U)
A

A

Actitud Hacia | Intencion |
el uso (A) de uso (Bl)

Variables
Externas

v

Uso Actual

Facilidad de Uso
Percibida (EOU)

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Davis et al., 1989)
llustracion 4 Modelo de Aceptacion Tecnoldgica

Es importante tener en cuenta que a enero del 2000, el Social Science Citation Index
tenia mas de 400 citaciones al TMA que la ubican como una teoria bien establecida
para la medicién de la aceptacion como comportamiento (Davis & Venakatesh, 2000),
al igual que la TRA que es una teoria explicativa de las intenciones muy robusta
(Sheppard, Hartwick, & Warshaw, 1988).

Un modelo ampliado del TAM incorpora constructos adicionales asociados a la
influencia social en el proceso (normas subjetivas, voluntariedad e imagen) y a los
procesos cognitivos instrumentales (importancia del trabajo, calidad del resultado,
demostrabilidad y facilidad de uso) (Davis & Venakatesh, 2000; Davis & Venakatesh,
1996; Gefen, Straub, & Karahanna, 2003).

"% Usability por sus siglas en inglés U
120 Easy of Use por sus siglas en inglés EOU
12l Behavioral Intention to Use por sus siglas en inglés BI
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Experiencia Voluntariedad

I |
v

Norma
subjetiva

Imagen

Importancia del : Utilidad
trabajo : Percibida

A

cemgeeesees

A 4

Calidad del

resultado : Intencion
: i g Uso actual
De uso

Demostrabilidad

Facilidad de Uso | |
Percibida

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Davis & Venakatesh, 2000)
llustracion 5 Modelo de Aceptacion Tecnologica Ampliado

Ahora bien, la intencién de uso ha quedado demostrado que depende de la Confianza
creada (McKnight, Choudhhury, & Kacmar, 2002; Ridings, Gefen, & Arinze, 2002),
pero no se han encontrado evidencias sobre el impacto que puedan tener la
Relevancia y la Satisfaccion en la Percepcion, como lo sugieren los estudios
realizados hasta el momento (Shutter & Graffenreid, 2000; Purcell, 2001b; Purcell,

2001a; Mechling, 2002) y lo cual se intentara confirmar en esta investigacion (H.1.6).

De manera complementaria, la teoria de aceptacion individual de las tecnologias de la
informacion (Agarwal, 2000; Szajna, 1994) también cubre extensiones de la TRA como
pueden ser la Teoria del Comportamiento Planeado — TPB'??* (Mathieson, 1991). En
ambos casos el constructo dependiente es un comportamiento observable afectado
por la intencién individual que depende de la Actitud y de normas subjetivas (H.1.2). A
diferencia de la TRA la TPB incorpora un constructo predictor de las intenciones que
explica la Percepcién de que existen impedimentos'®® para la ejecucién de un

comportamiento (H.1.1 a H.1.7).

122 Theory of Planned Behaviour TPB por sus siglas en inglés
12 perceived Behavioural Control por sus siglas en inglés
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Una ampliacion de la TPB denominada Teoria de Descomposicién del
Comportamiento Planeado — DTPB'** (Taylor & Todd, 1995), analiza las creencias
relacionadas con la Percepcién de los impedimentos, las actitudes y los aspectos
normativos en constructos multidimensionales que son generalizables. La TPB, que
se fundamenta en la TRA, también se ha visto complementada por la incorporacion de
conceptos relacionados con el entorno social, a través de los estudios de Riqueza de
Informacién y Presencia Social — SPIR'® (Gefen & Straub, 1997). En esta misma
linea de investigacion con componente social del impacto de la tecnologia, se
encuentra la Teoria Cognitiva Social — SCT'*® (Compeau, Higgins, & Huff, 1999) que
aborda la problematica del impacto de la eficacia y la eficiencia en las Expectativas
(H.1.7).

Otra interesante teoria al respecto de la aceptacion tecnolégica, tiene que ver con la
teoria de la Difusién de las Innovaciones — DOI'?" (Rogers, 1995) que amplia el
concepto al tema de las innovaciones (H.1.5) como factor determinante de la

tecnologia.

Un excelente trabajo compilatorio al respecto de la teoria de la aceptacién tecnoldgica
es el que se adelanta en el Institute for Advanced Management Systems Research
(IAMSR), en Finlandia a través de trabajos de investigacion Doctoral en el area (Han,
2003).

En general, se pude decir que el fendmeno de aceptacién individual de la tecnologia
se ha abordado desde multiples aspectos (DeLone & MclLean, 1992; Delone &
McLean, 2003; Chung & Tan, 2004), faltaria explicar su aplicabilidad en el ambito de la

Administracién Electronica como un elemento particular de aplicacion de la tecnologia.

Como en los casos de la TRA y la TAM, la totalidad de las teorias encontradas tienden
a identificar las influencias sociales y de entorno, las creencias y actitudes, con sus
aspectos individuales y por ultimo aspectos relacionados con el tema de la gestion,

todo lo cual afecta la aceptacion tecnolégica.

12 Decomposed Theory of Planned Behaviour DTPB por sus siglas en inglés
125 Social Presence and Information Richness SPIR por sus siglas en inglés
126 Social Cognitive Theory SCT por sus siglas en inglés

127 Diffusion of Innovations DOI por sus siglas en inglés
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Influencias Intewenglcl)nes
situacionales gerenciales
Aceptacion P Creencias y
Y] ] .
tecnoldgica actitudes
Influencias Diferencias
sociales Individuales

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de (Agarwal, 2000)

llustracion 6 Constructos en la Aceptacién Tecnoldgica

Como se observa del planteamiento del problema de investigacion, no se desea llegar
a la medicion del uso de los servicios publicos electronicos, se desea llegar a la
identificaciéon de las variables que permiten medir qué espera el Ciudadano de la

Administracion Electrénica y como la percibe.

Para llegar a la medicion de esa Percepcion y adicionalmente de las Expectativas, es
necesario justificar claramente las variables que se esperan medir (H.1.1 a H.1.7), con
lo cual, lo que se plantea en esta investigacién es un detalle de los modelos descritos

en lo relacionado con las variables que conforman los constructos independientes.

A continuacion se hace una descripcidn de los constructos que se consideran
necesarios en el modelo, el proceso que se realizd para llegar a ellos y la justificacion

de los mismos.

3.1 Constructos

En la perspectiva del problema de investigacion, con base en los elementos
conceptuales definidos y teniendo en cuenta que para ese momento del proceso de
investigacion no se habian leido los autores relacionados con el Modelo de Aceptacion
Tecnoldgica, se planted para finales del afo 2002 que la hipétesis de partida era que
existian dos (2) constructos latentes, dependientes o enddgenos, de los cuales, a

continuacion, se encontrara una breve descripcién y justificacion.
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3.1.1 Iniciales
3.1.1.1 Proclividad al uso de las TIC

Estudios comparativos existentes en el tema de evaluacién de la implementacion de
iniciativas de Administracion Electronica (Lenhart, 2000; Mechling, 2002; Kohli &
Sherer, 2002; InfoDEV, 2002), indican como una variable clave de afectacion la
proclividad al uso de las TIC por parte del Ciudadano. En especial existe un estudio
comparativo de las diferentes metodologias (Peters, 2001) que no deja duda sobre la

importancia de esta variable latente en cualquier investigacion que se realice.

Teniendo en cuenta lo anterior, se planted la medicién de este constructo a partir de la
observaciéon de si el Ciudadano tiene PC en su vivienda habitual con una variable
dicotdomica, tiene conexién a Internet desde este PC con una variable dicotdomica,
cuantas horas en promedio semanal se conecta a la red con una variable métrica y
finalmente la intencién de usar nuevas tecnologias con una escala de Likert de cinco

(5) puntos'?.

3.1.1.2 Interés en el tema e-administracion

Varios expertos en el tema de la aplicaciéon de las TIC en la Administracién Publica
(Heichlinger, 2002; West, 2002; Purcell, 2001b; Purcell, 2001a; Mechling, 2002; Tesoro
& Arrambari, 2002; Marcet, 2002; Clift, 2001), coinciden en el hecho de que no existen
metodologias especificas para el estudio de la Actitud del Ciudadano frente a la

Administracion Electrénica en el ambito latinoamericano.

Como una primera aproximacion, se plante6 como elemento primordial, el interés en el
tema especifico. Esta es una variable latente que se plante6 medir mediante la
observaciéon del numero de sitios WEB de Administracion Publica que el Ciudadano
conoce, con una variable métrica y con escalas de Likert'®, la disposicién a usar
continuamente los servicios ofrecidos en estos sitios, la Percepcion de los servicios

ofrecidos y la Percepcion de su relacion con la Administracién Publica.

3.1.2 Intermedios

Con base en los anteriores constructos y en informacion de prueba, recogida a finales

del afno 2002, sobre una muestra de estudiantes de postgrado de cuatro (4)

128 En el apartado metodoldgico se justifica el uso de la escala y la cantidad de valores
129
IBID
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universidades colombianas (Cardona, 2002c), un analisis factorial inicial realizado por
“Maxima Verosimilitud” con rotacion ortogonal, generoé tres (3) constructos enddégenos

con comunalidades altas'™, que explicaban un alto porcentaje de las variables

latentes™'.
Tabla 26 Factores de acuerdo con “Maxima Verosimilitud”
Nombre Descripcioén
Aptitud Capacidades del Ciudadano para el uso de las TIC
Actitud Disposicion del Ciudadano para el uso de las TIC
Percencion Percepciéon que tiene el Ciudadano de los servicios y la relacién con la
P Administracién Publica a través del uso de las TIC

Este resultado no desvirtud la hipdtesis inicial sino que la refind, como se muestra en

la tabla siguiente.

Tabla 27 Relaciones entre los constructos iniciales e intermedios

. Constructo
Variable — -
Inicial Intermedio
PC Proclividad Aptitud
Internet Proclividad Aptitud
Horas Proclividad Actitud
Nuevo Proclividad Aptitud
Paginas Interés Actitud
Uso Interés Actitud
Servicio Interés Percepcion
Relacién Interés Percepcién

Para contrastar posibles diferencias, se aplico el método de “Componentes
Principales” obteniendo la misma solucidon con varianzas, covarianzas y correlaciones

superiores.

Bajo la perspectiva de que la mayoria de las variables eran ordinales'*?, que podrian
no tener la suficiente variabilidad para ser tratadas como métricas, se realizd un

analisis para variables categoricas.

El modelo se corrié asumiendo tres (3) componentes (de acuerdo con los resultados
obtenidos en el modelo métrico) resultando una componente que agrupod las variables
que inicialmente asociadas a la Actitud y a la Aptitud del encuestado a excepcion de

las horas semanales de conexidon que se clasificO en una tercera componente

1% Ninguna comunalidad estaba por debajo de 0,702
! Varianza total explicada del 80,493% con tres (3) componentes

132 Medidas con una escala de Likert de cinco (5) puntos
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independiente. La segunda componente coincidié con la denominada “Percepcion” en

el modelo métrico.

Ya que la componente de horas semanales de conexién no aporté explicacién al
modelo, se corrid6 nuevamente con dos (2) componentes, obteniendo como variables
latentes la Aptitud-Actitud, que ha agrupado; Nuevo, PC, Internet, Horas, Paginas y

Uso y la Percepcion, que agrup6; Servicio y Relacion.

Como resultado de este trabajo inicial de verificacion, se pudo concluir que existe
relacion estadisticamente significativa entre la Actitud y Aptitud de los estudiantes de
postgrado de cuatro (4) universidades colombianas frente al uso de las TIC y su

Percepcion de la Administracion Electronica.

Sin embargo, de acuerdo con la contrastacién académica efectuada en varios foros'®,

quedaron algunas dudas que se describen a continuacion.

e La prueba ha tenido en cuenta unicamente una perspectiva cuantitativa, frente a
un problema social con importantes implicaciones cualitativas

¢ El modelo planteado sufre de una falta de variables de entorno

e La evaluacion deberia incluir, no soélo las Percepciones, también las Expectativas
para poder hacer una comparacion

e Los resultados solo pueden aplicarse a la realidad de los estudiantes de postgrado
en cuatro (4) universidades colombianas, porque no explora un entorno mas
amplio

o No existe explicacion estadistica al comportamiento de aquellos encuestados que
teniendo una mala Actitud y Aptitud frente a las TIC, tienen una buena Percepcion

de la Administracion Electronica.

3.1.3 Finales

Con base en la prueba realizada, la teoria revisada, los aportes recibidos en los

diferentes foros académicos en los que se ha discutido el tema, tal como se plantea en

31 Congres Catala de Gestié Piiblica — 25 al 26 de septiembre de 2002, Barcelona — Espafia, International Symposium on
Research Methods — 12 al 15 diciembre de 2002, Barcelona — Espaiia. XXIII International Conference on Information Systems —
ICIS 2002 - 16 al 18 de diciembre de 2002, Barcelona — Espafia. 8th Asociation Information Management Conference —21 al 23
de mayo de 2003, Grenoble — Francia. 3 encuentro de estudiantes de doctorado en Ciencia Politica y de la Administracion que
estén realizando su tesis sobre América Latina — 25 al 27 de junio de 2003, Salamanca — Espaiia. [ Doctoral Consortium
organizado en el marco de la XXXVIII Asamblea de CLADEA, 21 al 24 de octubre de 2003, Lima — Peru. 3th Iberoamerican
Academy of Management International Conference, 7 a 10 de diciembre de 2003, Sao Paulo - Brasil
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el apartado de hipdtesis (H.1), se espera probar que los constructos de interés sean

los siguientes:

3.1.3.1 Independientes
3.1.3.1.1 Aptitud

Corresponde a las capacidades del Ciudadano para asumir el uso de las TIC en su
relacion con la Administracion Publica (Venakatesh, 1999; Weiyin, Thong, Wai-Man, &
Tam , 2002). Tal como se plantea en el apartado de hipétesis (H.1.1), se espera
probar que este constructo se mide a partir del Nivel educativo, el tipo de Formacion y

el cumplimiento de los requisitos minimos de infraestructura tecnoldgica.

3.1.3.1.2 Actitud

Corresponde a la predisposiciéon del Ciudadano para asumir el uso de las TIC en su
relacion con la Administracion Publica (Venakatesh, 1999; Weiyin et al., 2002). Tal
como se plantea en el apartado de hipotesis (H.1.2), se espera probar que este
constructo se mide a partir de la sensaciéon que el Ciudadano tiene de qué tan
Complicada es la tecnologia, o como lo plantea el TAM, la Facilidad de uso percibida,
la cantidad de Tiempo que dedica a este tipo de actividades y la preferencia de Uso de

estas facilidades, o como lo plantea el TAM, la utilidad percibida.

3.1.3.1.3 Confianza

Adicional a la Actitud y a la Aptitud de los Ciudadanos hacia el uso de las TIC, la teoria
plantea que la Confianza es un elemento fundamental en la valoracién de las
Percepciones y Expectativas Ciudadanas (Shutter & Graffenreid, 2000), por lo tanto se
espera probar que este constructo se mide a partir de la Percepcion que tiene el
Ciudadano sobre las caracteristicas que posee el objeto (o proceso) en el cual se
desea confiar (McKnight et al., 2002) y que esta definido por un conjunto de variables

que resultan de los conceptos basicos definidos y de las pruebas realizadas (H.1.3).

3.1.3.1.4 Relevancia

De los estudios tedricos revisados en el apartado de elementos conceptuales (Shutter
& Graffenreid, 2000; Purcell, 2001b; Purcell, 2001a; Mechling, 2002), se observa que

adicional a la Confianza como constructo fundamental en la medicion de Percepciones
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y Expectativas Ciudadanas frente a los servicios publicos electrénicos, también se
hace necesaria la valoracion de la Relevancia para el Ciudadano de esos servicios.
En este orden de ideas, se espera confirmar que este constructo esta definido por un
conjunto de variables que resultan de los conceptos basicos definidos y de las pruebas
realizadas (H.1.4).

3.1.3.1.5 Satisfaccion

Igual que para el caso de la Relevancia, de los estudios tedricos revisados en el
apartado de elementos conceptuales (Shutter & Graffenreid, 2000; Purcell, 2001b;
Purcell, 2001a; Mechling, 2002), se observa que adicionalmente se hace necesaria la
valoracién de la Satisfaccion del Ciudadano con esos servicios. En este orden de
ideas, se espera confirmar que este constructo esta definido por un conjunto de
variables que resultan de los conceptos basicos definidos y de las pruebas realizadas
(H.1.5).

3.1.3.2 Dependientes
3.1.3.2.1 Percepcion

Corresponde a la impresion que tiene el Ciudadano del uso de este tipo de tecnologias
en su relacién con la Administracién Publica. Tal como se plantea en el apartado de
hipétesis (H.1.6), se espera probar que este constructo depende del nivel de
Satisfaccion obtenido, la Confianza percibida y la Relevancia asignada, asi como de la
Actitud y la Aptitud.

Adicionalmente, con base en los resultados de las pruebas realizadas y el analisis de
los datos recolectados en desarrollo de esta investigacion, se espera identificar la
Percepcion Ciudadanas de los servicios electrénicos para los casos colombiano vy
peruano (H.2.1 a H.2.3).

3.1.3.2.2 Expectativa

Corresponde a los deseos que tiene el Ciudadano del uso de este tipo de tecnologias
en su relacidén con la Administracién Publica. Tal como se plantea en el apartado de
hipétesis (H.1.7), se espera probar que este constructo depende del nivel de
Satisfaccion esperado, la Confianza percibida y la Relevancia asignada, asi como de
la Actitud y la Aptitud.
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Por otro lado se contrastara la informacion a partir de la identificacion de necesidades

de servicios esperados, rango, cobertura y valor percibido.

Adicionalmente, con base en los resultados de las pruebas realizadas y el analisis de
los datos recolectados en desarrollo de esta investigacién, se espera identificar la
Percepcion Ciudadanas de los servicios electrénicos para los casos colombiano vy
peruano (H.3.1 a H.3.4).

3.2 Variables

Con base en:

e Los elementos tedricos asociados a la medicién de la Percepcién y las
Expectativas Ciudadanas

e Los resultados obtenidos de la prueba realizada a finales del afio 2002

e Las pruebas adicionales realizadas entre septiembre y octubre del 2003

e Las diferentes perspectivas presentadas previamente

e Las aportaciones recibidas en los diferentes foros académicos.

Se definieron las variables que a continuacion se listan. Una especificacion del tipo de
dato, los posibles valores y el fraseo necesario para recolectarla se especifica en el

apartado de metodologia.

3.2.1 llustrativas

Todos los estudios de evaluacién e impacto, deben tener un grupo de variables
demograficas e ilustrativas de los grupos de poblacién que se observan (Visauta,
1989).

3.2.1.1 Ciudadano

Desde la perspectiva del Ciudadano y teniendo en cuenta varios estudios relacionados
con el tema de las tecnologias de la informacién (Vesna & Vasja, 2003; Davis &
Venakatesh, 2000; Davis & Venakatesh, 1996; Venakatesh, 2000; Venakatesh &

Brown, 2001), se tomaron las siguientes variables clasicas:
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Tabla 28 Variables ilustrativas del Ciudadano

Variable Descripcién
Modo Canal utilizado para diligenciar la encuesta
Pais Pais de residencia del encuestado
Regién Region de residencia del encuestado
Teléfono Namero telefénico
Edad Edad en afos cumplidos
sexo Sexo
laboral Situacion laboral en la semana actual
zona Ubicacion de la vivienda principal
estrato Es_.tra_to socio econémico en el que esta ubicada la vivienda

principal

e-mail e-mail del encuestado

3.2.1.2 Institucion

Desde la perspectiva institucional y con el objeto de ilustrar los resultados obtenidos y

encuadrar las hipotesis definidas, se plantearon las siguientes variables:

Tabla 29 Variables ilustrativas de la Institucion

Variable Descripcioén
. Se siguen los lineamentos internacionales en materia de Internet
lineamentos
en Impuestos
cont_total Numero total de contribuyentes en los tres (3) ultimos ejercicios

cont_natural

Porcentaje de contribuyentes personas naturales

cont_juridico

Porcentaje de contribuyentes personas juridicas

cont_internet

Porcentaje de contribuyentes que interactuan via electrénica

cont_natural_internet

Porcentaje de contribuyentes personas naturales que interactuan
via electrénica

cont_juridico_internet

Porcentaje de contribuyentes personas juridicas que interactuan
via electrénica

ing_total Ingresos generados en los tres (3) ultimos ejercicios
ing_natural Porcentaje de ingresos generados por personas naturales
ing_juridico Porcentaje de ingresos generados por personas juridicas
ing_internet Porcentaje de ingresos debidos a la interaccion via electrénica

ppto_institucion

Presupuesto total de la institucién en los tres (3) ultimos ejercicios

ppto_proyecto

Presupuesto asignado a los proyectos de pago electrénico de
impuestos

Legislacién existente relacionada con el tema de pago electrénico

legislacion de impuestos
objetivos Objetivos del proyecto de pago electrénico de impuestos
Cronograma general del proyecto de pago electrénico de
cronograma )
impuestos
infraestructura Infraestructura del proyecto de pago electrénico de impuestos
publicidad Publicidad realizada
redisefo Ha permitido el redisefo de procesos internos
innovacion Ha generado elementos innovadores en la organizacion
eval financiera Se ha realizado evaluacion financiera del proyecto
eval_social Se ha realizado evaluacion social del proyecto

75




3.2.1.3 Entorno

Siguiendo los planteamientos definidos por un reciente estudio sobre Gobierno
Electrénico en el ambito latinoamericano (Tesoro & Arrambari, 2002), se definid un
grupo de variables de entorno que permitieron ilustrar los resultados obtenidos y

encuadrar las hipotesis.

Tabla 30 Variables ilustrativas del Entorno

Variable Descripcién
e _gov indice de e-government
idh indice de desarrollo humano
psr Propension a la sociedad en red
ed Equidad distributiva
gci Global competitivnes report
pob Poblacion total
cob_tel Cobertura telefénica
cob_int Cobertura Internet
cos_int Costo promedio de acceso a Internet
pib PIB
3.2.2 Activas

Siguiendo la estructura de constructos que finalmente se asumié como existente en el

modelo se plantearon las siguientes variables:

3.2.2.1 Aptitud

Tabla 31 Variables activas de Aptitud

Variable Descripcién
nivel Maximo nivel educativo alcanzado
area Area de formacion con la cual se identifica
conocimiento Conocimientos de Informatica
PC Tenencia de PC
antigliedad Antigledad en afios del PC
conexion Conexion a Internet
alternativa Conexion alternativa a Internet
velocidad Tipo de conexion

3.2.2.2 Actitud

Tabla 32 Variables activas de Actitud

Variable Descripcion
complicado Percepcioén de Internet complicado
pagos Confianza en pagos electrénicos
nuevo Disposiciéon al uso de innovaciones
problemas Motivos para no tener conexion a Internet
horas Horas semanales en promedio de conexién a Internet
preferencia Metodologia de interaccion preferida para interactuar con la
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Variable Descripcién

Administracion Publica

interés Uso de Internet para interactuar con la Administracion Publica
paginas Cantidad de sitios WEB conocidos de la Administraciéon Publica
Uso continuo de los servicios ofrecidos por la Administracion
uso o ,
Publica via Internet
. Interaccion con la Administracion Publica via Internet para temas
impuestos

de impuestos

3.2.2.3 Confianza

Tabla 33 Variables activas de Confianza

Variable Descripcién
z)e(rr)_ Confidencialidad Confianza en la confidencialidad de los datos cedidos
z)e(rr)_ Autenticabilidad Confianza en el hecho de que me identifiquen correctamente
per__ Confianza con el hecho de que no negaran el envio de
Rechazo . -
exp_ informacion
2)6(; Privacidad Confianza en que no se violara mi privacidad
gi;:;_ Seguridad Confianza en que los procesos son seguros
per__ sy (134 Confianza y Satisfaccion con el hecho de que los resultados
Fiabilidad . ;
exp_ obtenidos son equivalentes
PE_ | consistencia®® C_onflanza y Sahsfaccmn con el hecho de que el proceso
exp_ ejecutado es equivalente

3.2.2.4 Relevancia

Tabla 34 Variables activas de Relevancia

Variable Descripcién

er I ; .
gxp_ Legitimidad Relevancia del responsable de implementar el proyecto

er . . . - e
gxp_ Credibilidad Relevancia de la credibilidad de la Administracion Publica
PeT_ | Facilidad ™ Satisfaccion con la facilidad para encontrar y desarrollar procesos
exp_ que son relevantes
PeT__ | Medida™ Satisfaccion con los procesos por estar adecuados a mis
exp_ necesidades y son relevantes

er C . ., . S .
gxp_ Innovacion'® Satisfaccion con la innovacion implementada y su Relevancia
per_ Integraci(’)nm Satisfaccion con la integracién entre instituciones, dada la
exp_ Relevancia de los procesos implementados

er . . . L
gxp_ Pertinencia'* Satisfaccion porque los procesos que encuentro son relevantes

13 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
135 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
136 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
137 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
138 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
139 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
140 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Satisfaccion
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3.2.2.5 Satisfaccion

Tabla 35 Variables activas de Satisfaccion

Variable Descripcién

per_Servicios Satisfaccion con el servicio recibido en estos sitios WEB

er . . ., ., . .
zxp_ Tiempo Satisfaccion con la reduccion de tiempo obtenida
per . ., ., .
exp_ Costo Satisfaccion con la reduccion de costo obtenida
per . . C . .
exp_ Transparencia Satisfaccion con el incremento de la transparencia
per . . C . . .,
exp_ Formularios Satisfaccion con el acceso existente a la informacion
per . - . L . . -
exp_ Disponibilidad Satisfaccion con la disponibilidad del servicio
per . C : .
exp_ Procesos Satisfaccion con la cantidad de procesos implementados
Pe_ | Fiabilidad™" Confianza y Satisfaccion con el hecho de que los resultados
exp_ obtenidos son equivalentes
PeT__| consistencia® Confianza y Satisfaccion con el hecho de que el proceso
exp_ ejecutado es equivalente
PeT_ | Facilidad™ Satisfaccion con la facilidad para encontrar y desarrollar procesos
exp_ que son relevantes
PeT_ | \Medida™ Satisfaccion con los procesos por estar adecuados a mis
exp_ necesidades y son relevantes

er ., . C . T .
2xp Innovacion'*® Satisfaccion con la innovacién implementada y su Relevancia
per_ .. 146 . L . Ly . . .
exp Integracién Satisfaccion con la integracion entre instituciones

er : . . .
gxp_ Pertinencia™’ Satisfaccion porque los procesos que encuentro son relevantes

3.2.2.6 Percepcion

Tabla 36 Variables activas de Percepcion

Variable Descripcién

Percepcién de la mejora en la relacién con la Administracion

per_Relacion Publica

3.2.2.7 Expectativa

Tabla 37 Variables activas de Expectativa

Variable Descripcion
. Expectativa frente a la mejora en la relacion con la Administracion
exp_Relacion i
- Publica

Principal proceso que desearia realizar con la Administracion

procesos P
Publica

temas Principal area en las que desearia interactuar con la

Administracion Publica

141 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Confianza

142 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Confianza

143 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Relevancia
14 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Relevancia
145 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Relevancia
146 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Relevancia
147 Cumple el doble propésito de permitir medir también la Relevancia
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3.3 Hipdtesis de investigacion

Del proceso preparatorio efectuado, la investigacion bibliografica realizada y las
reuniones con expertos, asi como se ha descrito en los apartados de definicién del
problema de investigacién y de la descripcion de los elementos conceptuales, las

hipétesis de investigacion que se han ido planteando a lo largo del documento se

consolidan en el apartado siguiente:

3.3.1 Modelo

H.1:

H.1.1:

H.1.2:

H.1.3:

H.1.4:

H.1.5:

En el estudio de las TIC en la relaciéon Administracion

Publica-Ciudadano se observan los constructos

independientes Aptitud, Actitud, Satisfaccion, Confianza y

Relevancia y los constructos dependientes Percepcion y

Expectativas, los cuales se ven afectados por un conjunto de

variables ilustrativas

La Aptitud se mide a través de las variables Nivel, Area,
Conocimiento, PC, Antigliedad, Conexion, Alternativa,
Velocidad

La Actitud se mide a través de las variables Complicado,
Pagos, Nuevo, Problemas, Horas, Preferencia, Interés,
Paginas, Uso, Impuestos

La Satisfaccion se mide a través de las variables
per_Tiempo, per_Costo, per_Facilidad, per_Medida,
per_Transparencia, per_lnnovacién, per_Integracion,
per_Pertinencia, per_Formularios, per_Disponibilidad,
per_Procesos, per_Fiabilidad, per_Consistencia,
per_Servicios

La Confianza se mide a través de las variables
per_Confidencialidad, per_Fiabilidad, per_Consistencia,
per_Autenticabilidad, per_Rechazo, per_Privacidad,
per_Seguridad

La Relevancia se mide a través de las variables
per_Legitimidad, per_Credibilidad, per_Facilidad,
per_Medida, per_Transparencia, per_Innovacion,

per_Integracion, per_Pertinencia
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H.1.6: La Percepcion se mide a través de las variables Satisfaccion,
Confianza y Relevancia y esta afectada por la Aptitud y la
Actitud

H.1.7. La Expectativa se mide a traveés de las variables Procesos,
Temas, exp_Confidencialidad, exp_Fiabilidad,
exp_Consistencia, exp_Autenticabilidad, exp_Procesos,
exp_Rechazo, exp_Legitimidad, exp_Privacidad,
exp_Seguridad, exp_Credibilidad, exp_Disponibilidad,
exp_Tiempo, exp_Costo, exp_Facilidad, exp_Medida,
exp_Transparencia, exp_lnnovacion, exp_Integracion,

exp_Pertinencia, exp_Formularios.

La verificacion de las anteriores hipotesis permitira la consolidacion de un
modelo de evaluacion de Percepciones y Expectativas como el que se

describe en la siguiente ilustracion.

e — -
Demografia | Satisfaccion »  Percepcion
o -
Entorno
» Expectativa
Institucion
................................ i
: Actitud —

’ Constructos Dependientes ‘

Variables Ilustrativas

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 7 Modelo de Medicidn de la Percepcion y las Expectativas
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Se espera verificar que los constructos dependientes son la Percepcion y la
Expectativa, las cuales dependen de los constructos independientes Actitud, Aptitud,
Confianza, Relevancia y Satisfaccion. Como resultado de la verificacion se espera

obtener los coeficientes de correlacidon entre los diferentes constructos.

Adicionalmente existen variables ilustrativas en el ambito de las instituciones, de los

Ciudadanos y del entorno que permitiran definir clusters de comportamiento.

3.3.2 Percepciones

Verificado el modelo propuesto de medicion de Percepciones y Expectativas, se
plantea un ejercicio de verificacion de resultados para el caso colombiano y el
peruano, a partir de los datos recolectados, con lo cual se plantean las siguientes

hipotesis de comportamiento de las Percepciones:

H.2.1: Existe una mayor Confianza con los servicios
electrénicos que con los servicios prestados a través de
medios tradicionales por la Administracion Publica

H.2.1.1: Se considera que la informacion transmitida ha
permanecido confidencial

H.2.1.2: Se considera que no se ha violado mi privacidad

H.2.1.3: Se considera que el proceso ejecutado ha sido seguro

H.2.1.4: Se considera que el resultado obtenido ha sido
equivalente al obtenido con medios tradicionales

H.2.1.5: Se considera que el proceso ejecutado ha sido

equivalente al ejecutado con medios tradicionales

H.2.2: Los servicios electrénicos implementados por la
Administracion Publica son los relevantes

H.2.2.1: Se considera que el proceso ejecutado ha tenido un claro
responsable

H.2.2.2: Se considera que se ha incrementado la credibilidad de la
Administracion Publica

H.2.2.3: Se considera que ha habido mayor facilidad para ejecutar
los procesos

H.2.2.4: Se considera que se ha fomentado la innovacion en la

Administraciéon Publica
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H.2.2.5:

H.2.3:

H.2.3.1:

H.2.3.2:

H.2.3.3:

H.2.3.4:

H.2.3.5:

H.2.3.6:

Se considera que se ha fomentado la integracién entre

instituciones de la Administracion Publica

Existe una mayor Satisfaccion con los servicios
electronicos que con los servicios prestados a traves de
medios tradicionales por la Administracion Publica

Se considera que los servicios ofrecidos por la
Administracién Publica via Internet son excelentes

Se considera que ha habido una reduccion en el tiempo
necesario para ejecutar tramites cuando se realizan via
electronica

Se considera que ha habido una reduccién en el costo de
los tramites cuando se realizan via electrénica

Se considera que se ha incrementado la transparencia de
la Administracion Publica

Se considera que he podido acceder a mas informacion
que con medios tradicionales

Se considera que he tenido disponibilidad de la

Administraciéon Publica 24 horas, 7 dias a la semana.

3.3.3 Expectativas

Verificado el modelo propuesto de medicion de Percepciones y Expectativas, se

plantea un ejercicio de verificacion de resultados para el caso colombiano y el

peruano, a partir de los datos recolectados, con lo cual se plantean las siguientes

hipétesis de comportamiento de las Expectativas:

H.3.1:

H.3.2:

H.3.3:
H.3.4:
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El sistema de interaccion con la Administracion Publica mas deseado
es a través de medios electronicos

El proceso mas deseado es la realizacion de tramites

El area de mayor interés es empleo

El beneficio mas esperado por los Ciudadanos es la reduccion de

costos.



4 METODOLOGIA

Teniendo en cuenta que los fendmenos sociales, entre ellos la relacion Administracion
Publica-Ciudadano, existen en la mente y también en el mundo objetivo (Miles &
Huberman, 1994), se inicié un estudio cualitativo que aport6é los elementos basicos
para realizar una etapa posterior de investigacion cuantitativa, exploratoria. Se
volvieron a emplear métodos cualitativos para ordenar los descubrimientos efectuados
(Pérez, 1998) y se finalizdé con una verificacion con base en un proceso cuantitativo
confirmatorio. Como puede observarse, los paradigmas cualitativo y cuantitativo; se
usaron conjuntamente dependiendo de las situaciones que se presentaban en la
investigacion (Cook & Reichardt, 1986) y por lo tanto el proceso descrito en este
documento, se puede considerar como ejecutado por un positivista logico que

reconoce y trata de disminuir las limitaciones de este enfoque.

Para el caso particular trabajado, la investigacion fue descriptiva en una primera etapa,
que posteriormente permitié realizar una serie de inferencias que la encuadraron en la

condicion de analitica (Martinez, 2000).

Las variables recogidas en el desarrollo de la investigacion adquirieron de manera
acumulativa diferentes caracteristicas (Cornell University, 2001), iniciando por la
condicion de descriptivas, por cuanto la investigacion fue disefiada para describir lo
que ocurre en la relaciéon Administracion Publica-Ciudadano desde la perspectiva de
las TIC.

Adicionalmente, cumplieron con la condicidon de relacionales debido a que el estudio
analizé la relacién entre una serie de variables explicativas desde la perspectiva
tecnolégica y comportamental y el impacto que éstas tienen en la relacidon

Administracién Publica-Ciudadano como variable explicada.

Finalmente, y sobre la base del comentario previo, las variables fueron causales, ya
que la investigacion buscé determinar la condicion de causalidad entre las TIC y la

relacion Administracion Publica-Ciudadano.

Parafraseando al Dr. Xavier Mendoza en su tesis Doctoral (Mendoza, 1999), esta
investigacion tiene dos (2) -caracteristicas principales, por una parte es
multidisciplinaria, al tener que evaluar la perspectiva de las TIC, que proviene de la

vertiente de las ciencias exactas, y la perspectiva de la Gestion Publica, que proviene
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de la vertiente de las ciencias sociales. Lo anterior implico la participacion, entre otros,
de profesionales de formaciones disimiles como son sociélogos, politdlogos, gestores
publicos y de empresa, abogados, ingenieros y matematicos con particular formacion

en el area estadistica.

La segunda de las caracteristicas es la de comparabilidad, al tener en cuenta la
posibilidad de obtener conclusiones al respecto de dos (2) paises latinoamericanos

diferentes.

4.1 Instrumentos de recoleccion

El Centro para la tecnologia en el gobierno de la Universidad de Albany (Cook, 2001)
plantea que existe una amplia variedad de metodologias para contactar con el
Ciudadano con diferentes niveles de confiabilidad. Se puede partir desde un rapido e
informal cuestionario distribuido en un centro comercial o colocado en una WEB que
invita, solo a aquellos que lo desean, a expresar opiniones'®. Llegando al estudio de
investigacion formal que genera resultados estadisticamente significativos a los “focus
group” cuidadosamente definidos que describen de manera mas confiable, que es lo

que el Ciudadano desea'.

También se pueden realizar mediante encuestas nacionales, entrevistas a
profundidad, mediante el denominado analisis de contenido o los estudios de panel
(Polino, Fazio, & Vaccarezza, 2003). Lo que se ha de tener en cuenta es que no
existen métodos perfectos de recoleccion de informacion en procesos de investigacion
de fendmenos sociales y que lo importante es poder identificar el balance entre los

diferentes factores que afectan la investigacion (Frankfort & Nachmias, 1996).

411 Ciudadana

Con base en varios autores (CAIBI, 2000a; Foddy, 1995; Oppenheim & Chisnall, 1966;
Aldridge & Levine, 2003; Saris, Gallhofer, Veld, & Corten, 2003; Hudler & Richter,
2001; Visauta, 1989; Alvarez, Cuesta, Diaz, Jimenez, & Paz, 1997; Rutman &
Wholey, 1980; Pérez, 1998; Datta, Walsh, & Terrell, 2002; United Nations Statistics
Division, 2000; Solomon, 2001; Gonzalez, 1990; Crawford, Couper, & Lamias, 2001;
Sheehan, 2001; MacElroy, 1999; Coomber, 1997; Lozar & Vehovaer, 2002; Couper,

148 Método de bajo costo y bajo esfuerzo para obtener una retroalimentacion
1% Que implica una inversién mayor
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2002; Spizziri, 2000; Leeuw, 2002) y debido a que la informacién que se requeria era
de indole estadistica, el instrumento de recoleccién propuesto fue la encuesta
entendida como un procedimiento para obtener datos especificos de una situacion

determinada, recurriendo a informantes que estan directamente relacionados con ella.

De acuerdo con estudios adelantados por la Universidad de Amsterdam (Saris et al.,
2003), existen una serie de elementos claves en el proceso de recoleccién de
informacién dentro de una investigacién. El primero de ellos tiene que ver con la
posicion de las preguntas dentro del cuestionario, el segundo es el modo de
recoleccion y el tercero es la forma de presentaciéon de las preguntas y finalmente el

idioma en el que se presenta el cuestionario.

El orden dispuesto en el cuestionario responde a tres (3) principios fundamentales

(Dillman, 2000; Schuman & Preser S, 1981):

1. Evitar efecto de una pregunta sobre otra posterior

2. Evitar la disposicion aleatoria de las preguntas

3. Iniciar con el tépico principal (para obtener la cooperacion, aunque algunos autores
abogan por colocarlo no al principio para aprovechar la curva de aprendizaje del

entrevistado y asi obtener mejores respuestas).

En cuestionarios de medicion de Percepcion, los item normalmente estan ordenados
de manera aleatoria, sin conexién entre ellos, con el objeto de evitar los efectos de
orden. Sin embargo, esto genera la sensacion, al entrevistado, de que el entrevistador
no presta atencion a sus respuestas, lo que puede producir que se obtengan
respuestas aceptables pero no 6ptimas (Krosnick, 1991). Algunos autores plantean la
problematica denominada “efecto de orden” o también la denominada “efecto ancla” o
“efecto arrastre”, sin embargo, se consideré6 mas relevante lograr las respuestas
Optimas por parte del entrevistado. Por este motivo y de acuerdo con los
planteamientos de varios especialistas en el tema (Foddy, 1995; Saris et al., 2003) se
optd por colocar las preguntas de acuerdo con su pertenencia a alguno de los
constructos evaluados y se optd por incluir una pregunta directa respecto al tépico

principal de la investigacion (Aldridge & Levine, 2003).
Si se observa la forma de las preguntas, se pueden encontrar tres (3) tipos diferentes,

cuya mezcla se ha utilizado siguiendo un clasico en la teoria de disefio de

cuestionarios (Oppenheim & Chisnall, 1966):

85



1. Preguntas de medicién de actitudes mediante escalas de Likert de cinco (5)"°

puntos para los item subjetivos o latentes
Preguntas cerradas de seleccion multiple para los item objetivos
Preguntas cerradas, con la oportunidad de responder cualquier cosa en la opcion

“Otros” motivo por el cual se considera abierta.

En relacién con el segundo aspecto, después de una cuidadosa evaluacién teorico
practica de las diferentes metodologias existentes y aplicables™ y manteniendo el
parametro de eficiencia (Saris et al., 2003), se decidid usar un sistema mixto de
recoleccion que incluyé un proceso telefénico complementado con un proceso via
WEB, que no tiene implicaciones en la variabilidad de las respuestas obtenidas y si

mejora los porcentajes de respuesta.

Finalmente, para el caso latinoamericano y en particular los dos (2) paises de la
muestra no se tuvo el problema del idioma y las pruebas reiterativas e incrementales

que se ejecutaron permitieron validar el fraseo del cuestionario.

4.1.1.1 Pruebas

Teniendo en cuenta que en el ambito académico es necesaria la verificacion previa de
la calidad de las preguntas de una encuesta, desde finales del afio 2002, se realizaron
varias pruebas. En particular, entre octubre y noviembre del 2002, se realizé una en la
que después de evaluar las ventajas y desventajas de diferentes metodologias de
recolecciéon de datos'?, asi como factores administrativos y de recursos, los
porcentajes de respuesta, la calidad de los datos y las opciones de control de calidad
existentes, se concluyé en el us6 de una encuesta basada en WEB como método de

recoleccion.

En la mencionada prueba, se realizd una capacitacién electrénica con los

responsables en las universidades'®. Con un conjunto inicial de datos de prueba se

1% Aunque en términos generales se recomiendan escalas de siete (7) o més puntos (Alvarez et al., 1997), para el caso
latinoamericano es tedricamente factible usar cinco puntos de acuerdo con el Departamento Nacional de Estadisticas — DANE, de
Colombia (Granados, 2002). Igual respuesta se obtiene al revisar la metodologia utilizada por latinobarémetro en sus encuestas
(Lagos, 2001)

13! Entrevista con papel y lépiz (Paper And Pencil Interview PAPI por sus siglas en ingles). Entrevista telefonica tradicional y
asistida por ordenador (Computer Aided Telephonic Interview - CATI por sus siglas en ingles), Cuestionarios por correo,
Entrevista Personal Asistida por Ordenador (Computer Aided Personal Interview - CAPI por sus siglas en ingles), Entrevistas
Autoadministradas Asistidas por Ordenador (Computer Aided Self Interview - CASI por sus siglas en ingles).

12 Se evaluaron las encuestas (telefonicas, correo, personales, electronicas), las entrevistas (estructuradas, a profundidad,
semiestructuradas) y los focus group

'3 En la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota — Colombia se conté con el apoyo del Director de la Especializacion en
Sistemas Gerenciales en Ingenieria, en ese momento el Dr. Humberto Fernandez Faccini hfernand@javercol.javeriana.edu.co (25
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refind el formulario. Posteriormente se envid via e-mail una encuesta auto-explicativa
desarrollada en Visual Basic a los estudiantes elegidos para capturar datos en
ACCES™*. Adicionalmente se generé una URL'® donde era posible contestar el
cuestionario en linea. Finalmente, el diligenciamiento se realizé entre los meses de

octubre y diciembre del 2002.

Los resultados de la prueba se discutieron en varios foros académicos'® y de dicha
revision surgieron modificaciones en la formulacion de algunas preguntas, la
eliminacion de otras que resultaba redundantes y la adicion de varias requeridas para
completar el entorno necesario en la investigaciéon. Este procedimiento se continué
con varios procesos de depuracion de la herramienta de recoleccion. Que finalmente

se probo en los meses de septiembre y octubre del 2003.

Siguiendo los planteamientos de la National Sciences Foundation (Stevens, 1992),
estas ultimas pruebas se realizaron sobre un grupo de control de diez (10) personas

en tres (3) ocasiones'’.

En cada uno de estos ciclos de evaluacion, y de acuerdo con
los lineamientos del Federal Committee on Statistics Methodology (Gonzalez, 1990),
se revisaron los siguientes elementos:
e Tiempo requerido por los participantes para:

o Aprender a manejar la herramienta

o Manejar la herramienta
e Tasa de errores

¢ Nivel subjetivo de Satisfaccion.

Para el disefio del cuestionario a ser aplicado al Ciudadano se tomaron ejemplos de

158

formularios electrénicos °, entre los que se cuenta el utilizado en el proyecto europeo

de septiembre, 2002). En la Universidad de los Andes de Bogota — Colombia se contd con el apoyo del Decano de la Facultad de
Administracion de Empresas, en ese momento el Dr. Jorge Herndn Cardenas Santamaria jorge.cardenas@adm.uniandes.edu.co
(30 de septiembre, 2002). En la Universidad Externado de Colombia se contd con el apoyo del Director de la Maestria en
Administracion de Empresas — MBA, en ese momento el Dr. Luis Fernando Restrepo Puerta lrestrep@uexternado.edu.co (20 de
septiembre, 2002). En la Fundacion Universitaria Politécnico Grancolombiano se contd con el apoyo de la Directora de la
Escuela de Postgrados, en ese momento la Dra. Claudia Michelsen Uribe cmichelsen@poligran.edu.co (24 de septiembre, 2002)

13 Administrador de Bases de Datos relacional que viene incorporado dentro de la suite MS Office

155 Unified Resource Location; Direccion Unica de las paginas en la World Wide Web, en este caso era
http://dsi.esade.edu/dcardona/fomulario-prueba (15 de noviembre, 2002)

1% Ya nombrados en una nota previa. Ademas se encuentra publicado electrénicamente en el portal para el Desarrollo del Banco
Mundial http://www.developmentgateway.org/download/220032/Diego_Cardona.doc (10 de julio, 2004)

137 Los resultados especificos de estas pruebas se podran consultar en el anexo respectivo

138 http://www.norfolkgov.com/publicworks/inetsurvey.htm (4 de agosto, 2003), http:/www.clydehill.org/survey _form.html (4 de
agosto, 2003), http://www.dentoncounty.com/egov.htm (4 de agosto, 2003), http://www.ci.mercer-
island.wa.us/Files/citizen%20survey.pdf (4 de agosto, 2003), http://www.mrsc.org/subjects/infoserv/surveys.aspx#citizen (4 de
agosto, 2003), http://www.ci.kent.wa.us/Police/CitizenSurvey.htm (4 de agosto, 2003),
http://www.clallam.net/CustomerSurvey/survey.html (4 de agosto, 2003), http://www.ci.kirkland.wa.us/depart/pw/solidwaste-
survey.htm (4 de agosto, 2003), http://www.pan.ci.seattle.wa.us/pansurvey/ (4 de agosto, 2003),
http://www.vbgov.com/surveys/vbgovsurvey.asp (4 de agosto, 2003), http://www.ci.renton.wa.us/fis/egov.htm (4 de agosto,
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de evaluacion de los servicios electrénicos (Hudler & Richter, 2001), el utilizado el
caso norteamericano para medir las Expectativas Ciudadanas (Clark, 2003) y los
estudios realizados por el banco mundial para cuantificacién de los beneficios del

Gobierno Electronico ™.

En este proceso de disefo, se busco verificar los siguientes parametros basicos

(Garcia, 2002):

o Validez: ajustarse la realidad

e Confiabilidad: lograr resultados semejantes aplicando las mismas preguntas
respecto a los mismo fendbmenos

e Comparabilidad: agregar la informacién en categorias para identificar analogias o
diferencias

e Adaptabilidad: adecuarse a los recursos existentes.

En términos generales se puede observar que la primera aproximacion al cuestionario
tuvo la siguiente estructura genérica:

e Datos de control

e Presentacion

e Instrucciones

e Solicitud de cooperacion

e Preguntas

e Cierre

¢ Observaciones del encuestado

e Observaciones del encuestador.

Como se puede observar en el anexo respectivo, el formulario WEB y telefonico

finalmente utilizado mantuvo la mencionada estructura.

A continuacion se describen todas las variables solicitadas, especificando el tipo de

variable y los posibles valores.

2003), Adicionalmente se consultaron diferentes herramientas de trabajo: http:/www.msweb.com (5 de junio, 2003),
http://www.nestar.org (3 de marzo, 2003), http://ilses.gamma.rug.nl (3 de marzo, 2003)

1% Se pueden consultar en linea en http://www1.worldbank.org/publicsector/bnpp/egovupdate.htm (15 de julio, 2004) en
particular los formularios utilizados en el estudio de Payment kiosks in Kerala,
http://www 1.worldbank.org/publicsector/bnpp/Customers.doc (10 de julio, 2004)
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Tabla 38 Descripcion de variables de la encuesta

Variable

Descripcién

Tipo

Posibles respuestas

Modo'®°

Modo de recoleccién

Entero

. WEB

. Telefénica

Pais'®’

Pais de residencia del encuestado

Entero

. Colombia

N|=[=2]|O

. Peru

Region'®

Region de residencia del encuestado

Entero

1. Bogota, Cali y Medellin

2. Costa

3. Zona Andina

Colombia

4. Antiguos Territorios
Nacionales

1. Lima

2. Costa

Peru

3. Sierra

4. Selva

Teléfono'®

Numero telefénico

Texto

Edad'®

Edad en afios cumplidos

Entero

[18,97]

Sexo

Sexo

Entero

. Mujer

. Hombre

Laboral'®

Situacion laboral en la semana actual

Entero

. Desempleado

Trabajador

. Estudiante

. Trabajador - Estudiante

0
1

1

2.
3
4
5

. Trabajador familiar sin

remuneracion

6.

Jubilado - Pensionista

98. Otra

Zona

Ubicacion de la vivienda principal

Entero

. Urbano

. Rural

Estrato'®®

Estrato socio econdmico en el que esta
ubicada la vivienda principal

Entero

. Bajo-Bajo

. Bajo

. Medio-Bajo

. Medio

. Medio-Alto

A WOWIN|~O|~|O

. Alto

1% Clasifica la informacion de acuerdo con la metodologia de recoleccion utilizada de tal forma que permite controlar consistencia,
coherencia y calidad de los datos a través de las diferentes fuentes

16

investigacion al nivel de Pais
12 Clasifica la informacién de acuerdo con la dimension de analisis geografica definida en el apartado especifico del problema de
investigacion al nivel de Region

! Clasifica la informacién de acuerdo con la dimensién de anélisis geografica definida en el apartado especifico del problema de

19 Variable de control para verificar la region a partir del codigo de area y de esta manera cumplir con los conglomerados definidos

1 Fija el pardmetro de inclusién y exclusion especificado en la definicion del tamafio de muestra. Adicionalmente tiene en cuenta la
existencia de los codigos “98. Otros” y “99. NS/NR/NA” (No sabe, No responde, No aplica)

19 Clasificacion - Ocupacion: La ocupacion de los empleados ha sido adaptada del Codigo de Ocupaciones (International Standard
Classification of Occupations ISCO-88) de acuerdo con los lineamientos definidos por el CELADE, y el ILO y asumidas por el
DANE en Colombia y el INEI en Pera

1% De acuerdo con los planteamientos de la Ley la Ley 732 de 2002 que obliga al Departamento de Planeacién Nacional de
Colombia - DNP a Publicar la metodologia, la cual se puede consultar en linea en

http://www.dane.gov.co/inf_est/estratificacion.htm (19 de mayo, 2004)
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Variable Descripcién Tipo Posibles respuestas
6. Alto-Alto
e-mail e-mail del encuestado Texto
Complicado Nivel de complicacion de Internet Entero |Likert [1-5]
Pagos Confianza en pagos electrénicos Entero |Likert [1-5]
Nuevo Disposicion al uso de innovaciones Entero |Likert [1-5]
1. Desinterés personal
2. Falta de informacion
Problemas'®’ Motivos para no tener conexion a Internet  [Entero (3. Falta de dispositivos
4. Costos (Infraestructura y tarifa)
98. Otros
Horas ' Horas semanales en promedio de conexién Entero [[0,112]
a Internet
1. Personalmente
2. Via correo tradicional
3. Via teléfono fijo
. 169 Metodologia de interaccion preferida para . ]
Preferencia interactuar con la Administracion Publica Entero 14. Via telefono celular
5. Via WEB - email - Internet
6. Via TV Digital
98. Otros
. Uso de Internet para interactuar con la 0.No
Interés o . o Entero
Administracién Publica 1. Si
Paginas Cantidad de sitios WEB conocidos de la Entero
9 Administracion Publica
Uso continuo de los servicios ofrecidos por .
Uso la Administracion Publica via Internet Entero |Likert [1-5]
Interaccién con la Administracién Publica 0. No
Impuestos ; ; Entero
via Internet para temas de impuestos 1.Si
0. Ninguno
1. Primaria
2. Secundaria
Nivel' Maximo nivel educativo alcanzado Entero
3. Técnica
4. Universitaria
5. Postgrado
Area'” Area de formacién con la cual se identifica |Entero 1. Fisica, Materiales y Ciencias

de la tierra

2. Quimica

16

2002a)

7 De acuerdo con los planteamientos sobre penetracion de Internet en Colombia (Arteta, 2002b) y Perti (Bustamante, 2002; INEI,

18 Cero (0) horas para aquellos que no tienen Internet ni conexion alterna y maximo diez y seis (16) horas al dia
1% De acuerdo con los planteamientos sobre penetracion de Internet en Colombia (Arteta, 2002b) y Pertt (Bustamante, 2002; INEI,
2002a), asi como los estudios sobre servicios publicos electronicos desarrollados por la Unioén Europea (Kerschot & Pote, 2001;

Kerschot & Wauters, 2002)

1" De acuerdo con los lineamientos metodolégicos del Centro Latinoamericano de Demografia CELADE y el Bureau de Censos de
los Estados Unidos, que adicionalmente se verifica en las encuestas adelantadas por el DANE en Colombia y el INE en Perti

'"! De acuerdo con la nomenclatura internacional para los campos de la ciencia y la tecnologia de la UNESCO (UNESCO, 1997) y
su adecuacion segtin el Consejo de Universidades de Espafia (ANEP, 2002)
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Variable

Descripcién

Tipo

Posibles respuestas

3. Recursos naturales

4. Salud

5. Ingenieria

6. Matematicas y TIC

7. Derecho, economia y sociales

Conocimiento

Conocimientos de Informatica

Entero

Likert [1-5]

PC

Tenencia de PC

Entero

0. No

1. Si

Antigliiedad

Antigliedad en afios del PC

Entero

[0,10]

Conexion

Conexion a Internet

Entero

0. No

1. Si

Alternativa

Conexion alternativa a Internet

Entero

0. No

1. Si

Velocidad'"

Tipo de conexién

Entero

1. Linea telefénica conmutada o
RDSI

2. Linea ADSL o Cable

98. Otras

99. NS/NR

Procesos '’

Principal proceso que desearia realizar con
la Administracion Publica

Entero

1. Consultar o enviar informacién

2. Solicitar servicios

3. Realizar registros

4. Realizar tramites

5. Participar en procesos
democraticos

98. Otros

Temas'™

Principal area en las que desearia
interactuar con la Administracion Publica

Entero

. Salud

. Educacion

. Cultura

. Impuestos

. Empleo

. Vehiculos /Transporte

. Seguridad

O IN[O|O | W|IN|[—-

. Recreacion /Turismo

9. Emergencias

10. Servicios publicos

98. Otros

per_Servicios

Percepcién de Satisfaccion con el servicio
recibido en estos sitios WEB

Entero

Likert [1-5]

1”2 De acuerdo con los planteamientos sobre penetracion de Internet en Colombia (Arteta, 2002b) y Pertt (Bustamante, 2002; INEI,
2002a), asi como los estudios sobre servicios publicos electronicos desarrollados por la Unioén Europea (Kerschot & Pote, 2001;

Kerschot & Wauters, 2002)

17 Seglin las grandes areas de valoracion definidas por la Unién Europea (Kerschot & Pote, 2001; Kerschot & Wauters, 2002) y
estudios norteamericanos (Clark, 2002; Clark, 2003)
1" Segun las grandes areas de valoracion definidas por la Unién Europea (Kerschot & Pote, 2001; Kerschot & Wauters, 2002) y
estudios norteamericanos (Clark, 2002; Clark, 2003)
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Variable Descripcién Tipo Posibles respuestas
. Percepcién de la mejora en la relacién con .

per_Relacion la Administracion Publica Entero |Likert [1-5]

per_Confidencialidad Conﬁanzq en la confidencialidad de los Entero |Likert [1-5]
datos cedidos
Confianza y Satisfaccion con el hecho de

per_Fiabilidad que los resultados obtenidos son Entero |Likert [1-5]
equivalentes

per_Consistencia Confianza y Sat|§faCC|on con el hecho de Entero |Likert [1-5]
que el proceso ejecutado es equivalente

per_Autenticabilidad |C°nfianza en el hecho de que me Entero |Likert [1-5]
identifiquen correctamente

per_Procesos _Sat|sfac0|on con la cantidad de procesos Entero |Likert [1-5]
implementados

per_Rechazo Confla’nza con el hegho de que no negaran Entero |Likert [1-5]
el envio de informacion

per_Legitimidad Relevancia del responsable de implementar Entero |Likert [1-5]
el proyecto

per_Privacidad Cc_mfla!nza en que no se violara mi Entero |Likert [1-5]
privacidad

per_Seguridad Confianza en que los procesos son seguros |[Entero [Likert [1-5]

. Relevancia de la credibilidad de la .

per_Credibilidad Administracion Publica Entero |Likert [1-5]

per_Disponibilidad Sahgf@cmon con la disponibilidad del Entero |Likert [1-5]
servicio

per_Tiempo Sat|sf_aCC|on con la reduccién de tiempo Entero |Likert [1-5]
obtenida

per_Costo Satlsf_acmon con la reduccion de costo Entero |Likert [1-5]
obtenida

per_Facilidad Satisfaccion con la facilidad para encontrar Entero |Likert [1-5]
y desarrollar procesos que son relevantes
Satisfaccion con los procesos por estar

per_Medida adecuados a mis necesidades y son Entero |Likert [1-5]
relevantes

per_Transparencia Satlsfacmon_ con el incremento de la Entero |Likert [1-5]
transparencia

per_Innovacion _Satlsfacmon con la inhovacion Entero |Likert [1-5]
implementada y su Relevancia

per_Integracion _Satl_sfapclon con la integracion entre Entero |Likert [1-5]
instituciones

per_Pertinencia Satisfaccion porque los procesos que Entero |Likert [1-5]
encuentro son relevantes

per_Formularios _Satlsfacqlpn con el acceso existente a la Entero |Likert [1-5]
informacion

exp_Confidencialidad [25S60 de confidencialidad de los datos g yyo | ikert [1-5]
cedidos

exp_Fiabilidad Deseo de_ unos resultados equivalentes con Entero |Likert [1-5]
los obtenidos normalmente

exp_Consistencia Deseq de un proceso ejecutado equivalente Entero |Likert [1-5]
al realizado normalmente

exp_Autenticabilidad |Deseo de una identificacion correcta Entero |Likert [1-5]

exp_Procesos Deseo de mas procesos implementados Entero |Likert [1-5]

exp_Rechazo Deseo d_e,la no-negacion del envio de Entero |Likert [1-5]
informacion

exp_Legitimidad Deseo de la existencia de un claro Entero |Likert [1-5]

responsable de implementar el proyecto
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Variable Descripcién Tipo Posibles respuestas
exp_Privacidad Deseo de la no-violacién de la privacidad  |Entero |Likert [1-5]
exp_Seguridad Deseo de procesos seguros Entero |Likert [1-5]

e Deseo de un incremento de la credibilidad .
exp_Credibilidad de la Administracion Publica Entero |Likert [1-5]
exp_Disponibilidad  [283€0 de méaxima disponibilidad del Entero |Likert [1-5]

servicio
exp_Tiempo Deseq de una reduccion de tiempo Entero |Likert [1-5]
obtenida
exp_Costo Deseo de una reduccién de costo obtenida |Entero |Likert [1-5]
exp_Facilidad Deseo de encontrar y desarrollar facilmente Entero |Likert [1-5]
procesos que sean relevantes
exp_Medida Deseq de procesos adecuados a mis Entero |Likert [1-5]
necesidades
exp_Transparencia Deseo de un incremento de la Entero |Likert [1-5]
transparencia
exp_Innovacion Deseo de innovacion Entero |Likert [1-5]
exp_Integracion Deseo de integracion entre instituciones Entero |Likert [1-5]
exp_Pertinencia Deseo de encontrar procesos relevantes Entero |Likert [1-5]
exp_Formularios Deseo de mayor acceso a la informacion  |Entero |Likert [1-5]
exp_Relacion Expectatwq f_rente a la mejora en la relacion Entero |Likert [1-5]
con la Administracién Publica
Cuando una pregunta tiene la opcion 98.
98. Otros Otros, se tiene un campo de texto libre para Texto

digitar la informacion que se considere
relevante

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado y siguiendo las recomendaciones para incrementar la calidad de las

respuestas de la encuesta, se redujo al maximo la no-respuesta mediante el uso de

una aplicacion informatica que forzaba las respuestas y adicionalmente se reviso

cuidadosamente el fraseo de cada una de las preguntas en los diferentes ciclos de

prueba.

Ademas de la verificacion del nivel de consistencia de la encuesta a través del calculo

del Alpha de Cronbach'”, se utilizé el software de control de calidad Survey Quality

Predictor — SQP ver 1.0 desarrollado por la Universidad de Amsterdam (Saris et al.,

2003), obteniendo los siguientes resultados para las diferentes preguntas.

175 En las pruebas realizadas en los meses de septiembre y octubre del 2003 dio un valor de 0,6576
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Tabla 39 Calidad de la encuesta

Fraseo'’® Validez ﬁicl’i'g;ac" Calidad
1 JI1 ¢ Cual es su teléfono? 72,2% [87,9% [63,5%
2 |I.2 ¢ Cual es su pais de residencia habitual? 73,3% [78,1% |57,2%
3 [.2.1 |;En que zona del pais reside? 95,5% (73,4% [70,1%
4 |13 ¢ Cual es su edad en afios cumplidos? 94,2% [78,5% (73,9%
5 [.4 ¢ Cudl es su sexo? 86,3% (82,8% [71,5%
6 |I.5 ¢ Cudl es su maximo nivel educativo alcanzado? 75,9% (96,7% [73,4%
7 |I.6 ¢ Cual es su actual situacion laboral? 72,0% [78,7% 56,7%
8 |I.7 _Prlnc_lpalmente, ¢ Con cual area del conocimiento se 95.5% [73.4% [70.1%
identifica?
9 |.8 ¢ En qué zona se encuentra su vivienda habitual? 70,1% [78,1% |54,8%
10 1.9 g,_E_n qué estr.ato socioecondmico esta clasificada su 78.7% 186.5% 168,1%
vivienda habitual?
11 |I1.1 Identl_ﬂque su grado de conformlc_lad con la siguiente frase. 96.2% [90.0% |86,6%
Considero que Internet es complicado
12 |II.2  |ldentifique su grado de conformidad con la siguiente frase. o o o
Considero que tengo buenos conocimientos de informatica 79,2% [70,5% 155,9%
13 1.3  |ldentifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que el sistema de pagos electrénicos es 95,5% (73,4% [70,1%
confiable
14 |4  |ldentifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando algo innovador en tecnologia sale |71,4% (75,8% 54,2%
al mercado, se debe usar inmediatamente
15 |IL5  |; Tiene computador en su vivienda habitual? 78,9% 88,9% (70,2%
16 11.5.1 AprlOX|madamente, ¢ Hace cuantos arios tiene el PC mas 81.8% (98.5% [80,6%
reciente?
17 |Il.6  |; Tiene conexidn a Internet en su vivienda habitual? 87,6% [99,9% (87,4%
18 [I1.6.1 |Principalmente, ¢Por qué motivo? 78,4% [99,2% [77,8%
19 1.6.2 |; Tiene otra posibilidad de conexion? 93,3% [72,8% (67,9%
20 [I1.6.3 |;Qué tipo de conexion a Internet usa? 86,0% [97,5% [83,8%
21 [11.6.4 |Aproximadamente en promedio semanal, ¢ Cuantas horas 96.6% [93,1% [90,0%
permanece conectado a Internet?
22 [ll.1.1 |En la siguiente pregunta seleccione una unica opcion; la
que mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la 93,8% [79,4% (74,5%
Administracion Publica, ¢ En qué area lo desearia hacer?
23 [lll.1.2 |En la siguiente pregunta seleccione una unica opcion; la
que mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la o o o
Administracion Publica, ¢ Qué es lo que mas desearia 74,5% [95,2% 71,0%
hacer?
24 11.1.3 |En la siguiente pregunta seleccione una unica opcion; la
que mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la 88,1% [78,7% (69,4%
Administraciéon Publica, 5 Como preferiria hacerlo?
25 [Ill.2  |iHa .u§ado servicios via Internet para interactuar con la 76.7% [74.6% |57,2%
Administracion Puablica?
26 [Ill.2.1 |Aproximadamente,  Cuantas paginas Internet de la o o o
Administracién Publica conoce? 80,8% [95,3% |77,0%
27 11.2.2 |ldentifique su grado de conformidad con la siguiente frase. 78.1% (94.9% [74.1%

Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion

176 Este fraseo es el definitivo y fue el resultado del ciclo de pruebas realizado entre los meses de septiembre y octubre del 2003,

ademas de los comentarios recibidos por el “pool” de pruebas, se tuvieron en cuenta las recomendaciones asociadas al programa

Survey Quality Predictor (Saris et al., 2003)
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Fraseo'’®

Validez

Confia-
bilidad

Calidad

Publica via Internet se deben usar continuamente

28

.2.3

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet son excelentes

86,1%

96,0%

82,7%

29

.2.4

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet han mejorado mi relacion con la
Administracion Publica

74,1%

88,8%

65,8%

30

.2.5

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria tener una excelente relacion

74,5%

95,2%

71,0%

31

111.2.6

¢, Ha usado estos servicios en temas de impuestos?

94,7%

87,7%

83,1%

32

V.1

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Puablica via Internet la informacion
transmitida ha permanecido confidencial

78,5%

76,8%

60,3%

33

V.2

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet el resultado obtenido
ha sido equivalente al obtenido con medios tradicionales

73,2%

95,5%

69,9%

34

V.3

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet el proceso ejecutado
ha sido equivalente al ejecutado con medios tradicionales

75,3%

75,3%

56,7%

35

V.4

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet la Administracion
Publica me ha identificado correctamente

72,3%

71,0%

51,4%

36

V.5

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet he podido realizar mas
tramites completos que con medios tradicionales

79,1%

84,2%

66,6%

37

V.6

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet la Administracion
Publica no ha negado la recepcién de informacién que he
enviado

95,0%

98,2%

93,3%

38

V.7

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet el proceso ejecutado
ha tenido un claro responsable

86,4%

88,0%

76,1%

39

V.8

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet no se ha violado mi
privacidad

80,6%

74,3%

59,9%

40

V.9

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet el proceso ejecutado
ha sido seguro

96,9%

70,0%

67,8%

41

V.10

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet se ha incrementado la
credibilidad de la Administracién Pudblica

83,0%

77,2%

64,1%

42

V.11

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet he tenido disponibilidad

de la Administracion Publica 24 horas, 7 dias a la semana

89,0%

71,6%

63,8%
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Fraseo'’®

Validez

Confia-
bilidad

Calidad

43

V.12

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet ha habido reduccion en
el tiempo dedicado a mi relacién con la Administracién
Publica

87,3%

91,5%

79,9%

44

V.13

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet ha habido ahorro en los
costos asociados a los procesos

97,2%

89,4%

86,9%

45

V.14

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet ha habido mayor
facilidad para ejecutar los procesos

86,1%

71,0%

61,1%

46

V.15

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracién Publica via Internet he encontrado
procesos de acuerdo con mis necesidades

95,8%

77,7%

74,5%

47

V.16

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet se ha incrementado la
transparencia de la Administraciéon Publica

73,2%

97,6%

71,4%

48

V.17

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet se ha fomentado la
innovacion en la Administracion Publica

84,7%

97,2%

82,3%

49

V.18

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet se ha fomentado la
integracion entre instituciones de la Administracion Publica

91,2%

77,2%

70,4%

50

V.19

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet los procesos que he
encontrado han sido los mas relevantes

71,1%

83,6%

59,4%

51

V.20

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la
Administracion Publica via Internet he podido acceder a
mas informacion que con medios tradicionales

94,5%

90,1%

85,1%

52

V.1

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que la informacion transmitida
permaneciera confidencial

90,3%

83,5%

75,4%

53

V.2

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que el resultado obtenido fuera
equivalente al obtenido con medios tradicionales

88,6%

81,7%

72,4%

54

V.3

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que el proceso ejecutado fuera
equivalente al ejecutado con medios tradicionales

94,7%

95,1%

90,0%

55

V.4

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que la Administracion Publica me
identificara correctamente

71,9%

99,7%

71,7%

56

V.5

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que pudiera realizar mas procesos

completos que con medios tradicionales

79,1%

95,8%

75,8%
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57

V.6

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que la Administracién Publica no
negara la recepcion de informacion que he enviado

73,1%

98,3%

71,9%

58

V.7

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que existiera un claro responsable del
proceso que desearia ejecutar

78,6%

84,3%

66,3%

59

V.8

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que no se violara mi privacidad

82,5%

86,3%

71,2%

60

V.9

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que el proceso ejecutado fuera seguro

81,8%

75,9%

62,0%

61

V.10

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que se incrementara la credibilidad de
la Administracion Publica

71,1%

99,8%

70,9%

62

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que la disponibilidad de la
Administracion Publica fuera de 24 horas, 7 dias a la
semana

86,5%

70,2%

60,8%

63

V.12

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que existiera reduccion en el tiempo
dedicado a mi relacion con la Administracion Publica

92,6%

77,9%

72,1%

64

V.13

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que existiera ahorro en los costos
asociados a los procesos

83,4%

71,8%

59,9%

65

V.14

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que existiera mayor facilidad para
ejecutar los procesos

83,6%

71,2%

59,5%

66

V.15

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que pudiera encontrar procesos de
acuerdo con mis necesidades

83,3%

72,7%

60,6%

67

V.16

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que se incrementara la transparencia
de la Administracion Publica

82,4%

77,9%

64,2%

68

V.17

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que se fomentara la innovacion en la
Administracion Publica

94,3%

96,5%

91,0%

69

V.18

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que se fomentara la integracion entre
instituciones de la Administracion Publica

81,9%

72,0%

58,9%

70

V.19

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via
Internet, esperaria que los procesos que se pudieran
ejecutar fueran los mas relevantes

90,3%

88,4%

79,8%

71

V.20

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.

En caso de interactuar con la Administracion Publica via

85,2%

87,8%

74,8%
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Fraseo'’® Validez gﬁi'g;ac" Calidad

Internet, esperaria que pudiera acceder a mas informacion
que con medios tradicionales

Total 83,5% (84,7% (70,8%

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados usando SQP ver 1.0 sobre las

pruebas realizadas en los meses de septiembre y octubre del 2003.
4.1.1.2 Propuesta final

En los anexos, se encuentra la aplicacién desarrollada en Visual Basic que alimenta
datos sobre una estructura en ACCES y que corresponde a un desarrollo incremental,
en el cual se lograron incorporar muchas de las observaciones recibidas en los
diferentes foros académicos en los que se participd, como por ejemplo desarrollar una
perspectiva cualitativa a la par que la cuantitativa, incorporar variables de entorno,
ampliar el espectro de investigacion de las Percepciones a las Expectativas y

comparar los resultados obtenidos en el entorno peruano y colombiano.

Adicionalmente, en la siguiente URL es factible acceder a la version WEB del

formulario. http://dsi.esade.edu/dcardona/formulario-Ciudadano, al cual su ultimo

acceso fue el 10 de agosto del 2004.
4.1.2 Institucional

Para la recoleccion de la informacion desde la perspectiva institucional, se realizd un
estudio en profundidad del Plan Estratégico disefiado por la instituciéon en el apartado
en el que se hacia énfasis en el papel predominante de las TIC. El analisis de dicho
plan estuvo acompafiado de la revisidén de los presupuestos de la institucion. Ademas
de la informacion estadistica y de segunda fuente que se requirié desde la perspectiva
institucional, también fue necesaria la recoleccion de informacion cualitativa obtenida a
partir de entrevistas entendidas como un método de investigacion cientifica, que utiliza
un proceso de comunicacion verbal para recoger informaciéon en relacién con una
determinada finalidad (Visauta, 1989).

Por lo que hace referencia a las entrevistas personales, la modalidad utilizada fue la
entrevista en profundidad con el director de la instituciéon responsable de la recoleccion
de los impuestos y con el responsable del proyecto de Administracion Electrénica en

dicha institucion'”’.

177 http://www.directiva02.gov.co/principal.asp?flag | =directorio&flag2=A &banner=2 (27 de julio, 2002) y http://www.sunat.gob.pe
(18 de agosto, 2003)
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Las entrevistas en profundidad, permitido obtener informacién detallada de los
programas objeto de la evaluacién y dieron una visién de conjunto del funcionamiento
de las instituciones responsables de la recolecciéon de los impuestos, identificando las
motivaciones, Percepciones y experiencias de los responsables de la implementacion
de las iniciativas objeto de estudio. Es decir, permitieron averiguar cuales eran sus
modelos mentales cognitivos y qué aspectos determinaban sus modelos mentales
normativos. Por eso, de las diferentes clases de entrevista en profundidad, se opt6 por
la entrevista abierta semi dirigida que garantizaba flexibilidad a la hora de aclarar y
responder preguntas y adaptarse mas facilmente a circunstancias concretas (Gasco,
2003). Asi, en funcion de los resultados del analisis de contenido, se preparé una lista
de cuestiones a tratar con el entrevistado sin seguir un orden determinado, siendo él

quien guiaba la conversacién e introducia los temas.

En los anexos, se encuentra la aplicacién desarrollada en Visual Basic que alimenta

datos sobre una estructura en ACCES.

Adicionalmente, en la siguiente URL es factible acceder a la version WEB del
formulario. http://dsi.esade.edu/dcardona/formulario-institucion al cual su ultimo acceso
fue el 10 de agosto del 2004.

Para los datos adicionales asociados a los presupuestos, planes estratégicos
institucionales y datos de contexto, se adoptdé una metodologia basada en formularios
(Alamango et al., 2000). El formulario se elaboré de tal manera que redujera al minimo
el tiempo necesario para diligenciarlo, o que obligé a un compromiso con el tipo de
informacién recolectada. Si bien el formulario se disefid para recolectar informacion
cualitativa y cuantitativa, su concepcidén se prestd mas para un analisis cuantitativo,

con todas las limitaciones que conlleva ese tipo de analisis.

En los anexos, se encuentra la aplicacién desarrollada en Visual Basic que alimenta

datos sobre una estructura en ACCES.

Adicionalmente, en la siguiente URL es factible acceder a la version WEB del
formulario. http://dsi.esade.edu/dcardona/formulario-contexto al cual su ultimo acceso
fue el 10 de agosto del 2004.
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4.2 La muestra

4.2.1 Institucional

Teniendo en cuenta la justificacion realizada en la focalizacion y en la definicion del
problema, la seleccion de la muestra se realiz6 segun un muestreo de seleccion
intencional (Visauta, 1989) y por lo tanto las instituciones elegidas fueron las

siguientes:

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN - Colombia

Direccion: Carrera 8 # 6-64 piso 6

Teléfono: 571 3333036

Ciudad: Bogota — Colombia

URL: http://www.dian.gov.co

Director: Mario Alejandro Aranguren Rincén

marangurenr@dian.gov.co

Oficina Servicios informaticos: Esperanza Sanchez Pérez

esanchezp@dian.gov.co

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria — SUNAT - Peru

Direccion: Av. Garcilazo de la Vega N° 1472
Teléfono: 577 315-3300

Ciudad: Lima — Peru

URL: www.sunat.gob.pe
Superintendente Nacional de Nahil Liliana Hirsh Carrillo
Administracion Tributaria nhirsh@sunat.gob.pe

Intendente Nacional de Sistemas Carlos Roberto Drago Llanos

de Informacion cdrago@sunat.gob.pe

4.2.2 Ciudadana

Para la muestra Ciudadana, y después de discutirlo con los expertos ya mencionados
en diversas ocasiones, se determind que el universo objeto del estudio correspondia a
las personas naturales que tiene necesidad de interactuar con la Administracion
Publica para realizar tramites relacionados con impuestos y que podrian hacerlo a

través del uso de las TIC.
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Sobre este marco, los criterios de inclusion y exclusion para la muestra fueron:

e Edad, ya que los mayores de dieciocho (18) afios son los que legalmente tiene
posibilidad de interactuar con la Administracion Publica para adelantar tramites
relacionados con impuestos

e Con conexion teleféonica y/o acceso a Internet, ya que uno de los elementos
claves de la investigacion es la posibilidad de interactuar con la Administracion

Publica haciendo uso de las TIC.

Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacién y las premisas fundamentales, se
opté por una muestra probabilistica, estratificada, por conglomerados con igual

probabilidad de seleccion'’®.

También se tuvo en cuenta que el tamafio muestral debia ser un balance entre el
presupuesto, el tiempo y el nivel esperado de agregacion de la informacion
(Contrandriopoulos, 1991). En los anteriores términos el tamafo muestral para cada

uno de los paises fue de 463 personas'’® (Fernandez, 2001).

El calculo se planted bajo el supuesto de poblacion infinita, teniendo en cuenta que el
tamafio muestral necesario es muy reducido en relacion con el tamarfio de la poblacién
(inferior al 5%) (Universidad de Malaga, 2001). Por otro lado, teniendo en cuenta que
se requieren por lo menos veinte (20) observaciones por variable predictora y en el
caso de esta investigacion se estan manejando cinco (5) constructos independientes,
se requieren como minimo cien (100) observaciones, las cuales estan cubiertas por el
tamafo muestral obtenido (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999). Adicionalmente,

se recomienda que la muestra a utilizar en aplicaciones de analisis multivariante sea

178 Probabilistica: Significa que cada unidad del universo de estudio tiene una probabilidad de seleccién conocida y superior a cero.
Este tipo de muestra permite establecer anticipadamente la precision deseada en los resultados principales y calcular la precision
observada en todos los resultados obtenidos

Estratificada: Para la estratificacion y seleccion de la muestra, se opto por la clasificacion definida por el Departamento Nacional de
Planeacion en 6 estratos socioecondmicos - http://www.dnp.gov.co/03_PROD/PUBLIC/SP_DS.HTM#5 (27 de julio, 2002). Cada
Ciudadano vive en un estrato socioecondmico, que conoce gracias a los recibos de servicios publicos y el pago de impuestos

Conglomerados: Se definiran conglomerados que en primera instancia correspondan a sectores geograficos estandar para estudios
estadisticos y posteriormente se elegiran los elementos de la muestra

2 —~ A

Z,*P*q

eZ

n: tamafio de la muestra

Z,. Coeficiente de la distribucion normal estandar para una significancia definida. Para el caso se fij6 en 1,64 equivalente a una
significancia(a) 95%

P n = Para el caso de poblaciones infinitas como el estudiado (Hair et al., 1999)

P :valor aproximado del pardmetro que se esta estimando. Por principio de indiferencia y teniendo en cuenta que no se cuenta con

informacion especifica sobre los parametros a medir, se asume que es el 50%

g=0-p)

e: La precision del estudio. Para el caso se ha fijado en 3,853%
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superior a las cien (100) observaciones y nunca inferior a las cincuenta (50) (Hair et

al., 1999). Finalmente, el tamafio de muestra, se pude considerar “grande”'®°

y por lo
tanto cualquier calculo se puede realizar indistintamente asumiendo una distribucién

normal o una t-student.

A continuacion se observa la distribucién por conglomerados de la muestra para los

dos (2) paises elegidos para la investigacion.

4.2.2.1 Colombia

Poblacion™®’ 43'817.348
Poblacién mayor de 18 afios'®? 58,74%
Conexién Telefonica'® 22.2%
Conexion Internet'®* 2.1%

Siguiendo el disefio de la Encuesta Nacional de Hogares del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica-DANE-, y para asegurar la representatividad, se

ha adelantado la encuesta en los siguientes conglomerados geograficos.

Tabla 40 Tamano de la muestra — Colombia

Zona N % n e
Bogota - Cali -Medellin 9.780 38,0% 177 57%
Costa 8.725 33,9% 156| 6,0%
Zona andina 5.791 22,5% 104| 7,4%
Antiguos territorios 1.467 5,7% 26| 14,8%
Total 25.738 100,0% 463 | 3,853%

N: Poblacién mayor de 18 afios de la zona en miles de personas
%: Poblacién relativa de la zona

n: Tamario de la muestra

e: Precision esperada

Fuente: Elaboracién propia sobre datos del DANE (DANE, 2002)

4.2.2.2 Peru
Poblacion'®® 27°148.101
Poblacién mayor de 18 afios'® 67,76%

1% Se presume un tamafio de muestra n = 30 como limite entre tamafio grande y pequefio, dada la equivalencia existente entre los
estadisticos calculados con una distribucion normal estandar y una distribucion t-student con 29 grados de libertad (Mendenhall,
1978):238,293

18! Datos de proyeccion para el 2003, contrastados entre (CEPAL/CELADE - Division de Poblacién, 2000) y (DANE, 2002)

182 Datos de proyeccion para el 2003, contrastados entre (CEPAL/CELADE - Division de Poblacién, 2000) y (DANE, 2002)

'3 Datos de proyeccion para el 2003, incluye conexion por linea fija y por linea celular. Datos contrastados entre (ITU, 2003a),
(CAIBI, 2000b) y (Kirkman, Sachs, Schwab, & Cornelius, 2002b)

1% Datos de proyeccion para el 2003 contrastados entre (ITU, 2003a), (CAIBI, 2000b) y (Kirkman et al., 2002b)

'% Datos de proyeccién para el 2003 contrastados entre (CEPAL/CELADE - Division de Poblacién, 2000) y (INEI, 2002c)

1% Datos contrastados entre (CEPAL/CELADE - Divisién de Poblacion, 2000) y (INEI, 2002c)
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Conexion Telefonica'®

Conexion Internet'®®

11.5%
4.5%

Siguiendo el disefio de la Encuesta Nacional de Hogares del Instituto Nacional de

Estadistica —INE-(INEI, 2002b), y para asegurar la representatividad, se ha adelantado

la encuesta en los siguientes conglomerados geograficos.

Tabla 41 Tamafo de la muestra — Peru

Zona N % e
Lima 4.823 26,2% 123 6,8%
Costa (Norte, centro, sur) 4.033 21,9% 101 7,5%
Sierra (Norte, centro, sur) 7.576 41,2% 190 5,5%
Selva 1.964 10,7% 49 10,8%
Total 18.396 100,0% 463 3,853%

N: Poblacién mayor de 18 afios de la zona en miles de personas
%: Poblacion relativa de la zona

n: Tamafio de la muestra

e: Precision esperada

Fuente: Elaboracion propia sobre datos del INEI (INEI, 2002c)

4.3 Procedimiento de recoleccion

El trabajo de investigacion se inicid con una revision bibliografica exhaustiva del
Estado actual del tema (Cardona, 2003) que, con una perspectiva cualitativa, permitié
corroborar las Percepciones iniciales de la investigacion y definir las variables a

recolectar.

Posteriormente se realizaron las entrevistas a profundidad y de manera paralela, se
realiz la recoleccidon de las encuestas a través de una metodologia mixta que incluy6

llamada telefénica y complemento a través de WEB.

4.3.1 Entrevistas

Las entrevistas con los responsables institucionales del tramite de pago electronico de

impuestos se realizaron en las siguientes fechas:

187 Datos de proyeccion para el 2003, incluye conexion por linea fija y por linea celular. Datos contrastados entre (ITU, 2003b),
(CAIBI, 2000c) y (Kirkman et al., 2002b)
'8 Datos de proyeccion para el 2003 contrastados entre (ITU, 2003a), (CAIBI, 2000b) y (Kirkman et al., 2002b)
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4.3.1.1 Colombia

Tabla 42 Entrevistas Colombia

Cargo Entrevistado Institucién Fecha
Director Mario Alejandro DIAN 3 de marzo, 2004
Aranguren Rincon
Oficina Servicios Esperanza Sanchez | DIAN 10 de marzo, 2004
informéaticos Pérez 5 de julio, 2004
4.3.1.2 Peru

Tabla 43 Entrevistas Peru

Cargo Entrevistado Institucién Fecha
Superintendente Nahil Liliana Hirsh SUNAT 24 de octubre, 2003
Nacional Carrillo
Intendente Nacional Carlos Roberto Drago | SUNAT 24 de octubre, 2003
de Sistemas de Llanos 25 de febrero, 2004
Informacion

4.3.2 Encuestas

El procedimiento general de recoleccién fue el siguiente:

Se ejecutd un proceso de llamada telefénica sobre la base de datos que mas
adelante se especifica, durante un periodo de seis (6) semanas en las franjas
horarias de 8:00 AM a 12:00 M y de 2:00 PM a 6:00 PM

De manera paralela y sobre la base de datos que mas adelante se especifica,
durante el mismo periodo, se hizo el envio de un correo electrénico' a todos los
integrantes de estas bases de datos invitandolos a diligenciar el formulario que se
encontraba en la WEB'®

Durante las mismas seis (6) semanas, se controlé quienes habian ingresado a
diligenciar el formulario para enviar, semanalmente, un recordatorio via correo
electrénico para que diligenciaran el formulario

Transcurridas las seis (6) semanas se detuvo el proceso de llamada telefénica y el

tamano de muestra se complemento con la informacion recogida via WEB.

En el capitulo de resultados se pueden observar los porcentajes finales de cobertura,

las tasas de respuesta y los tamanos finales de muestra con su respectiva

estratificacion y pertenencia a conglomerados.

1% Copia del contenido de la invitacién puede consultarse en el anexo respectivo
1% La direccion definitiva del formulario fue http://dsi.esade.edu/dcardona/formulario-ciuddano (10 de agosto, 2004)
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4.3.2.1 Colombia

Apoyo Institucional

Infraestructura

Base de datos

Capacitacién

Aplicacién
Control Calidad

4.3.2.2 Peru

Apoyo Institucional

Infraestructura

Base de datos

Capacitacién

Universidad Externado de Colombia

Hardware: Un (1) PC estandar

Software: Desarrollado por el investigador usando Visual Basic
y alimentado las estructuras de datos en ACCES
Comunicaciones: acceso a través del conmutador telefénico
de la Universidad

Recurso Humano: Un (1) estudiante de ultimo afo de
licenciatura en practica empresarial

DIAN'™" — DataTiempo'®

Realizada directamente por el investigador el 1 de marzo de
2004

Entre el 1 de marzo y el 9 de abril de 2004

Realizada directamente por el investigador mediante correo

electrénico, entre el 12 y el 16 de abril de 2004.

Escuela de Administracion de Negocios para Egresados —
ESAN

Hardware: Un (1) PC estandar

Software: Desarrollado por el investigador usando Visual Basic
y alimentado las estructuras de datos en ACCES
Comunicaciones: acceso a través del conmutador telefénico
de la Universidad

Recurso Humano: Un (1) estudiante de ultimo afio de
licenciatura en practica empresarial en la Direccion Adjunta del
Programa Doctoral ESAN-ESADE

Se utilizé Discado Digital Aleatorio sobre la base del listin
telefonico (Shutter & Graffenreid, 2000)

Realizada directamente por el investigador el 23 de febrero de
2004

! Corresponde a la base de datos del piloto de Ciudadanos participando dentro del proyecto MUISCA

http://www.dian.gov.co/content/sobredian/muisca/resumenmuisca.pdf (20 de octubre, 2004)

192 De acuerdo con la revista Portafolio http://www.portafolio.com.co/port_secc_online/porta_tecn_online/octubre/ARTICULO-
WEB-NOTA_INTERIOR_PORTA-18265578.html (13 de abril, 2003) la base de datos del DataTiempo es “el reservorio mas

completo de correos electronicos de usuarios del pais”. La misma informacion la corrobora la Asociacion Colombiana de
Ingenieros de Sistemas http://www.acis.org.co/index.php?id=214&no_cache=1&tx_eeblog[pointer]=0&tx_eeblog[showUid]=39

(25 de mayo, 2003)
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Entre el 23 de febrero y el 2 de abril de 2004

Realizada directamente por el investigador mediante correo

Aplicacién
Control Calidad

electrénico, entre el 5y el 9 de abril de 2004.

Con el planteamiento operativo descrito, se lograron los tres (3) componentes de la
buena investigacion: pertinencia, método y tecnologia (Contrandriopoulos, 1991). La
pertinencia se justificé en el apartado especifico de este documento, el método se
fundamenté en las teorias de investigacion descritas y que adicionalmente estuvieron
soportadas por las herramientas que ofrece la tecnologia actual para el procesamiento

y analisis de datos.

4.4 Procesamiento de la informacion

4.4.1 Control de calidad

Con el fin de controlar la calidad de la informacion recolectada y de acuerdo con los
estandares internacionales, se realizd un re-llamado al 10%'® de los encuestados
para verificar la informacién a través de una encuesta de cobertura que se aplicé via

correo electrénico posteriormente a la terminacion del proceso de encuestas.

El subconjunto de variables utilizadas en la encuesta de cobertura para la

identificaciéon del encuestado fue el siguiente:

Tabla 44 Variables de identificacion en la encuesta de cobertura

Variable Descripcién
Pais Pais de residencia del encuestado
Region Region de residencia del encuestado
Teléfono Numero telefénico
Edad Edad en afos cumplidos
Sexo Sexo
Laboral Situacion laboral en la semana actual
Zona Ubicacién de la vivienda principal
Estrato Estrato socio econdmico en el que esta
ubicada la vivienda principal
Nivel Maximo nivel educativo alcanzado
Area Area de formacién con la cual se identifica

1% De acuerdo con las recomendaciones del Census Bureau — Department of Commerce — United States
http://www.census.gov/prod/3/98pubs/catalo98.pdf (2 de octubre, 2003), el Departamentos Administrativo Nacional de
Estadisticas — DANE de Colombia http://www.dane.gov.co/metodologia/digitacion.pdf (10 de noviembre, 2002) y del Centro
Latinoamericano de Demografia — CELADE http://www.eclac.cl/cgi-
bin/getProd.asp?xml=/redatam/noticias/paginas/7/8107/P8107.xml&xsl=/redatam/tpl/,
(4 de diciembre, 2002) tasas aceptables de rellamado pueden iniciar en el 7,5%

18f.xsl&base=/redatam/tpl/top-bottom.xsl
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El subconjunto de variables utilizadas en la encuesta de cobertura para la verificacion

de los resultados fue el siguiente:

Tabla 45 Variables de verificacion en la encuesta de cobertura

Variable Descripcién
Complicado Nivel de complicacion de Internet
Pagos Confianza en pagos electréonicos
PC Tenencia de PC
Conexién Conexion a Internet
Problemas Motivos para no tener conexion a Internet
Alternativa Conexion alternativa a Internet
Horas Horas semanales en promedio de
conexion a Internet
. Uso de Internet para interactuar con la
Interés e e e
Administracion Publica
per_Servicios Percepcién de Satisfaccion con el servicio
recibido en estos sitios WEB
per_Relacion Percepcion de la mejora en la relacién con
la Administracion Publica

Hay que tener en cuenta que el hecho de utilizar metodologias CASIC'** aseguré que
no existirian problemas de datos perdidos ni inconsistentes. Adicionalmente, estas
metodologias evitaron la intervencion humana en el tratamiento de la informacion,
previniendo posibles errores debidos a los flujos generados por las preguntas y
obviando la necesidad de la digitacion o re-digitacion de encuestas, los datos

obtenidos se pueden consulta en el apartado de resultados (Tabla 49, Tabla 50).

El control de calidad de la informacién se realizé teniendo en cuenta las siguientes

consideraciones (CAIBI, 2000a):

o Hipétesis. Verificar que los valores de las variables se acogen a las necesidades
definidas por las hipétesis

o Consistencia. Establecer pruebas de consistencia interna en el conjunto de los
datos que se obtienen como resultado de la investigacion, y también consistencia
con otros antecedentes disponibles

o Representatividad. Evaluar la representatividad de los datos a partir de la muestra
elegida

e Sesgos. Eliminar posibles sesgos en el registro de la informacion.

1% Computer Assisted Survey Information Collection por sus siglas en inglés, Recoleccion de informacion mediante encuestas
asistidas por ordenador
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4.4.2 Analisis estadistico

Con las hipétesis planteadas, el modelo definido, la herramienta de recoleccion
disefiada el procedimiento de recoleccion implementado se obtienen los datos

necesarios.

Para realizar la prueba de las hipdtesis planteadas, con base en los datos
recolectados, se utilizaran los conceptos de analisis estadisticos multivariantes, por lo
tanto hay que hacer un analisis de los casos atipicos, comparandolos con el resto de
variables y observando el comportamiento por graficos bi-variantes, con lo cual se
espera concluir sobre la necesidad de su inclusién o exclusion en el grupo final de

datos.

Adicionalmente se verificara el supuesto de tener suficientes casos para las variables
analizadas'®, con correlaciones grandes'®. Se aplicara la prueba de Barlett para
corroborar la aplicabilidad del procedimiento, se evaluara la MSA'® para ver si es
suficiente para el grupo de variables y para cada una de ellas observadas
independientemente y se verificard que en la matriz de correlaciones parciales como

matriz de anti-imagenes, existan pocos valores grandes'®.

También se revisaran los supuestos multivariantes de normalidad para las variables
métricas. Para el analisis de normalidad, se utilizara una revisién grafica de las
distribuciones de frecuencia de las variables y su aproximacion grafica a la distribucion
normal, de otro lado, se encuentran las denominadas pruebas estadisticas de
normalidad, entre las que se pueden contar, el estadistico de Kurtosis'® y de
Skwenes®®, o las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y la de Shapiro-Wilks. Estas
ultimas calculan el nivel de significancia para la diferencia frente a una distribucion
normal. Sin embargo, estas pruebas tienen variabilidad en su validez, motivo por el
cual solo seran usados los estadisticos de Kurtosis y Skwenes junto con los métodos
graficos (Hair et al., 1999).

1 Que la relacion casos:variables sea superior a 20:1

1% Que mas del 80% de la muestra tenga correlaciones superiores a 0,25

7 Medida de Adecuacion Muestral o Measures of Sampling Adequacy — MSA por sus siglas en inglés
1% Una significancia del 10% para valores superiores a 0.3

N Ku;t:szs ~2.6
yA

N Skweenes _
o

N

1
2

2,6
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Para el caso de las variables binomiales, cabe recordar que la distribucion de este tipo
de variables se puede aproximar a una distribucion normal®®' cuando se tiene una
probabilidad de éxito en el fendbmeno observado cercana a 50% y mejora la
aproximacién al incrementarse el tamafio de muestra (Mendenhall, 1978). Vale la
pena aclarar que aunque la normalidad es un supuesto basico para la aplicacion de
metodologias de analisis estadistico, los efectos negativos de su incumplimiento
disminuyen al aumentar el tamafo de la muestra (Hair et al., 1999).

Se volvera a aplicar una prueba Alpha de Cronbach®*

, para confirmar que si da por
encima de 0.65, el grado de fiabilidad respecto a las variables se puede considerar

aceptable (Brown, 2002; Hair et al., 1999).

En esta etapa inicial de verificacion de los supuestos multivariantes se revisara la
homocedasticidad mediante graficas bi-variantes entre las posibles combinaciones de
las variables métricas, se revisaran las linealidades entre las variables y la variabilidad
de las variables ordinales medidas con escala de Likert de cinco (5) puntos, para

verificar que se pueden considerar como métricas.

Para probar la existencia de los constructos propuestos en el modelo (H.1) se utilizara

|203

analisis factorial™”, mediante Componentes Principales como técnica confirmatoria

(Batista & Martinez, 1989) segun el tipo R (Hair et al., 1999) con rotacién ortogonal
verificando que los constructos endégenos resultantes tengan comunalidades altas®®*

y que expliquen un alto porcentaje de las variables latentes®®.

Durante la ejecucién de las pruebas en los meses de octubre y noviembre del 2002

(Cardona, 2002c) se verificé que si las variables ordinales medidas con escala de

"o =np(l=p)yp=np

Donde:
n: tamafio de la muestra
p: probabilidad de éxito en la observacion del evento

N*r
202 oy = I —
1+(N=1)*r
Donde

O : Alpha de Cronbach
N: Numero de item

7" : Correlacién promedio Inter.-item entre item

23 Consiste en resumir la informacion original en la minima cantidad de factores, o identificar las dimensiones que reflejan que es lo
que las variables comparten en comun (Sanchez, 1984)

2% Ninguna comunalidad esta por debajo de 0,7

25 Varianza total explicada superior al 75%
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Likert se podian asumir como variables métricas, entonces no existia diferencia con un
analisis para variables categéricas, por lo tanto se descarta realizar este tipo de

procedimiento.

Como resultado del trabajo descrito previamente, se espera obtener los coeficientes
de correlacion entre los diferentes constructos del modelo, con lo cual sera factible
tener una combinatoria lineal de las variables medidas para categorizar la Percepcién

y la Expectativa Ciudadanas.

Con las hipédtesis sobre el modelo verificadas (H.1), se plantea un ejercicio de
caracterizacion de las Percepciones y Expectativas Ciudadanas para el caso
colombiano y el peruano a través de dos (2) aproximaciones estadisticas.

206 Para ello se

La primera de las aproximaciones es mediante un analisis de cluster
aplicara un analisis con metodologia K-means, para lograr las clases mas
homogéneas posibles. Finalmente, los clases se caracterizaran usando diferencias de

medias de las variables ilustrativas entre grupos.

La segunda de las aproximaciones sera mediante aplicacién de ANOVA? con el
objeto de verificar las tendencias de los Ciudadanos expresadas en las hipotesis sobre
Percepciones (H.2) y sobre Expectativas (H.3) creando Intervalos de Confianza para la

media de todas las variables y constructos relevantes.

Con base en el procedimiento anterior aplicado a los resultados obtenidos, se

planteara la discusion, el analisis y las conclusiones.

26 Consiste en agrupar individuos segiin sus caracteristicas, de tal manera que los individuos de un mismo conglomerado son
parecidos (homogeneidad interna), mientras que las caracteristicas de cada uno de los conglomerados son diferentes
(heterogeneidad externa) (Hair et al., 1999)

27 Analisis de Varianza Univariante, o Univariate Analysis Of Variance — ANOVA por sus siglas en inglés. Que corresponde a una
técnica estadistica para determinar con base en una variable dependiente, si varias muestras provienen de la misma poblacion. Si
la base son multiples variables dependientes, entonces se denomina Analisis de Varianza Multivariante o Multivariate Analysis Of
Variance MANOV A

110



5 RESULTADOS

5.1 Descriptivos
5.1.1 Operativo
5.1.1.1 Tasa de respuesta

La tasa de respuesta clasificada

graficos siguientes:

Web
69,5 %

por canal utilizado se puede observar en los

100%— —~

70% - 184 399

O Registros Perdidos
[ Registros Obtenidos

Perd Colombia Total

Grafico 1 Tasa de Respuesta Web

La tasa de repuesta total fue de 36,3 %.

Telefonica
36,3 %

Registros Perdidos
Registros Obtenidos

Grafico 2 Tasa de Respuesta Telefénica

A continuacién se podra observar el resultado del proceso de recoleccion efectuado

por medio de encuesta via WEB y que son la base para los graficos previos.

Tabla 46 Tasa de respuesta Web

Peru Colombia| Total
Registros Obtenidos 85 142 597
Registros Obtenidos Completos 69 120 189
Registros Obtenidos Incompletos 16 22 38
Registros Perdidos 184 215 399
Correos enviados 269 357 626
Tasa de respuesta 31,6% 39,8% 36,3%

A continuacién se podra observar el resultado del proceso de recoleccion efectuado

por medio de encuesta telefénica y que son la base para los graficos previos.
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Tabla 47 Tasa de respuesta telefénica

Peru Colombia| Total
Registros Obtenidos 409 428 837
Registros Perdidos 266 102 368
Llamadas Efectuadas 675 530 1205
Tasa de respuesta 60,6% 80,8% 69,5%
Tiempo disponible [min_enc]*®® 13.824 13.824|  27.648
Tiempo promedio [min_enc/encuestal] 33,8 32,3 33,0

5.1.1.2 Comportamiento multicanal

A continuacién se podra observar el comportamiento acumulado semana a semana

del proceso de recoleccién clasificado segun el tipo de canal utilizado.
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Grafico 4 Acumulado Web

A continuacién se podran observar los datos semanales del proceso de recoleccion

efectuado y que son la base para los graficos previos.

Tabla 48 Comportamiento multicanal

Telefénica Web Total
Peru Colombia Peru Colombia
Semana | Semanal | Acumulado | Semanal | Acumulado | Semanal | Acumulado | Semanal | Acumulado | Semanal | Acumulado
1 104 104 85 85 35 35 45 45 269 269
2 135 239 150 235 25 60 25 70 335 604
3 75 314 47 282 10 70 15 85 147 751
4 40 354 30 312 15 85 25 110 110 861
5 30 384 98 410 0 85 18 128 146 1007
6 25 409 18 428 0 85 14 142 57| 1064

28 E] tiempo disponible se calcula sobre la base de seis (6) semanas de trabajo, de cada semana se trabajan seis (6) dias, de
lunes a sabado, en las franjas horarias especificadas que implican una jornada de 8 horas diarias, asumiendo una
productividad o eficiencia del 80%. (6 semanas * 6 dias/semana * 8 horas/dia * 60 min/hora * 80%)
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5.1.1.3 Estructura final de la muestra

Como se explicd en el apartado metodoldgico, al finalizar la sexta semana de
recoleccion por via telefénica se utilizaron los datos obtenidos via Web para
completar la muestra definida. A continuacién se describe la muestra finalmente

obtenida especificando el canal de procedencia del dato.

Tabla 49 Estructura final de la muestra

Peru Colombia

Region WEB Telefénica Total WEB Telefénica Total

Absoluto| Relativo [Absoluto| Relativo [Absoluto| Relativo [Absoluto| Relativo [Absoluto| Relativo [Absoluto| Relativo
1 19(35,19% 104|25,43% 123|26,57% 25|71,43% 152|35,51% 177|38,23%
2 12|22,22% 89|21,76% 101]21,81% 9125,71% 147|34,35% 156|33,69%
3 21|38,89% 169/41,32% 190/41,04% 0] 0,00% 104|24,30% 104|22,46%
4 2| 3,70% 47/11,49% 4910,58% 1 2,86% 25| 5,84% 26| 5,62%
Total 54 409 463 35 428 463

Las regiones corresponden, por cada pais, a las definidas en la Tabla 38.
5.1.1.4 Encuesta de cobertura

Una vez terminado el proceso de recoleccion, se realizé un proceso de verificacion
de calidad de esta actividad mediante una encuesta de cobertura que se describid
en el apartado de metodologia. Los resultados generales obtenidos fueron los

siguientes:

Tabla 50 Respuesta encuesta cobertura

Peru Colombia Total
Muestra esperada 46 46 92
Contactos efectuados 45 63 108
Identificacion del encuestado 35 46 81
Tasa de identificacion 77,8% 73,0% 75,0%
Verificacion de los datos 81,1% 81,8% 81,5%

Al nivel de cada una de las variables de verificacién utilizadas, los resultados

obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 51 Coincidencia en variables de verificacion

Variable Peru Colombia Total
Complicado 77,1% 81,4% 79,5%
Pagos 82,9% 86,0% 84,6%
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Variable Peru Colombia Total
PC 100,0% 100,0% 100,0%
Conexién 94,3% 95,3% 94,9%
Problemas 77,1% 74,4% 75,6%
Alternativa 94,3% 95,3% 94,9%
Horas 38,2% 38,1% 38,2%
Interés 100,0% 100,0% 100,0%
Per_Servicios 65,7% 69,8% 67,9%
Per_Relacion 80,0% 76,7% 78,2%
Verificacion de los datos 81,1% 81,8% 81,5%

De acuerdo con los estandares internacionales®, el porcentaje de verificacion de
datos y la tasa de identificaciéon aseguran que el proceso de recoleccidon de datos
se realiz6 con una alta calidad. Se observa que las variables con mas bajas
puntuaciones de verificacion corresponden a aquellas relacionadas con la medicion
de aspectos subjetivos (Per_Relacién, Per_Servicios, Complicado) solamente una
variable subjetiva obtuvo una tasa alta de verificacion (Pagos). Por otro lado, las

variables que median elementos objetivos presentaron altas tasas de verificacion.

5.1.2 llustrativas

A continuacion se podran consultar las representaciones graficas de los datos

acumulados para cada una de las variables ilustrativas de la investigacion.

Para el caso de los datos recolectados a través de las encuestas, los graficos se
presentan sin la clase “99. NS/NR/NA” correspondiente a No Sabe o No Responde
o No Aplica. En las tablas adjuntas se encuentran los valores de frecuencia para
todas las clases incluida la “99. NS/NR/NA”.

Como se observa, los datos representados con graficos circulares se presentan en
valores relativos (porcentuales), los datos representados con graficos de barras se
presentan con valores absolutos (frecuencias) en ambos casos excluyendo la clase
“99. NS/NR/NA”.

2 Tasas de identificacion superiores a 70% se consideran buenas y porcentajes de verificacion de datos superiores al 80% se
consideran Muy Buenos, de acuerdo con las recomendaciones de!/ Census Bureau — Department of Commerce — United
States http://www.census.gov/prod/3/98pubs/catalo98.pdf (2 de octubre, 2003), el Departamentos Administrativo Nacional
de Estadisticas — DANE de Colombia http://www.dane.gov.co/metodologia/digitacion.pdf (10 de noviembre, 2002) y del
Centro Latinoamericano de Demografia — CELADE http://www.eclac.cl/cgi-
bin/getProd.asp?xml=/redatam/noticias/paginas/7/8107/P8107.xml&xsl=/redatam/tpl/p18f.xsl&base=/redatam/tpl/top-
bottom.xsl (4 de diciembre, 2002)
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5.1.2.1 Ciudadano

5.1.2.1.1 Caso colombiano
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Grafico 5 Modo Colombia
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@ 6. Matematicas y TIC

O7. Derecho, economia y
sociales

Grafico 12 Area Colombia
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¢En qué zona se encuentra su vivienda habitual?

4,3%

= 0. Urbano
1. Rural

95,7%

Grafico 13 Zona Colombia

¢En qué estrato socioeconémico esta clasificada su vivienda
habitual?

180+

160

140+

120

100+

Frecuencia

80
59

60

40+

20+

0. Bajo-Bajo 1. Bajo 6. Alto-Alto

Grafico 14 Estrato Colombia

2. Medio-Bajo 3. Medio 4. Medio-Alto 5.Alto

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que Internet es complicado.
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Grafico 15 Complicado Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que tengo buenos conocimientos de informatica
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desacuerdo acuerdo

Grafico 16 Conocimiento Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que el sistema de pagos electronicos es confiable.
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1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente 4. Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo acuerdo

Grafico 17 Pagos Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando algo innovador en tecnologia sale al
mercado, se debe usar inmediatamente
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Grafico 18 Nuevo Colombia
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¢ Tiene computador en su vivienda habitual?

19,9%

0. No
1. Si

80,1%

Grafico 19 PC Colombia

Aproximadamente, ¢Hace cuantos afios tiene el PC mas
reciente?

120- 15 12

101

100
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60

Frecuencia

40+

20

0 1 2 3 4 5 6

Grafico 20 Antigiiedad Colombia

¢ Tiene conexiodn a Internet en su vivienda habitual?

44,9%

0. No
01. Si

55,1%

Grafico 21 Conexiéon Colombia

Principalmente, ¢ Por qué motivo?

3,4%

12,0%

5,8%

@ 1. Desinterés personal

M 2. Falta de informacion
B 3. Falta de dispositivos

13,5%
65,4% O4. Costos

W 98. Otros

Grafico 22 Problemas Colombia

¢ Tiene otra posibilidad de conexiéon?

19,5%

mO0. No
01. Si

80,5%
Grafico 23 Alternativa Colombia

¢ Qué tipo de conexién a Internet usa?

0, E1. Linea
43,3% telefonica

conmutada o
RDSI
O2. Linea ADSL o
Cable
56,7%

Grafico 24 Velocidad Colombia

Aproximadamente en promedio semanal, ;Cuantas horas
permanece conectado a Internet?
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200

o
<

Frecuencia

=)
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50

1.10-18)

2.[18 - 36)

Gréafico 25 Horas Colombia

3.[36-112)

En la siguiente pregunta seleccione una Unica opcion; la que
mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la
Administracion Publica, ¢ En qué area lo desearia hacer?

@1. Salud
309, 8,0% 1,9% 8,4% W 2. Educacion
3,5% B3. Cultura
11,0% 4. Impuestos
m5. Empleo

E6. Vehiculos /Transporte
0O7. Seguridad

26,6% M@ 8. Recreacion /Turismo
W 9. Emergencias

010. Servicios publicos

W 98. Otros

1,1%

19,7%

Grafico 26 Temas Colombia
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En la siguiente pregunta seleccione una Unica opcion; la que
mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la
Administracion Puablica, ;Qué es lo que mas desearia hacer?

6,5% 3,9% 33,7% | @ 1. Consultar o enviar informacion
B 2. Solicitar servicios
B 3. Realizar registros
04. Realizar tramites
35.6% O5. Participar en procesos democraticos

W 98. Otros

26%  17,7%

Grafico 27 Procesos Colombia

En la siguiente pregunta seleccione una Unica opcion; la que
mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la
Administracion Publica, ¢ Cémo preferiria hacerlo?

1,3% 6,3% g 29, I 1. Personalmente
1,7% W 2. Via correo tradicional
B 3. Via teléfono fijo
0,6%| pa. Via teléfono celular

05. Via WEB - email - Internet
6. Via TV Digital

W 98. Otros

71,9%

Grafico 28 Preferencia Colombia

¢ Ha usado servicios via Internet para interactuar con la
Administracién Publica?

35,4% 64,6%

0. No
01. Si

Gréafico 29 Interés Colombia

Aproximadamente, ¢Cuantas paginas Internet de la
Administracion Publica conoce?

140
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Frecuencia

60

40+

20+

1.0 -24)

2.[24-48) 3.[48 - )

Grafico 30 Paginas Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet se deben usar continuamente
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40+ 30
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1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente 4. Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo acuerdo

Gréfico 31 Uso Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet son excelentes
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1004

80+

60

Frecuencia

404

204

1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente 4. Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo acuerdo

Grafico 32 Per_Servicios Colombia
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet han mejorado mi relacién con la
Administracion Publica

901 81
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70+

60
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40+
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20+

1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente
desacuerdo

4. Acuerdo 5. Totalmente

acuerdo

Grafico 33 Per_Relacién Colombia

¢ Ha usado estos servicios en temas de impuestos?

mO0. No
01.Si

Grafico 34 Impuestos Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet la informacion transmitida ha permanecido

confidencial
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Grafico 35 Per_Confidencialidad Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet el resultado obtenido ha sido equivalente al
obtenido con medios tradicionales

140 123

120+

100

80

Frecuencia

60

40+

204 " 11

5. Totalmente
acuerdo

Grafico 36 Per_Fiabilidad Colombia

1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente 4. Acuerdo

desacuerdo

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet el proceso ejecutado ha sido equivalente al
ejecutado con medios tradicionales
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Grafico 37 Per_Consistencia Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet la Administracién Publica me ha identificado

correctamente
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Grafico 38 Per_Autenticabilidad Colombia
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet he podido realizar mas tramites completos
que con medios tradicionales
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Grafico 39 Per_procesos Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet la Administracion Publica no ha negado la

recepcion de informacion que he enviado

120+ 108

100

80

60

Frecuencia
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desacuerdo

5. Totalmente
acuerdo

Grafico 40 Per_Rechazo Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet el proceso ejecutado ha tenido un claro
responsable

100 91
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Frecuencia

40+
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20+ 9

1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente
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4. Acuerdo 5. Totalmente
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Grafico 41 Per_Legitimidad Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet no se ha violado mi privacidad

135
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Frecuencia

40+
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1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente
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4. Acuerdo 5. Totalmente
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Grafico 42 Per_Privacidad Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet el proceso ejecutado ha sido seguro
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103

100

80

60-1
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40+

20
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desacuerdo
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Grafico 43 Per_Seguridad Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha incrementado la credibilidad de la
Administracion Publica

140+
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Grafico 44 Per_Credibilidad Colombia
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet he tenido disponibilidad de la
Administracion Publica 24 horas, 7 dias a la semana

90+ 83
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Grafico 45 Per_Disponibilidad Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet ha habido reduccion en el tiempo dedicado
a mi relacion con la Administraciéon Publica
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Grafico 46 Per_Tiempo Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet ha habido ahorro en los costos asociados a
los procesos
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Grafico 47 Per_Costo Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet ha habido mayor facilidad para ejecutar los
procesos

70+ 60 63
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Grafico 48 Per_Facilidad Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet he encontrado procesos de acuerdo con

mis necesidades
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Grafico 49 Per_Medida Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha incrementado la transparencia de la

Administracion Publica
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Grafico 50 Per_Transparencia Colombia
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha fomentado la innovacioén en la
Administracion Publica
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Frecuencia
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4. Acuerdo 5. Totalmente
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Grafico 51 Per_Innovacién Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha fomentado la integracion entre
instituciones de la Administraciéon Publica

67 69
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Grafico 52 Per_Integracion Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet los procesos que he encontrado han sido

los mas relevantes
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Grafico 53 Per_Pertinencia Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet he podido acceder a mas informacion que

con medios tradicionales

100 94
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4. Acuerdo 5. Totalmente
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Grafico 54 Per_Formularios Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la informacion transmitida permaneciera

confidencial
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Grafico 55 Exp_Confidencialidad Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que el resultado obtenido fuera equivalente al
obtenido con medios tradicionales
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Grafico 56 Exp_Fiabilidad Colombia
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Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que el proceso ejecutado fuera equivalente al
ejecutado con medios tradicionales
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Grafico 57 Exp_Consistencia Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la Administracion Publica me identificara

correctamente
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Grafico 58 Exp_Autenticabilidad Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que pudiera realizar mas procesos completos que
con medios tradicionales
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Grafico 59 Exp_Procesos Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la Administracion Publica no negara la recepcion
de informacién que he enviado
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Grafico 60 Exp_Rechazo Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que existiera un claro responsable del proceso que
desearia ejecutar

350 319
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Grafico 61 Exp_Legitimidad Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que no se violara mi privacidad
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Grafico 62 Exp_Privacidad Colombia
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Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que el proceso ejecutado fuera seguro
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Grafico 63 Exp_Seguridad Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que se incrementara la credibilidad de la
Administracion Puablica
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Grafico 64 Exp_Credibilidad Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la disponibilidad de la Administracién Publica
fuera de 24 horas, 7 dias a la semana
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Grafico 65 Exp_Disponibilidad Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que existiera reduccion en el tiempo dedicado a mi
relaciéon con la Administracion Publica

300

250

200
147

150

Frecuencia

100

50

10

3. Indiferente 4. Acuerdo 5. Totalmente
acuerdo

1. Totalmente 2.
desacuerdo Desacuerdo

Grafico 66 Exp_Tiempo Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que existiera ahorro en los costos asociados a los
procesos
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Grafico 67 Exp_Costo Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que existiera mayor facilidad para ejecutar los
procesos
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Grafico 68 Exp_Facilidad Colombia
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Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que pudiera encontrar procesos de acuerdo con mis
necesidades
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Grafico 69 Exp_Medida Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que se incrementara la transparencia de la
Administracion Publica
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Grafico 70 Exp_Transparencia Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que se fomentara la innovacion en la Administracion
Publica
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Grafico 71 Exp_Innovacion Colombia

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que se fomentara la integracion entre instituciones de
la Administracion Publica
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Grafico 72 Exp_Integracién Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que los procesos que se pudieran ejecutar fueran los
mas relevantes
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Grafico 73 Exp_Pertinencia Colombia

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que pudiera acceder a mas informacién que con
medios tradicionales
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Grafico 74 Exp_Formularios Colombia
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A continuacién se podran consultar los datos acumulados del caso colombiano para
cada una de las variables ilustrativas de la investigacion que son la base para los

graficos previamente presentados.

Las clases corresponden a las definidas en el apartado metodologico (Tabla 38).
Excepcion de aquellas correspondientes a variables enteras de rango amplio como
son la edad que se clasifico de acuerdo con rangos etareos quinquenales siguiendo
las recomendaciones de los analistas demograficos de CELADE?", |a variable
horas que se clasificé de acuerdo a tres (3) rangos iguales para distribuir aquellos
que se conectaban poco, de aquellos que se conectaban mucho y un rango
intermedio. Finalmente la variable paginas se clasifico nuevamente en tres (3)

rangos iguales siguiendo el mismo parametro que el usado para la variable horas.

Tabla 52 Edad Tabla 53 Horas Tabla 54 Paginas
Clase Rango Clase Rango Clase Rango

1 [18 — 24] 1 [0-18) 1 [0—24)

2 [25 — 34] 2 [18 — 36) 2 [24 — 48)

3 [35 —44] 3 [36 —112] 3 [48 — )

4 [45 — 54]

5 [55 — 64]

6 [65 —97]

La variable Antiglledad también corresponde a una variable entera abierta pero el

rango es pequeno por lo tanto no se reclasifico.

Tabla 55 Datos acumulados por clase Colombia

Variable Class
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 98 | 99

Modo 35 428
Regién 177) 156 104| 26
Sexo 252 211
Edad 117) 164 109] 19 49 5
Nivel 23 29 118/ 72 209 12
Laboral 39 248 55 87 12 11 11
Area 32 3 28 62 98 26| 214
Zona 443 20
Estrato 4 59 138 162 95 5
Complicado 89 159 147| 65 3
Conocimiento 89 171 134 56| 10 3
Pagos 6] 140/ 199 106 2 10
Nuevo 60| 233 143 23 1 3
PC 92 371
Antigliedad 10, 115 112 101 19 7 7 92
Conexion 208 255

219 Centro Latinoamericano de Demografia — CELADE http://www.eclac.cl/cgi-
bin/getProd.asp?xml=/redatam/noticias/paginas/7/8107/P8107.xml&xsl=/redatam/tpl/p18f.xsl&base=/redatam/tpl/top-
bottom.xsl (4 de diciembre, 2002)
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Clase

Variable 012345678 09]10]098]9
Problemas 25 12| 28 136 7| 255
Alternativa 50 207 206
\Velocidad 97| 127 239
Horas 155 210 29 69
Preferencia 29 38 54 3| 333 6
Procesos 156 82 12 165 30 18
Temas 39 72 5 123 91 5 51 16/ 15 37 9
Interés 299 164
Paginas 1220 30 12 299
Uso 17, 117 30 299
Per_ Servicios 20 112 31 11 1 306
Per_Relacion 4 81 70 9 299
Impuestos 38 126 299
Per Confidencialidad 131 21| 114 2 313
Per_Fiabilidad 11 19 123 11 299
Per Consistencia 3 21 115 25 299
Per Autenticabilidad 1 2| 78 45 5 332
Per Procesos 1 2| 32| 116 4 308
Per Rechazo 1 27 25 108 302
Per Legitimidad 23 91 9 4 336
Per Privacidad 1 4, 10/ 135 6 307
Per_Seguridad 1 6 103 44 1 308
Per Disponibilidad 39 83 30 2 309
Per Tiempo 100 17 95 39 302
Per Costo 4, 18 103 38 300
Per_Facilidad 2 39 60 63 299
Per_Medida 17] 21 66 39 6 314
Per_Transparencia 39 117 1 4 302
Per_Innovacion 8 31 111 13 300
Per Integracion 71 67, 69 4 316
Per Pertinencia 38 104 18 3 300
Per Formularios 1 200 49 94 299
Per Credibilidad 18] 127 16 2 300
Exp_Confidencialidad 11 120 326 6
Exp_Fiabilidad 1 9 186 261 6
Exp Consistencia 18 235 204 6
Exp_Autenticabilidad 46| 197| 214 6
Exp Procesos 38 150 269 6
Exp Rechazo 44 151 262 6
Exp_Legitimidad 9 9 120 319 6
Exp_Privacidad 18 103| 336 6
Exp_Seguridad 100 118 329 6
Exp Credibilidad 38 153 266 6
Exp_Disponibilidad 1 39 186] 231 6
Exp_Tiempo 1 10 147| 299 6
Exp_Costo 1 100 126 320 6
Exp Facilidad 1 100 75 371 6
Exp Medida 1 10 105 341 6
Exp_Transparencia 9 9 131 308 6
Exp_Innovacion 1 9 131 316 6

127



Exp_Integracion 100 29 92| 326 6
Exp_Pertinencia 18 79 360 6
Exp_Formularios 100 19 428 6
Exp_Relacién 31 76/ 80 160 112 4
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5.1.2.1.2 Caso peruano

¢Modo de Recoleccion?

1,7%

m0. WEB
0 1. Teléfono

88,3%

Grafico 75 Modo Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria tener una excelente relacion
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4. Acuerdo 5. Totalmente
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Grafico 76 Exp_Relacion Peru

¢ En que zona del pais reside?

10,6% 26,6%

E1.Lima
W2. Costa

41,0% B3. Sierra

21,8% 4. Selva

Grafico 77 Regién Peru

¢,Cual es su edad en afios cumplidos?
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. [18-24]

2.[25-34]

Grafico 78 Edad Peru

3.[35-44] 4.[45-54] 5[55-64] 6.[65-97]

¢, Cual es su sexo?

@ 0.Mujer

48.4% 1. Hombre
51,6%

Grafico 79 Sexo Peru

¢,Cuadl es su maximo nivel educativo alcanzado?
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Frecuencia

1004 82
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0. Ninguno 1. Primaria 2. Secundaria 3. Técnica 4. Universitaria 5.Postgrado

Grafico 80 Nivel Peru

¢,Cual es su actual situacion laboral?

@ 1. Desempleado

20.59% 3,2% 6,5% W 2. Trabajador
g E3. Estudiante
O4. Trabajador-Estudiante
2,6%
8,23& B85. Trabajadgr—FamiIiar sin
46,2% remuneracion L
12,7% ’ 6. Jubilado-Pensionista

W 98. Otros

Grafico 81 Laboral Peru

Principalmente, ¢ Con cudl area del conocimiento se identifica?

@ 1. Fisica, Materiales y Ciencias de
la tierra

5,8% 3,9% 5,0% M 2. Quimica

0,
46,2% ,3%|B83. Recursos naturales

0O4. Salud

B 5. Ingenieria

21,2%

5,6% @ 6. Matematicas y TIC

O7. Derecho, economia y sociales

Grafico 82 Area Pert

129




¢En qué zona se encuentra su vivienda habitual?

1,7%

E0. Urbano
0O1. Rural

98,3%

Grafico 83 Zona Peru

¢En qué estrato socioeconémico esta clasificada su vivienda
habitual?

180+ 165
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Grafico 84 Estrato Peru

2. Medio-Bajo 3. Medio 4. Medio-Alto 5.Alto

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que Internet es complicado.
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Grafico 85 Complicado Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que tengo buenos conocimientos de informatica
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Grafico 86 Conocimiento Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que el sistema de pagos electronicos es confiable.
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Grafico 87 Pagos Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando algo innovador en tecnologia sale al
mercado, se debe usar inmediatamente
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Grafico 88 Nuevo Peru
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¢ Tiene computador en su vivienda habitual?

23,5%

0. No
1. Si

76,5%

Grafico 89 PC Peru

Frecuencia

Aproximadamente, ¢Hace cuantos afios tiene el PC mas
reciente?
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Grafico 90 Antigliedad Peru

¢ Tiene conexiodn a Internet en su vivienda habitual?

44,5%

0. No
01. Si

55,5%

Grafico 91 Conexién Peru

65,0%

Principalmente, ¢ Por qué motivo?

8,6% 9,7%

4.7% @ 1. Desinterés personal
2,1%| 2. Falta de informacion
B 3. Falta de dispositivos
04. Costos

W 98. Otros

Grafico 92 Problemas Peru

¢ Tiene otra posibilidad de conexiéon?

mO0. No
01. Si

73,2%

Grafico 93 Alternativa Peru

9 @1. Linea
47,5% telefonica
conmutada o
RDSI
O2. Linea ADSL
o Cable
52,5%

¢ Qué tipo de conexién a Internet usa?

Grafico 94 Velocidad Peru

Aproximadamente en promedio semanal, ;Cuantas horas

permanece conectado a Internet?
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Grafico 95 Horas Peru

En la siguiente pregunta seleccione una Unica opcion; la que

mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la

Administracion Publica, ¢ En qué area lo desearia hacer?

m1. Salud
32% 6,7% 1,9% 9,9% W 2. Educacién
2,6% 14,0% | B3. Cultura
14,5% O4. Impuestos
B 5. Empleo

E6. Vehiculos /Transporte
14.0% O7. Seguridad

30,0% e @ 8. Recreacion /Turismo
@ 9. Emergencias

010. Servicios publicos

W 98. Otros

1,1%

Grafico 96 Temas Peru




En la siguiente pregunta seleccione una Unica opcion; la que
mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la
Administracion Puablica, ;Qué es lo que mas desearia hacer?

@ 1. Consultar o enviar
informacion
MW 2. Solicitar servicios

5,8% 3,5% 34,8%

B 3. Realizar registros
4. Realizar tramites
34,8%

5. Participar en procesos

democraticos
W 98. Otros

1,9% 19,2%

Gréfico 97 Procesos Perl

En la siguiente pregunta seleccione una Unica opcion; la que
mas le interesa. Si tuviera que interactuar con la
Administracion Publica, ¢ Cémo preferiria hacerlo?

0, 0,

0.9%10,2% 11,4% @ 1. Personalmente
4% W 2. Via correo tradicional

’ B 3. Via teléfono fijo
O4. Via teléfono celular
1,1% 05. Via WEB - email - Internet
6. Via TV Digital
W 98. Otros

68,0%

Grafico 98 Preferencia Peru

¢ Ha usado servicios via Internet para interactuar con la
Administracién Publica?

37.1% 62,9%

0. No
01. Si

Grafico 99 Interés Peru

Aproximadamente, ¢Cuantas paginas Internet de la
Administracion Publica conoce?
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Grafico 100 Paginas Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet se deben usar continuamente
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Grafico 101 Uso Pert

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet son excelentes
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desacuerdo acuerdo

Grafico 102 Per_Servicios Peru
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que los servicios ofrecidos por la Administracion
Publica via Internet han mejorado mi relacién con la
Administracion Publica
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Grafico 103 Per_Relacién Peru

¢ Ha usado estos servicios en temas de impuestos?

5,2%

mO0. No
01.Si

94,8%

Grafico 104 Impuestos Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet la informacion transmitida ha permanecido

confidencial
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Grafico 105 Per_Condifencialidad Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet el resultado obtenido ha sido equivalente al
obtenido con medios tradicionales
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Grafico 106 Per_Fiabilidad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet el proceso ejecutado ha sido equivalente al
ejecutado con medios tradicionales
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Grafico 107 Per_Consistencia Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet la Administracién Publica me ha identificado

correctamente
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Grafico 108 Per_Autenticabilidad Peru
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet he podido realizar mas tramites completos
que con medios tradicionales
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Grafico 109 Per_Procesos Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet la Administraciéon Publica no ha negado la

recepcion de informacién que he enviado
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Grafico 110 Per_Rechazo Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet el proceso ejecutado ha tenido un claro
responsable

80~ 75

70+

60

50

40+

Frecuencia

30

20

1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente
desacuerdo
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Grafico 111 Per_Legitmidad Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet no se ha violado mi privacidad

140~ 130

120

100

80

60

Frecuencia

40+

20

1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente
desacuerdo

5. Totalmente
acuerdo

4. Acuerdo

Grafico 112 Per_Privacidad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet el proceso ejecutado ha sido seguro
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Grafico 113 Per_Seguridad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha incrementado la credibilidad de la
Administracion Publica
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Grafico 114 Per_Credibilidad Peru
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet he tenido disponibilidad de la
Administracion Publica 24 horas, 7 dias a la semana
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Grafico 115 Per_Disponibilidad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet ha habido reduccién en el tiempo dedicado
a mi relacion con la Administraciéon Publica

118

120

100

80
8
o
e
S 604
]
£ 39

40+

15
20+
1. Totalmente 2. Desacuerdo 3. Indiferente 4. Acuerdo 5. Totalmente

desacuerdo acuerdo

Grafico 116 Per_Tiempo Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet ha habido ahorro en los costos asociados a
los procesos
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Grafico 117 Per_Costo Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet ha habido mayor facilidad para ejecutar los
procesos
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Grafico 118 Per_Facilidad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet he encontrado procesos de acuerdo con

mis necesidades
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Grafico 119 Per_Medida Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha incrementado la transparencia de la

Administracion Publica
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Grafico 120 Per_Transparencia Peru
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Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha fomentado la innovacioén en la
Administracion Publica
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Gréfico 121 Per_Innovacion Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administracion
Publica via Internet se ha fomentado la integracion entre
instituciones de la Administraciéon Publica

90 85
80- o
76
70
60
8
2 50
o
3
© 40+
w
30
20
10+
0
1. Totalmente 2. 3. Indiferente 4. Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo  Desacuerdo acuerdo

Grafico 122 Per_Integracion Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet los procesos que he encontrado han sido

los mas relevantes
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Grafico 123 Per_Pertinencia Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase.
Considero que cuando he interactuado con la Administraciéon
Publica via Internet he podido acceder a mas informacion que

con medios tradicionales
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Grafico 124 Per_Formularios Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la informacion transmitida permaneciera

confidencial
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Grafico 125 Exp_Confidencialidad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que el resultado obtenido fuera equivalente al
obtenido con medios tradicionales
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Grafico 126 Exp_Fiabilidad Peru
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Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que el proceso ejecutado fuera equivalente al
ejecutado con medios tradicionales
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Grafico 127 Exp_Consistencia Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la Administracion Publica me identificara

correctamente
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Grafico 128 Exp_Autenticabilidad Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que pudiera realizar mas procesos completos que
con medios tradicionales
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Grafico 129 Exp_Procesos Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la Administracion Publica no negara la recepcion
de informacién que he enviado
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Grafico 130 Exp_Rechazo Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que existiera un claro responsable del proceso que
desearia ejecutar
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Grafico 131 Exp_Legitmidad Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que no se violara mi privacidad
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Grafico 132 Exp_Privacidad Peru
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Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que el proceso ejecutado fuera seguro
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Grafico 133 Exp_Seguridad Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que se incrementara la credibilidad de la
Administracion Puablica
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Grafico 134 Exp_Credibilidad Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que la disponibilidad de la Administracién Publica
fuera de 24 horas, 7 dias a la semana
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Grafico 135 Exp_Disponibilidad Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que existiera reduccion en el tiempo dedicado a mi
relaciéon con la Administracion Publica
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Grafico 136 Exp_Tiempo Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que existiera ahorro en los costos asociados a los

procesos
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Grafico 137 Exp_Costo Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que existiera mayor facilidad para ejecutar los
procesos
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Grafico 138 Exp_Facilidad Peru
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Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que pudiera encontrar procesos de acuerdo con mis
necesidades
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Grafico 139 Exp_Medida Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que se incrementara la transparencia de la
Administracion Publica
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Grafico 140 Exp_Transparencia Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En

caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,

esperaria que se fomentara la innovacion en la Administracion
Publica
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Grafico 141 Exp_Innovacion Peru

Identifiqgue su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que se fomentara la integracion entre instituciones de
la Administracion Publica
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Grafico 142 Exp_Integracién Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que los procesos que se pudieran ejecutar fueran los
mas relevantes
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Grafico 143 Exp_Pertinencia Peru

Identifique su grado de conformidad con la siguiente frase. En
caso de interactuar con la Administracion Publica via Internet,
esperaria que pudiera acceder a mas informacién que con
medios tradicionales
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Grafico 144 Exp_Formularios Peru

139




A continuacion se podran consultar los datos acumulados del caso peruano para

cada una de las variables ilustrativas de la investigacion que son la base para los

graficos previamente presentados.

Como en el caso colombiano, las clases corresponden a las definidas en el

apartado metodoldgico (Tabla 38), excepcién de las variables edad, horas y

paginas que se clasificaron de la siguiente manera:
Tabla 56 Edad

Tabla 57 Horas

Tabla 58 Paginas

Clase Rango Clase Rango Clase Rango
1 [18 — 24] [0-18) 1 [0—24)
2 [25 — 34] 2 [18 —36) 2 [24 — 48)
3 [35 —44] 3 [36 —112] 3 [48 — )
4 [45 — 54]
5 [55 — 64]
6 [65 —97]

La variable Antigiedad también corresponde a una variable entera abierta pero el

rango es pequeno por lo tanto no se reclasifico.

Tabla 59 Datos acumulados por clase Peru

Variable Clasa

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 98 | 99
Modo 54| 409
Regién 123 101 190 49
Sexo 239 224
Edad 107] 99 108 72 67| 10
Nivel 10 9 82 52 308 2
Laboral 30 214 59 38 12| 95 15
Area 27| 18 23] 57| 98 26| 214
Zona 455 8
Estrato 4 59 130 165 100 5
Complicado 86| 265 43 60 9
Conocimiento 73] 134/ 133 109 14
Pagos 6] 140, 199 107 2 9
Nuevo 135 130, 110, 88
PC 109 354
Antigliedad 100 113| 107 97| 14 6 7 109
Conexion 257| 206
Problemas 25 12| 31| 167 22| 206
Alternativa 69 188 206
\Velocidad 77 85 301
Horas 162 203 29 69
Preferencia 47 53 39 5 315 4
Procesos 161 89 9 161 27 16
Temas 46| 65 9 65 139 5 67 12| 15 31 9
Interés 291 172
Paginas 130, 35 7 291
Uso 18 122 32 291
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Variable 0123456 10 | 98 | 99
Per_ Servicios 14 120, 29 1 299
Per_Relacion 8 83 81 291
Impuestos 163 9 291
Per Confidencialidad 16) 33| 107 2 305
Per_Fiabilidad 17 17 113 25 291
Per Consistencia 8 33 106 25 291
Per_Autenticabilidad 8 76| 54 325
Per Procesos 8 41 105 8 301
Per Rechazo 33 22| 117 291
Per Legitimidad 41 75 18 1 328
Per Privacidad 8 17| 130 9 299
Per_Seguridad 8 106 48 1 300
Per Disponibilidad 39 69 54 301
Per Tiempo 15 118 39 291
Per Costo 8 116 47 292
Per_Facilidad 8 38 72 54 291
Per Medida 17] 33 57| 50 306
Per Transparencia 57| 107 1 298
Per_Innovacion 9 44 101 17 292
Per_Integracion 70, 85 308,
Per_Pertinencia 42| 113 16 292
Per Formularios 1 9 35 127 291
Per Credibilidad 35 117] 17 2 292
Exp_Confidencialidad 4 117] 341 1
Exp_Fiabilidad 3 192 267 1
Exp Consistencia 11 241 210 1
Exp_Autenticabilidad 39 203 220 1
Exp Procesos 31| 156 275 1
Exp Rechazo 38 156 268 1
Exp_Legitimidad 8 3 125 326 1
Exp_Privacidad 11| 105 346 1
Exp_Seguridad 3 124] 335 1
Exp Credibilidad 31 157| 274 1
Exp_Disponibilidad 34| 191 237 1
Exp_Tiempo 4 152 306 1
Exp Costo 4/ 130, 328 1
Exp_Facilidad 4/ 80| 378 1
Exp Medida 4 110, 348 1
Exp_Transparencia 8 3 134 317 1
Exp_Innovacion 3 135 324 1
Exp_Integracion 9 23 94| 336 1
Exp_Pertinencia 11 81 370 1
Exp_ Formularios 3 20| 439 1
Exp_Relacion 41 74, 79 141 120 8
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5.1.2.2 Institucion

Numero total de contribuyentes en los tres (3)
ultimos ejercicios

3.235.987

3.500.000
2.626.754

3.000.000
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Grafico 145 cont_total

Porcentaje de contribuyentes personas naturales
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Grafico 146 cont_natural

Porcentaje de contribuyentes personas juridicas
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Grafico 147 cont_juridico

Porcentaje de contribuyentes que interactian via
electrénica

Peru Colombia

Grafico 148 cont_internet

Porcentaje de contribuyentes personas naturales
que interactian via electrénica
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Grafico 149 cont_natural_internet

Porcentaje de contribuyentes personas juridicas
que interactian via electrénica
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Grafico 150 cont_juridico_internet
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Ingresos generados en los tres (3) ultimos
ejercicios

Millones 256,65 €

300,00 € ~

250,00 € ~
173,62 €
200,00 € ~
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Grafico 151 ing_total

Porcentaje de ingresos generados por personas
naturales

Pert Colombia

Grafico 152 ing_natural

Porcentaje de ingresos generados por personas
juridicas
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Grafico 153 ing_juridico

Porcentaje de ingresos debidos a la interaccion via
electrénica
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Grafico 154 ing_internet

Presupuesto total de la institucion en los tres (3)
ultimos ejercicios

75,93 €

Pert Colombia

Grafico 155 ppto_instituciéon

Presupuesto asignado a los proyectos de pago
electronico de impuestos
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Grafico 156 ppto_proyecto

A continuacion se podran consultar los datos relacionados con las variables

ilustrativas institucionales obtenidas a partir de las entrevistas a profundidad

realizadas con los directivos de las instituciones evaluadas y de la revision

documental especifica:
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Tabla 60 Variables Institucionales

Variables Peri?"’ Colombia*"*
lineamentos Si Si
cont_total 2.626.754 3.235.987
cont_natural 66,7% 58,9%
cont_juridico 33,3% 41,1%
cont_internet 1,6% 0,0%
cont_natural internet 90,3% 0,0%
cont_juridico_internet 9,7% 0,0%
ing_total 173.619.170,30 €] 256.648.230,00 €
ing_natural 0,1% 1,3%
ing_juridico 99,9% 98,7%
ing_internet 25,6% 0,0%
ppto_institucién 75.931.718,20 € 55.156.222,00 €
ppto_proyecto 59.400,00 € 568.000,00 €
legislacion Si Si
Objetivos Si Si
cronograma Si Si
infraestructura Si Si
Publicidad Si Si
Redisefio Si Si
innovacion Si Si
eval financiera Si Si
eval_social No No

5.1.2.3 Entorno

indice de e-government

88

indice de desarrollo humano

73

Colombia

Gréfico 158 idh

Perti Colombia Perd

Grafico 157 e_gov

2 Informacion remitida via correo electronico por el Sr. Carlos Chirinos, funcionario de la SUNAT cchirinos@sunat.gob.co
(15 de junio, 2004)
212 Datos consultados en linea http://www.dian.gov.co/content/sobredian/muisca/resumenmuisca.pdf (4 de abril, 2004)
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Equidad distributiva

Pert

Colombia

Grafico 159 ed

Global competitivnes report
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Grafico 160 gi
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Grafico 162 cob_tel
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Costo promedio de acceso a Internet

$0,75

Pera Colombia

Grafico 164 cos_int
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PIB Propensién a la sociedad en red

Pert Colombia
Pert Colombia

Grafico 165 PIB Grafico 166 psr

A continuacidon se podran consultar los datos relacionados con las variables

ilustrativas de entorno.

Tabla 61 Variables de Entorno

Variable Descripcion Peru Colombia
e gov indice de e-government’”® 1,60 1,88
Idh indice de desarrollo humano?™ 73 62
psr Propension a la sociedad en red®'® 67 59
ed Equidad distributiva 46.2"°  57,1%"
gci Global competitiveness report’’ 54 56
pob Poblacion total 27.148.101%"%43.817.348%%°
cob_tel Cobertura telefénica 11,5%" 22,2%*
cob_int Cobertura Internet 4,5%* 2,1%>*
cos_int Costo promedio de acceso a Internet $0,75%%° $0,68°%°
pib PIB $5.100%|  $6.300%

213 Desarrollado por la United Nations Online Network in Public Administration and Finance (Ronaghan, 2002)

24 Corresponde al Human Development Index (HDI) del 2001 (UNDP, 2001)

215 Corresponde al Networked Readiness Index (NRI) del 2002 (Kirkman et al., 2002a)

216 indice GINT http://www.cia.gov/cia/publications/factbook/geos/pe.html (15 de agosto, 2003)

27 fndice GINI http://www.cia.gov/cia/publications/factbook/geos/co.html (15 de agosto, 2003)

218 Estos datos y otros mas de interés relacionados con Colombia pueden consultarse en
http://www.weforum.org/site/knowledgenavigator.nsf/Content/Colombia+KN-+sesions (15 de agosto, 2003) y los de Pert en
http://www.weforum.org/site/knowledgenavigator.nsf/Content/Peru+KN+sesions (15 de agosto, 2003)

2% Datos de proyeccion para el 2003, contrastados entre (CEPAL/CELADE - Division de Poblacién, 2000) y (INEI, 2002c)

2 Datos de proyeccion para el 2003, contrastados entre (CEPAL/CELADE - Division de Poblacién, 2000) y (DANE, 2002)

21 Datos de proyeccion para el 2003, incluye conexién por linea fija y por linea celular. Datos contrastados entre (ITU, 2003b),
(CAIBI, 2000c) y (Kirkman et al., 2002b)

22 Datos de proyeccion para el 2003, incluye conexién por linea fija y por linea celular. Datos contrastados entre (ITU, 2003a),
(CAIBI, 2000b) y (Kirkman et al., 2002b)

3 Datos de proyeccion para el 2003 contrastados entre (ITU, 2003b), (CAIBI, 2000c) y (Kirkman et al., 2002b)
4 Datos de proyeccion para el 2003 contrastados entre (ITU, 2003a), (CAIBI, 2000b) y (Kirkman et al., 2002b)

3 Datos del estudio adelantado por el DANE en Colombia (Arteta, 2002a)
26 Datos del estudio adelantado por Telefonica en Pert (Bustamante, 2002)
27 http.//www.cia.gov/cia/publications/factbook/geos/pe.html (14 de octubre, 2003)
228 http://www.cia.gov/cia/publications/factbook/geos/co.html (14 de octubre, 2003)
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5.2 Inferenciales

5.2.1 Principios multivariantes

Se efectué un analisis de los casos atipicos, para las variables enteras abiertas
correspondientes a:

e Edad

e Antiguedad del PC

e Horas de conexion a Internet

¢ Cantidad de paginas.

Aunque la aplicacion de captura acotaba los posibles valores a incorporar, se
encontraron algunos datos que se alejaban de la media, por lo tanto se observé su
comportamiento por graficos bi-variantes, con lo cual se concluyé que no habia

necesidad de excluirlos del grupo final de datos.

Se verificd que para la muestra de cada pais, el supuesto de tener suficientes
casos para las variables analizadas, se cumplia, porque la relaciéon entre el nUmero

de casos (463) y el numero de constructos (7) es superior a 1:20 (Hair et al., 1999).

Se aplicé una prueba de esfericidad de Barlett sobre las muestras independientes y
la total, asegurando con una significancia de 0% la ausencia de correlaciones
significativas entre variables, justificando la posibilidad de aplicar procedimientos

multivariantes.

Tabla 62 Estadistico de Barlett

Muestra 2 Df Sig.
Colombia 122963,6 1081 0
Peru 117223,4 1081 0
Total 138610,3 1081 0

Se encontré que el determinante de la matriz de correlaciones parciales como
matriz de anti-imagenes se aproxima a cero (7,27146E-72), lo que implica altas
intercorrelaciones y asegura la aplicabilidad de los procedimientos multivariantes,
aunque plantea el peligro de la colinealidad entre variables que impide la aplicacion
del proceso. Al revisar esta matriz se encontré que el porcentaje de correlaciones

grandes (mayores a 0,6) era bajo (43,33%), lo que corresponde a una violacién de
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los principios del analisis multivariante, pero se presume que el efecto negativo de

esta violacion se ve disminuida por el cumplimiento de los otros principios.

Se evalué la MSA para el grupo de variables y en cada una de las muestras,
encontrando que de acuerdo con el baremo de Kaiser-Meyer-Olkin, a excepcion de
la variable que mide la preferencia en la forma de interactuar con el gobierno, todas

los demas variables se pueden considerar buenas o muy buenas.

Tabla 63 MSA para las variables

NIVEL 0,892 | per_Autenticabilidad | 0,814 | per_Procesos 0,843
AREA 0,451 | per_Rechazo 0,995 | per_Confidencialidad | 0,884
Conocimiento 0,746 | per_Privacidad 0,892 | per_Autenticabilidad | 0,814
PC 0,615 | per_Seguridad 0,895 | per_Rechazo 0,995
Antigliiedad 0,618 | per_Fiabilidad 0,951 | per_Privacidad 0,892
CONEXION 0,813 | per_Consistencia 0,920 | per_Seguridad 0,895
Alternativa 0,853 | per_Legitimidad 0,876 | per_Fiabilidad 0,951
Velocidad 0,905 | per_Credibilidad 0,989 | per_Consistencia 0,920
Complicado 0,766 | per_Facilidad 0,917 | per_Credibilidad 0,989
PAGOS 0,330 | per_Medida 0,920 | per_Facilidad 0,917
NUEVO 0,745 | per_Innovacién 0,946 | per_Medida 0,920
Problemas 0,833 | per_Integracién 0,863 | per_Innovacion 0,946
HORAS 0,911 | per_Pertinencia 0,932 | per_Integracién 0,863
Preferencia 0,170 | per_Servicios 0,988 | per_Pertinencia 0,932
INTERES 0,931 | per_Tiempo 0,991 | per_Servicios 0,988
PAGINAS 0,984 | per_Costo 0,931 | per_Tiempo 0,991
uSsSo 0,936 | per_Transparencia |0,962 | per Costo 0,931
Impuestos 0,979 | per_Formularios 0,943
per_Confidencialidad | 0,884 | per_Disponibilidad | 0,849
Tabla 64 MSA para los grupos
Muestra MSA

Peru 0,707

Colombia 0,898

Total 0,890

Para el caso de las variables binomiales, se presume que se pueden aproximar a

|229

una distribucion normal® por el tamafo de muestra.

h?*° sobre los datos de la muestra de Pert

Al aplicar una prueba Alpha de Cronbac
se obtuvo un valor de 0,7326, sobre los datos de la muestra de Colombia se obtuvo

un valor de 0,6982 y sobre la muestra total se obtuvo un valor de 0,725%".

o =np(l=p) yp=np

Donde:

n: tamafio de la muestra

p: probabilidad de éxito en la observacion del evento
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Se verific6 homocedasticidad mediante graficas bi-variantes de todas las variables

métricas, contra las variables Per_Relacion y Exp_Relacion por estar midiendo de

manera directa la Percepcién y la Expectativa de la mejora de la relacion entre el

Ciudadano y el gobierno.

5.2.2 Hipotesis

Para el analisis de las hipétesis relacionadas con diferencias de medias y ANOVA

se hace necesario tener la informacion de medias, desviaciones estandares y

tamanos de muestra efectivos (descartando el valor 99 y 98)

Tabla 65 Estadisticos basicos asumiendo normalidad

Error Error

Variable Valido | Perdido Media | Desviac. | Skewn. | Estand. | Kurtosis | Estand.

Skewn. Kurtosis

EDAD 926 0| 35,816 13,593| 0,698| 0,080| -0,263| 0,161
HORAS 807 119] 20,235| 11,691| 0,147| 0,086| -0,634| 0,172
PAGINAS 336 590| 16,018 | 14,271 1,232 0,133| 1,274| 0,265
AREA 926 0| 5419| 1,818| -0,957| 0,080| 0,006| 0,161
exp_Costo 919 7] 4,929| 0,307| -4,701 0,081| 22,884 | 0,161
TEMAS 908 18| 4,805 2,511 0422 0,081| -0,467| 0,162
exp_Facilidad 919 7| 4,798| 0446| -2,166| 0,081| 4,532| 0,161
exp_Pertinencia 919 7| 4,763| 0494| -1,990| 0,081| 3,171| 0,161
exp_Medida 919 7| 4,732 0,483| -1,593| 0,081 1,971 0,161
exp_Privacidad 919 7| 4,711 0,519] -1,590| 0,081 1,626 0,161
exp_Confidencialidad 919 7| 4,709, 0489| -1,338| 0,081]| 0,692| 0,161
exp_Seguridad 919 7| 4,708, 0485| -1,287| 0,081 0,490| 0,161
exp_Formularios 919 7| 4688| 0,502 -1,296| 0,081| 0,946| 0,161
exp_Innovacion 919 7| 4,681 0,500| -1,219| 0,081 0,696| 0,161
exp_Legitimidad 919 7| 4652 0,604| -2,043| 0,081] 5,110 0,161
exp_Tiempo 919 7| 4641 0517| -1,034| 0,081| 0,220 0,161
exp_Transparencia 919 7| 4630, 0,609| -1,916| 0,081| 4,587| 0,161
exp_Integracion 919 7| 4622 0,688| -1,928| 0,081| 3,369| 0,161
per_Formularios 336 590| 4,560| 0,675| -1,358| 0,133| 0,974| 0,265
exp_Fiabilidad 919 7| 4559| 0,529| -0,615| 0,081| -0,612| 0,161
exp_Procesos 919 7| 4517 0,633| -0,956| 0,081| -0,158| 0,161
exp_Credibilidad 919 7| 4513| 0,633| -0,939| 0,081| -0,186| 0,161
exp_Rechazo 919 7| 4487| 0,655| -0,910| 0,081| -0,294| 0,161
exp_Disponibilidad 919 7| 4,428| 0,641| -0,699| 0,081| -0,403| 0,161

N*r
20 oy = -
L+ (N =1)*r

Donde
O : Alpha de Cronbach
N: Numero de item

7" : Correlacién promedio Inter.-item entre item
31 Estos valores se pueden considerar como aceptables (Brown, 2002; Hair et al., 1999).
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Error

Error

Variable Valido Perdido Media | Desviac. | Skewn. | Estand. | Kurtosis | Estand.

Skewn. Kurtosis

exp_Consistencia 919 7| 4419| 0,554| -0,235| 0,081| -0,921 0,161
exp_Autenticabilidad 919 7| 4,380| 0,649| -0,566| 0,081| -0,655| 0,161
Preferencia 916 10| 4,158 1,389| -1,253| 0,081| -0,048| 0,161
per_Costo 334 592| 4129| 0,661| -0,899| 0,133 2,175| 0,266
Uuso 336 590| 4,080| 0,532 0,079| 0,133| 0,463| 0,265
per Facilidad 336 590| 4,060| 0,834| -0,423| 0,133| -0,708| 0,265
per_Tiempo 333 593| 4,033| 0,766| -1,069| 0,134 1,565 | 0,266
per_Consistencia 336 590 3,923| 0,660| -0,605| 0,133 1,082 | 0,265
per Privacidad 320 606| 3,878| 0,544 | -1964| 0,136| 6,406| 0,272
per_ Fiabilidad 336 590| 3,833| 0,722| -1,078| 0,133 1,451 0,265
per_Innovacion 334 592| 3,763| 0,681| -0,642| 0,133| 0,685| 0,266
per_Procesos 317 609| 3,735| 0,595| -1,110| 0,137| 2,122| 0,273
per_Confidencialidad 308 618 | 3,649| 0,666| -1,394| 0,139 1,039 | 0,277
Exp_relacion 914 12 3,515 1,249 | -0,505| 0,081| -0,823| 0,162
per_Integracion 302 624| 3,513| 0,569| -0,216| 0,140| -0,624| 0,280
per Rechazo 333 593| 3,489| 0,794 -1,147| 0,134| -0,311 0,266
per_Relacion 336 590| 3,467| 0,612| 0,008| 0,133| -0,320| 0,265
Problemas 436 490| 3,411 1,021| -1,540| 0,117| 0,885| 0,233
per_Autenticabilidad 269 657 | 3,361 0,605| 0,040| 0,149| 0,406| 0,296
per Seguridad 318 608| 3,252| 0,556| 0,131 0,137| 0,629| 0,273
NIVEL 926 0| 3,184 1,135| -1,059| 0,080| 0,292| 0,161
per_Disponibilidad 316 610| 3,032| 0,734| 0,048| 0,137| -0,885| 0,273
per_Medida 306 620 2,931 0,994 -0,426| 0,139| -0,500| 0,278
PAGOS 907 19| 2,908| 0,779| 0,048| 0,081| -0,808| 0,162
per_Legitimidad 262 664| 2,897| 0,644| 0,531 0,150 1,052 | 0,300
per_Pertinencia 334 592| 2,880| 0,603 0,304| 0,133| 0,714| 0,266
LABORAL 900 26| 2,879 1,454 1,037| 0,082| -0,032| 0,163
ESTRATO 926 0| 2,662 1,009| -0,172| 0,080 -0,612| 0,161
edad_clasificada 926 0| 2,630 1,364 | 0,567| 0,080| -0,641 0,161
PROCESOS 892 34| 2,591 1,438 | 0,151 0,082| -1,623| 0,164
Conocimiento 923 3| 2,549 1,065| 0,211 0,080| -0,748| 0,161
Complicado 923 3| 2,316 0,962| 0,511 0,080| -0,409| 0,161
NUEVO 923 3| 2,307 0,940| 0,259| 0,080| -0,777| 0,161
per_Servicios 321 605| 2,224| 0,617 1,343| 0,136| 3,260| 0,271
REGION 926 0| 2,156| 0,971 0,218| 0,080| -1,107| 0,161
Antiguedad 725 201 2,126 1,156 | 0,856| 0,091 1,151 0,181
per_ Credibilidad 334 592 1,964 | 0,552 0,412| 0,133 1,985| 0,266
per_Transparencia 326 600| 1,736| 0,530| 0,338| 0,135| 2,509| 0,269
Horas clasificada 788 138 1,671 0,607| 0,312 0,087| -0,652| 0,174
Velocidad 386 540 1,549| 0,498| -0,199| 0,124 | -1,971 0,248
Paginas_clasificada 336 590| 1,307| 0,572| 1,716| 0,133| 1,915| 0,265
MODO 926 0| 0,904| 0,295| -2,745| 0,080| 5,547| 0,161
PC 926 0| 0,783| 0,412| -1,375| 0,080| -0,110| 0,161
Alternativa 514 412| 0,768| 0,422| -1,277| 0,108| -0,371 0,215
PAIS 926 0| 0,500f 0,500| 0,000| 0,080| -2,004| 0,161
CONEXION 926 0| 0,498| 0,500| 0,009| 0,080| -2,004| 0,161
SEXO 926 0| 0,470| 0,499 0,121 0,080| -1,990| 0,161
Impuestos 336 590| 0,402| 0,491 0,402| 0,133| -1,849| 0,265
INTERES 926 0| 0,363| 0,481 0,571 0,080| -1,677| 0,161
ZONA 926 0| 0,030f 0,171 5,495| 0,080| 28,261 0,161
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Para la prueba de la Primera Hipétesis de verificaciéon del modelo se necesita la
informacién resultante de un Analisis de Factores Principales Confirmatorio. Al
correr el proceso con todas las variables propuestas como predictoras, se produce
una inconsistencia debido a la colinealidad de varias variables, que ya se temia
desde el calculo del determinante de la matriz de correlaciones parciales como

matriz de anti-imagenes.

Para corregir el problema y bajo el supuesto de que la calificacion de las

Expectativas estaban altamente relacionadas con la calificacion de las
Percepciones por el fraseo utilizado y la disposicion de las preguntas se hizo un
analisis de correlacion bivariada entre parejas de preguntas Tabla 66, encontrando
que existia colinealidad a una significancia del 5%. Con lo cual se eliminé todo el

bloque de Expectativas del analisis.

Tabla 66 Correlacién entre Percepciones y Expectativas

per_Relacion |exp_Relacion

Corr. Pearson 1,000 -,076

per_Relacion [Sig. (2-colas) , ,020
N 926 926

Corr. Pearson -,076 1,000

exp_Relacion [Sig. (2-colas) ,020 ,
N 926 926

Se volvio a correr el proceso generando nuevamente un error por colinealidad entre
variables, asi que se hizo un andlisis de correlacién bivariada entre las variables del
Confianza identificandose colienalidad entre

constructo Confidencialidad,

Autenticabilidad y Rechazo. Se eliminaron la Autenticabilidad y el Rechazo.

Se volvio a correr el proceso generando nuevamente un error por colinealidad entre
variables, asi que se hizo un analisis de correlacion bivariada entre las variables del
constructo Relevancia, identificandose colinealidad entre Facilidad, Medida y

Pertinencia. Se eliminaron Medida y Pertinencia.

Se volvio a correr el proceso generando nuevamente un error por colinealidad entre
variables, asi que se hizo un analisis de correlacion bivariada entre las variables del
constructo Satisfaccion, identificandose colinealidad ente Formularios y Procesos.

Se elimind Procesos.
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En el apartado de analisis se justificaran estas eliminaciones de variables.

Se

volvié a correr el proceso y se generaron los siguientes factores confirmatorios, a

los cuales, posteriormente en el apartado de analisis, discusion y conclusiones, se

les asignaran nombres.
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Tabla 67 Matriz de componentes resultantes del analisis factorial

Variable

Factor

3

Nivel

-0,9571

Area

0,9352

Conocimiento

0,9242

PC

0,8940

Antigiedad

-0,5220

-0,1440

Conexion

0,5112

Alternativa

0,5213

Velocidad

-0,2491

Complicado

-0,9600

Pagos

0,9599

Nuevo

0,9488

0,1050

problemas

0,9471

0,1118

horas

-0,9400

preferencia

0,9397

interés

0,9201

-0,1020

paginas

0,8505

0,1990

uso

0,8487

impuestos

0,5112

Confidencialidad

-0,1640

0,1437

0,9820

Privacidad

0,5220

Seguridad

0,5112

-0,4621

Fiabilidad

-0,5210

0,3569

Consistencia

0,1411

-0,4731

0,2344

Legitimidad

-0,7621

Credibilidad

0,7569

Facilidad

0,7344

0,3539

Innovacion

0,6503

0,2505

Integracion

0,5492

0,1487

Servicios

0,7344

Tiempo

-0,1380

0,5221

Costo

-0,1110

0,2846

Transparencia

0,1430

0,2536

Formularios

0,2307

Disponibilidad

0,2089

Método de extraccion: Analisis de componentes principales
Método de rotacion: Varimax con normalizacion de Kaiser
La rotacion convergio en 6 iteraciones



Tabla 68 Varianza total explicada por el modelo

A continuacién se podra observar la varianza total explicada por el modelo:

Factor Total v % e % Acumulado
arianza

1 23,5478058 60,37 60,37

2 4,20856102 10,79 71,16

3 3,20039677 8,20 79,37

4 1,97231022 5,05 84,43

5 1,34190036 3,44 87,87

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales

Los coeficientes para la regresion siguiendo los anteriores factores son:

Tabla 69 Coeficientes de regresion para los factores

. Factor
Variable 1 2 3 2 5
NIVEL ,015 ,083 -,011 ,176 -,542
AREA -,038 ,013 ,005 ,092 ,660
Conocimiento ,012 -,011 ,309 -,002 -,052
PC ,021 ,032 -,010 -,381 -,059
Antigliedad -,021 -,035 ,011 376 ,059
CONEXION ,015 ,259 -,009 ,087] -,009
Alternativa ,010 ,266) -,006] 141 ,000
\Velocidad -,010 -,257 ,002 -,136 ,054
Complicado ,011 -,023 311 -,008 -,025
PAGOS -,012 ,021 ,163 ,054 ,169
NUEVO ,011 -,020 ,310 -,012 -,034
Problemas ,017] ,242 -,010] ,049 -,004
HORAS -,005 ,084 -,003 426 -,075
Preferencia ,002 -,083 -,004 -,211 ,022,
INTERES -,044 -,012 -,001 -,005 ,012
PAGINAS ,044 ,028 -,003 ,028 -,029
USO ,044 ,012 ,001 ,005 -,013
Impuestos ,044 ,012 ,001 ,005 -,012
per Confidencialidad ,041 -,013 -,001 -,026] -,017]
per Privacidad ,042 -,002 ,000, -,009 -,017
per_Seguridad ,042 -,005 ,000, -,016 -,018
per_ Fiabilidad ,044 ,011 ,001 ,005 -,011
per Consistencia ,044 ,012 ,001 ,005 -,011
per_Legitimidad ,043 -,008 -,010 -,035 -,105
per Credibilidad ,044 ,009 ,000, -,001 -,012
per Facilidad ,044 ,012 ,001 ,006 -,011
per_Innovacion ,044 ,010 ,000, -,001 -,015
per_Integracion ,038] ,001 ,037] ,001 ,045
per_Servicios ,039 -,002 ,001 ,008, ,017]
per_Tiempo ,044 ,011 ,000 ,003 -,016
per_Costo ,044 ,009 ,000, -,001 -,012
per_Transparencia ,042 ,018 ,000] ,012, -,005]
per Formularios ,044 ,012 ,000] ,006] -,013
per Disponibilidad ,038 -,005 ,001 ,012 ,029

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales
Método de rotacion: Varimax con normalizacion de Kaiser



Las medidas de tendencia central y de dispersién para los factores (constructos)

hallados son las siguientes:

Tabla 70 Descriptivas de los factores

Factor N Rango | Minimo | Maximo | Media | Desviacion
1 919 4,96 -3,47 1,49 -2,36E-16 1,0
2 919 4,80 -3,51 1,29 2,16E-17 1,0
3 919 7,19 -6,04 1,14 1,12E-16 1,0
4 919 6,70 -5,07 1,63 5,96E-17| 1,0
5 919 4,60 -3,07] 1,52 3,03E-16 1,0

Una regresion de los factores (constructos) hallados como variables independientes
para la Percepcién de la relacion resulta en un coeficiente de determinacion R?
ajustado de 0,739 con independencia lineal de los factores (constructos)
independientes demostrada con una ANOVA al 0% de significancia. Los

coeficientes obtenidos para la combinacioén lineal son los siguientes:

Tabla 71 Coeficientes de la combinatoria lineal de Percepcion

Coef. No Coef. t Sig.
Estand. Estand.
B EE Beta

(Constante) 3,376 ,038] 88,841 ,000
1 -0,447| ,053 -,484 -8,466 ,000
2 0,229 ,069 ,191 3,334 ,001
3 0,041 ,061 ,039 ,671 ,503]
4 0,227 ,035 ,318] 6,457 ,000
5 -,0245 ,036) -,032 -,646| ,519

a Variable Dependiente: per_Relacion

Una regresion de los factores (constructos) hallados como variables independientes
para la Expectativa de la relacion resulta en un coeficiente de determinacién R?
ajustado de 0,657 con independencia lineal de los factores (constructos)
independientes demostrada con una ANOVA al 0% de significancia. Los

coeficientes obtenidos para la combinacion lineal son los siguientes:

Tabla 72 Coeficientes de la combinatoria lineal de Expectativas

Coef. No Coef. t Sig.
Estand. Estand.
B EE Beta

(Constante) 3,508 ,041 86,431 ,000
1 0,048 ,041 ,039 1,191 ,234
2 0,232 ,041 ,186 5,734 ,000
3 0,051 ,041 ,041 1,268 ,205
4 0,120 ,041 ,096 2,959 ,003
5 0,062 ,041 ,050 1,531 ,126

a Variable Dependiente: exp_Relacion
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Una regresion de la variable exp_Relacién como variable explicativa de la variable
per_Relacién resulta en coeficiente de determinacién R? ajustado de 0,932 con
independencia lineal entre las variables explicativas demostrada con una ANOVA al
0% de significancia. Los coeficientes obtenidos para la combinacién lineal son los

siguientes:

Tabla 73 Coeficientes de la combinatoria lineal de la relacion

Coef. No Coef. t Sig.
Estand. Estand.
B EE Beta
(Constante) -1,185 ,070 -16,994 ,000
Exp Relacién 1,048 ,016 965 67,245 ,000

a Variable Dependiente: per_Relacion

Para realizar pruebas de hipotesis relacionadas con las Percepciones se utilizaron
las diferencias de medias entre todas las variables y factores (constructos)
hallados, agrupados por paises, asumiendo igualdad de varianza a partir del
principio de homocedasticidad y se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 74 Diferencia de medias de las variables independientes por pais

Variable t df (2_33;] o A
Complicado 2,918 921 ,004/  0,1841
Conocimiento -4,133 921 ,0000 -0,2846
PAGOS -,047 905 ,963|  -0,0024
NUEVO -,633 921 ,527|  -0,0392
PC 1,355 924 , 176  0,0367
Antigiiedad 413 723 ,680|  0,0352
CONEXION 3,235 924 ,001  0,1058
Problemas -,801 434 423 -0,0786
Alternativa 1,991 512 ,047  0,0739
\Velocidad ,822 384 411 0,0423
HORAS ,504 805 614  0,4154
Horas clasificada 411 786 ,681  0,0177
Preferencia 2,080 914 ,038 0,1906
PROCESOS ,609 890 ,543|  0,0587
TEMAS -,436 906 ,663]  -0,0727
INTERES -,546 924 ,585 -0,0173
PAGINAS ,566 334 572 0,8823
Paginas_clasificada 711 334 478 0,0444
USoO -,037 334 971 -0,0021
per_Servicios 3,457 319 ,001 0,2342
Impuestos 19,520 334 ,0000 0,7160
per_Confidencialidad 1,302 306 , 194 0,0987
per_Fiabilidad -,403 334 ,688/ -0,0318
per Consistencia 1,773 334 077, 0,1273
per_Autenticabilidad , 758 267 449/ 0,0560
per Procesos 1,148 315 252 0,0767
per_Rechazo ,027 331 ,979| 0,0023
per_Legitimidad 1,363 260 , 174 0,1083
per Privacidad ,825 318 4100 0,0502
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Variable t df (2_‘:‘353) A
per_Seguridad -,200 316 ,841 -0,0125
per_Disponibilidad -1,517 314 , 130 -0,1251
per_Tiempo -, 475 331 ,635 -0,0340
per Costo -1,491 332 , 137 -0,1077|
per_Facilidad 1,342 334 , 1811 0,1220
per_Medida ,715 304 475 0,0814
per_Transparencia 2,630 324 ,0090  0,1531
per_Innovacion , 132, 332 465  0,0546
per_Integracion -1,103 300 271 -0,0722
per_Pertinencia 1,002 332 317 0,0662
per_Formularios -3,238 334 ,001] -0,2354
per_Credibilidad 1,561 332 , 120 0,0941

Tabla 75 Diferencia de medias de los constructos hallados por pais

Adicionalmente se usaron Intervalos de Confianza del 95% para la media de las

Constructo t df (2_3355) A
per Relacion 1,3146 334/ 0,1895 0,0878
exp_relacion 0,5013 912 0,6162] 0,0414
1 -0,5510 917] 0,5817| -0,0363
2 -0,5086 917, 0,6111] -0,0335
3 -0,4023 917| 0,6875 -0,0265
4 -0,9033 917| 10,3666 -0,0596
5 -0,2168 917| 10,8284 -0,0143

variables de interés, que se presentan a continuacion:
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Tabla 76 Intervalos de Confianza de las variables independientes

Variable

IC 95%

per_Servicios

(2,1470 — 2,2849)

per_Confidencialidad

(3,5747 — 3,7240)

per_Fiabilidad

(3,8383 — 3,9929)

per_Consistencia

(3,7378 — 3,9025)

per_Legitimidad

(3,0001— 3,1099)

Per Privacidad

(3,8113 — 3,9304)

Per Seguridad

(3,1966 — 3,3228)

per_Disponibilidad

(3,0012— 3,1454)

per_Tiempo (3,9500 — 4,1100)
per_Costo (4,0576 — 4,1990)
per_Facilidad (4,1888 — 4,3814)

Per Transparencia

(1,6524 — 1,7762)

per_Innovacion

(3,6002 — 3,7740)

per_Integracion

(3,4452 — 3,5878)

per Formularios

(4.4946 — 4,6483)

per Credibilidad

(1,8609 — 2,0234)

Tabla 77 Intervalos de Confianza de los constructos hallados

Constructo

IC 95%

(-0.065 — 0.065)

(-0.065 — 0.065)

[SIE N

(-0.065 — 0.065)




Para realizar las pruebas de hipétesis relacionadas con las Expectativas, se utilizan

los siguientes resultados:

Al revisar el maximo nivel educativo alcanzado contra el area del conocimiento con

la cual se identifica se encuentra lo siguiente:

Tabla 78 Frecuencias absolutas de Area contra Nivel

. Area

Nivel 1 2 3 4 5 6 2 Total
0. Ninguno 6 1 1 25 33
1. Primaria 2 1 5 30 38
2. Secundaria 4 21 2 6 6 22 160 221
3. Técnica 2 5 55 28 16 18 124
4. Universitaria 51 34 56 152 14 189 496
5. Postgrado 4 4 6 14
Total 59 21 51 119 196 52 428 926

Tabla 79 Frecuencias relativas de Area contra Nivel respecto al total

Nivel L
1 2 3 4 5 6 7
0. Ninguno 0,0%| 00%| 06%| 01%| 0,1%| 0,0%| 2,7%
1. Primaria 0,2%| 0,0%| 0,0%| 0,1%| 05%| 0,0%| 3,2%
2. Secundaria 04%| 2,3%| 0,2%| 0,6%| 06%| 2,4%| 17,3%
3. Técnica 0,2%| 0,0%| 05%| 59%| 3,0%| 1,7%| 1,9%
4. Universitaria 55%| 0,0%| 3,7%| 6,0%| 16,4% | 1,5% | 20,4%
5. Postgrado 0,0%| 0,0%| 04%| 0,0%| 04%| 0,0%| 0,6%

Tabla 80 Frecuencias relativas de Area contra Nivel respecto al Nivel

. Area
Nivel 1 2 3 4 5 6 7 Total
0. Ninguno 0,0%| 0,0%| 18,2%| 3,0%| 3,0%| 0,0%| 75,8% 100,0%
1. Primaria 53%| 0,0%| 0,0%| 2,6%| 13,2%| 0,0% | 78,9% 100,0%
2. Secundaria 1,8%| 95%| 09%| 27%| 2,7%| 10,0% | 72,4% 100,0%
3. Técnica 1,6% | 0,0%| 4,0%| 44,4% | 22,6% | 12,9% | 14,5% 100,0%
4. Universitaria 10,3% | 0,0%| 6,9%| 11,3%| 30,6% | 2,8% | 38,1% 100,0%
5. Postgrado 0,0% | 0,0% | 28,6%| 0,0%| 28,6%| 0,0%| 42,9% 100,0%

Tabla 81 Frecuencias relativas de Area contra Nivel respecto al Area

Nivel A6
1 2 3 4 5 6 7
0. Ninguno 0,0%| 0,0%| 11,8%| 08%| 05%| 00%| 5,8%
1. Primaria 3,4%| 0,0%| 0,0%| 0,8%| 26%| 0,0%| 7,0%
2. Secundaria 6,8% | 100,0% | 3,9%| 5,0%| 3,1%| 42,3%| 37,4%
3. Técnica 34%| 0,0%]| 9,8%]| 46,2%| 14,3%| 30,8%| 4,2%
4. Universitaria 86,4%| 0,0%| 66,7%| 471%| 77,6%| 26,9% | 44,2%
5. Postgrado 0,0%| 0,0%| 7,8%| 0,0%| 20%| 0,0%| 14%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
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Para las Gltimas cuatro (4) tablas, las Areas de Conocimiento, corresponden a las
definidas en el apartado del modelo o de definicion metodoldgica y que son las

siguientes:

Tabla 82 Areas del conocimiento

Area del Conocimiento
Fisica, Materiales y Ciencias de la tierra
Quimica
Recursos naturales
Salud
Ingenieria
Matematicas y TIC
Derecho, economia y sociales

Cddigo

N[O WIN|—~

Al revisar la preferencia en el modo de interaccion con la Administracion Publica se

encuentra lo siguiente:

Tabla 83 Frecuencia absoluta de las preferencias
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Preferencia Colombia Peru Total
1. Personalmente 29 47 76
2. Via correo tradicional 38 53 91
3. Via teléfono fijo 54 39 93
4. Via teléfono celular 3 5 8
5. Via WEB - email - Internet 333 315 648
6. Via TV Digital 0
98. Otros 6 4 10
Total 463 463 926

Tabla 84 Frecuencia relativa de las preferencias

Preferencias Colombia Peru Total
1. Personalmente 6,3% 10,2% 8,2%
2. Via correo tradicional 8,2% 11,4% 9,8%
3. Via teléfono fijo 11,7% 8,4% 10,0%
4. Via teléfono celular 0,6% 1,1% 0,9%
5. Via WEB - email - Internet 71,9% 68,0% 70,0%
6. Via TV Digital 0,0% 0,0% 0,0%
98. Otros 1,3% 0,9% 1,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0%




Al revisar la preferencia en el proceso a realizar se encuentra lo siguiente:

Tabla 85 Frecuencia absoluta de los procesos

Proceso Colombia Peru Total
1. Consultar o enviar informacién 156 161 317
2. Solicitar servicios 82 89 171
3. Realizar registros 12 9 21
4. Realizar tramites 156 161 317
5. Participar en procesos democraticos 30 27 57
98. Otros 18 16 34
Total 454 463 917

Tabla 86 Frecuencia relativa de los procesos

Proceso Colombia Peru Total
1. Consultar o enviar informacion 34,4% 34,8% 34,6%
2. Solicitar servicios 18,1% 19,2% 18,6%
3. Realizar registros 2,6% 1,9% 2,3%
4. Realizar tramites 34,4% 34,8% 34,6%
5. Participar en procesos democraticos 6,6% 5,8% 6,2%
98. Otros 4,0% 3,5% 3,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Al revisar la preferencia en el tema en el cual quiere interactuar se encuentra lo

siguiente:

Tabla 87 Frecuencia absoluta de los temas

Tema Colombia Peru Total
1. Salud 39 46 85
2. Educacion 72 65 137
3. Cultura 5 9 14
4. Impuestos 123 65 188
5. Empleo 9 139 230
6. Vehiculos /Transporte 5 5 10
7. Seguridad 51 67 118
8. Recreacién /Turismo 16 12 28
9. Emergencias 15 15 30
10. Servicios publicos 37 31 68
98. Otros 9 9 18
Total 463 463 926




Tabla 88 Frecuencia relativa de los temas

Tema Colombia Peru Total
1. Salud 8,4% 9,9% 9,2%
2. Educacion 15,6% 14,0% 14,8%
3. Cultura 1,1% 1,9% 1,5%
4. Impuestos 26,6% 14,0% 20,3%
5. Empleo 19,7% 30,0% 24,8%
6. Vehiculos /Transporte 1,1% 1,1% 1,1%
7. Seguridad 11,0% 14,5% 12,7%
8. Recreacién /Turismo 3,5% 2,6% 3,0%
9. Emergencias 3,2% 3,2% 3,2%
10. Servicios publicos 8,0% 6,7% 7,3%
98. Otros 1,9% 1,9% 1,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Para la verificacion de la Expectativa en beneficios se usaron los siguientes
resultados de pruebas de hipotesis de diferencias de medias entre el beneficio

asociado al costo y el beneficio asociado a la facilidad de acceso, que son los dos

(2) que puntuaron mas alto dentro de las Expectativas:

Tabla 89 Diferencia de medias Costo VS Facilidad

Dato Colombia Pert Total
T -0.767 4.119 2.058
Df 162 170 333
Sig. (2-colas) 0.444 0.000 0.040
A 0.0429 | 0.18710 | 0.0748

Para realizar la caracterizacion de los Ciudadanos, se utilizé un analisis de clusters,

seleccionando tres (3) clases sobre la base de los factores (constructos) hallados, y

se obtuvieron los siguientes centros:

Tabla 90 Centros de los clusters segun los factores

En el apartado de

caracterizacion obtenida a partir de las variables ilustrativas del Ciudadano, estos

cluster recibiran un nombre. La independencia de los factores se asegurd con una

160

Cluster
Factor 1 2 3
1 ,16711|  -1,41192 ,93107|
2 ,05494|  -42190 ,02846
3 ,15681| -,27062| -6,04476
4 ,20064| -1,66859 ,94293
5 ,08244) - 47465 -,99684

analisis, discusidn y conclusiones, y sobre la base de la




significancia del 0% con el célculo de una ANOVA entre todos los factores
(constructos). La cantidad de observaciones en cada uno de los cluster es la

siguiente:

Tabla 91 Tamano de los clusters

Cluster N
1 798,000
2 105,000
3 16,000
\Validos 919,000
Perdidos 7,000

La caracterizacién, segun las variables ilustrativas, de los clusters hallados es la

siguiente:

Tabla 92 Caracterizacion de los clusters

Variable Cluster
Descripcién | Cédigo 1 2 3
Per_Relacion 3.45 3.73 -
Pais 0.495 0.5143 0.50
Modo 0.9048 0.8762 1.00
Region 1 253 36 8
2 217 31 8
3 261 30 -
4 67 8 -
Sexo 0.4687 0.4762 0.5000
Edad 35.30 40.82 27.62
1 202 16 4
2 224 28 11
3 199 15 -
4 66 24 -
5 93 21 1
6 14 1 -
Nivel 3.1442 3.2286 3.8750
Laboral 1 65 4 -
2 384 57 16
3 111 3 -
4 112 11 -
5 24 - -
6 76 30 -
Area 1 18 41 -
2 - 21 -
3 30 4 16
4 105 11 -
5 190 5 -
6 51 1 -
7 404 22 -
Zona 0.023 0.038 0.25
Estrato 2.6817 2.554 2.3125
Exp_Relacién 3.5413 3.3462 2.9375
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Los cddigos de cada variable, en la tabla anterior, corresponden a los definidos en

el apartado metodolégico Tabla 38.

Para identificar si existe impacto de las TIC en las Percepciones o Expectativas
Ciudadanas se utilizaron los siguientes datos resultantes de ANOVA entre las

medias de las variables de Percepcion y Expectativas clasificadas segun el Cluster.
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Tabla 93 Medias de Expectativas por cluster

Muestra 1 Cluzs ol 3 Total
Colombia 3,5269 3,5370 3,2500 3,5232
Peru 3,556 3,1400 2,6250 3,4934
Total 3,5413 3,3462 2,9375 3,5083

Tabla 94 Pruebas ANOVA para la Expectativa VS cluster

Muestra df Mean F Sig
Square
Colombia 2 6.904 4.244 | 0.015
Peru 2 0.306 0.206 | 0.814
Total 2 4.402 2.827 | 0.060

Tabla 95 Medias de Percepciones por cluster

Muestra 1 Cluster 2 Total
Colombia 3.4932 3.7143 3.5125
Peru 3.4025 3.7500 3.4269
Total 3.4459 3.7308 3.4683

Tabla 96 Pruebas ANOVA para la Percepcion VS cluster

Muestra df Mean F Sig
Square
Colombia 1 0.025 1.510 | 0.221
Peru 1 1.347 4.031 | 0.046
Total 1 1.944 5.223 | 0.023




5.3 Herramientas

En el analisis estadistico se usaron las siguientes herramientas:
Descriptivo MS Excel 2000 ver. 9.0.2812

Analisis Multivariante SPSS release 8.0.

En la preparacién de la documentacion final se usaron las siguientes herramientas:

Procesamiento de textos: MS Word 2000 ver. 9.0.2812
Administracion de bibliografia: Procite ver. 5
Preparacion de ilustraciones: MS Power Point 2000 ver. 9.0.2716

Preparacion de gréficos: MS Excel 2000 ver. 9.0.2812.
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6 DISCUSION, ANALISIS Y CONCLUSIONES

A continuacién, se encontrara la discusion de los datos expuestos en el apartado de
resultados, haciendo un analisis a la luz de las hipétesis planteadas en el apartado de
especificacion del problema y definicibn del modelo, siguiendo los lineamientos
definidos en el apartado de metodologia. Adicionalmente se presentan comentarios
sobre aspectos no contemplados en los anteriores apartados pero que resultaron en el

proceso de analisis posterior.

6.1 Modelo

H.1: En el estudio de las TIC en la relacion Administracion Publica-
Ciudadano se observan los constructos independientes
Aptitud, Actitud, Satisfaccion, Confianza y Relevancia y los
constructos dependientes Percepcion y Expectativas, los
cuales se ven afectados por un conjunto de variables

ilustrativas

Como se observa en los resultados (Tabla 67, Tabla 70), el Analisis Factorial por
Componentes Principales confirma la existencia de cinco (5) constructos que se

acogen al planteamiento tedrico del modelo efectuado.

En la asignacién de variables a constructos se utilizé una saturacién minima de 0,20
independientemente de que algunos teédricos planteen que solo se incorporen

variables con saturaciones superiores a 0,40 (Sanchez, 1984).

La varianza explicada con el modelo (Tabla 68) de 87,87% asegura un alto nivel de

confiabilidad en que el modelo explica la informacion presente en las variables.

La definicion de los constructos de Actitud y Aptitud, correspondientes a los factores 1
y 2 de la Tabla 67, los cuales fueron probados durante el proceso previo de
conceptualizacion, no sufrieron ninguna variacién, mientras que los tres (3)
constructos adicionales propuestos, Confianza, Relevancia y Satisfaccion,
correspondientes a los factores 3, 4 y 5 de la Tabla 67 si sufrieron adecuaciones
respecto al planteamiento tedrico original como se explica en la discusion, analisis y

conclusion de las hipétesis siguientes (H.1.1 a H.1.5).
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Los valores mensurables de los cinco (5) constructos verificados se pueden calcular
con base en los coeficientes de regresion lineal estandarizados descritos en la Tabla

69 del apartado de resultados.

H.1.1: La Aptitud se mide a través de las variables Nivel, Area,
Conocimiento, PC, Antigliedad, Conexion, Alternativa,
Velocidad

En la generacion del primer constructo, se confirman los resultados obtenidos en las
pruebas efectuadas a finales del 2002. Existe un constructo que agrupa variables
relacionadas con el maximo nivel educativo alcanzado, el area del conocimiento con
el cual se identifica, la Percepcién del conocimiento en temas de tecnologias de
informacién, la tenencia de PC, la antigiedad del PC, la conexién a Internet,
independientemente del lugar y la velocidad (Tabla 67, Tabla 70), las cuales se
identificaron en su momento como caracteristicas de la Aptitud de los usuarios para

acceder a las tecnologias.

Vale la pena observar que para la variable que mide la antigiiedad del PC que tiene el
Ciudadano, se generdé una saturacién inversamente proporcional al tercer factor el
cual, como se explica mas adelante, corresponde a la Confianza. Como se explico en
el inicio de este apartado, solo se tuvieron en cuenta para la asignacion a un
constructo, aquellas variables con saturaciones superiores a 0,20, con lo cual la
saturacion identificada no implica pertenencia al factor y asi se evita la inconsistencia

que se podria generar al hacer esta asignacion.

Al observar la variable Nivel, se encuentra que existe una marcada relacién (-0,957)
(Tabla 67, Tabla 70) inversamente proporcional, que llevaria a concluir que altos
niveles de formacion producen escepticismo con el uso de la tecnologia. Esto podria
estar explicado por el hecho de que el area de conocimiento con la que mas se
identificaron los encuestados, corresponde a “7. Derecho, economia y sociales”
(46,2%) (Tabla 78, Tabla 79, Tabla 80, Tabla 81) y este grupo es el que mas
representatividad tiene en los niveles mayores de capacitacién (23,0%) (Tabla 78,
Tabla 79, Tabla 80, Tabla 81). Ahora bien, esta area del conocimiento es la que

histéricamente se ha calificado como adversa al uso de las TIC.

Finalmente incorpora la variable velocidad, que identifica el tipo de conexién con la

que cuenta el Ciudadano. En los resultados (Tabla 67 a Tabla 70) se puede observar

166



que la variable velocidad tiene una saturacién inferior a 0,40, aunque mayor a 0,20,
con lo cual se podria pensar en eliminarla siguiendo algunos autores (Sanchez, 1984).
Esta decision estaria avalada por el hecho de que el sentido comun plantea que un
usuario es apto para utilizar tecnologia si tiene una buena conexion, lo cual es
contradictorio con el hecho de que la saturacion (-0,2491) implica una relacion

inversamente proporcional, como se ha asumido en el modelo.

H.1.2: La Actitud se mide a través de las variables Complicado,
Pagos, Nuevo, Problemas, Horas, Preferencia, Interés,

Paginas, Uso, Impuestos

En la generacion del segundo constructo, se confirman los resultados obtenidos en las
pruebas efectuadas a finales del 2002. Existe un constructo que agrupa variables
relacionadas con la Percepcion de facilidad de uso, la Confianza en el sistema de
pagos electronicos, la proclividad al uso de innovaciones tecnolégicas, la identificacién
de las razones para no tener conexion a Internet, el promedio semanal de horas que
se navega, la preferencia en el modo de interaccién con la Administracion Publica, el
interés en el uso de las TIC para interactuar con la Administracion Publica, el interés
en el concepto de Gobierno Electrénico medido a través del niumero de sitios Web
gubernamentales que se conocen, la necesidad de usar servicios publicos
electrénicos y en particular el de pago de impuestos (Tabla 67, Tabla 70). Estas
variables se identificaron en su momento como caracteristicas de la Actitud de los

usuarios para acceder a las tecnologias.

Vale la pena observar que el modelo identificd saturaciones en las variables Nuevo,
Problemas, Interés y Paginas de este constructo con el tercer factor el cual, como se
explica mas adelante, corresponde a la Confianza, pero como en el caso anterior, son
saturaciones inferiores a 0,20, por lo cual no se tuvieron en cuenta para su
incorporacion como predictivas. Cabe resaltar que el sentido comun plantea que
entre mas horas se permanezca conectado a Internet, supuestamente el Ciudadano
tiene una Actitud positiva hacia el uso de la tecnologia, pero el modelo planted que
existe una marcada relacién (-0,91) (Tabla 67, Tabla 70) inversamente proporcional

que no se ha explicado.
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H.1.3: La Satisfaccién se mide a través de las variables
per_Tiempo, per_Costo, per_Facilidad, per_Medida,
per_Transparencia, per_lnnovacion, per_Integracion,
per_Pertinencia, per_Formularios, per_Disponibilidad,
per_Procesos, per_Fiabilidad, per_Consistencia,

per_Servicios

En la generacion del quinto constructo, se confirma la agrupacion de variables
relacionadas con la Percepcién de calidad de los servicios recibidos, el ahorro en
tiempo y dinero asociado al uso de las TIC, la transparencia de las instituciones
prestadoras de servicios, la cantidad y disponibilidad de servicios (Tabla 67, Tabla
70). Estas variables se identificaron como caracteristicas de la Satisfaccion de los

usuarios.

En el modelo tedrico se plante6 la existencia en este constructo de variables
relacionadas con la cantidad de Procesos, pero tal como se puede observar en los
resultados obtenidos (Tabla 65), esta variable tienen un comportamiento colineal con
la variable sobre Formularios que también indaga sobre la oferta de servicios. La
anterior situacion explica el hecho de que esta variable propuesta en el modelo teérico
no esté presente en la verificacion de manera directa, sino que su informacién se

encuentra representada por la variable de Formularios.

De otro lado, se observa que las variables asociadas a Fiabilidad, Consistencia,
Facilidad, Innovacion e Integracidn se plantearon, desde la perspectiva tedrica, como
variables predictivas de la Satisfaccién (Tabla 35 a Tabla 37) y al mismo tiempo de la
Confianza y la Relevancia, lo cual se valida con la presencia de saturaciones en el
tercer y cuarto factores generados (Tabla 67, Tabla 70). Sin embargo, en el modelo
tedrico se plantedé que la variable asociada a la Integracién seria predictiva de la
Satisfaccion, pero el modelo generd una saturacién inferior a 0,20 por lo cual no se

tuvo en cuenta en el modelo final.

En este mismo orden de ideas, aunque en el modelo tedrico no se tuvo en cuenta, el
modelo generado mostré saturacién superior a 0,20 para la variable asociada a la
Seguridad (Tabla 67, Tabla 70), que también se encuentra presente en el constructo

de Confianza. Esta situacion no es inconsistente con la realidad.

168



Finalmente, el modelo generd unas saturaciones inferiores a 0,20 para las variables
asociadas a ahorros en Tiempo y Costo, asi como a la Transparencia (Tabla 67, Tabla

70), con lo cual no se tuvieron en cuenta en el modelo final.

H.1.4: La Confianza se mide a través de las variables
per_Confidencialidad, per_Fiabilidad, per_Consistencia,
per_Autenticabilidad, per_Rechazo, per_Privacidad,

per_Seguridad

En la generacién del tercer constructo, se confirma la agrupaciéon de variables
relacionadas con la Confidencialidad en el manejo de los datos del Ciudadano, muy
afin con la preservacion de la Privacidad, asi como con la Seguridad en las
transacciones, la Fiabilidad en los resultados y la Consistencia de los mismos (Tabla
67, Tabla 70). Estas variables se identificaron como caracteristicas de la Confianza

de los usuarios al acceder a las tecnologias.

En el modelo tedrico se plante6 la existencia en este constructo de variables
relacionadas con la Autenticabilidad y el no Rechazo (Tabla 33), caracteristicas
propias de la firma electrénica, pero tal como se puede observar en los resultados
obtenidos, estas dos (2) variables tienen un comportamiento colineal con la
Confidencialidad que también es propia de la firma electronica. La anterior situacion
explica el hecho de que estas dos (2) variables propuestas en el modelo tedrico no
estén presentes en la verificacion de manera directa, sino que su informacion se

encuentra representada por la variable Confidencialidad.

De otro lado, se observa que las variables asociadas a la Fiabilidad y Consistencia se
plantearon, desde la perspectiva tedrica, como variables predictivas de Ila
Satisfaccion (Tabla 35 a Tabla 37), lo cual se valida con la presencia de saturaciones,
aunque bajas en el quinto factor generado. En este mismo ambito, y aunque no se
planteé en el modelo tedrico, se encontré que la Percepcidn de seguridad en las

transacciones electrénicas también es una variable predicativa de la Satisfaccion.
Finalmente, el modelo gener6 saturaciones inferiores a 0,20 para la confidencialidad

en la Actitud y la Aptitud y de la consistencia en la Actitud (Tabla 67, Tabla 70), con lo

cual no se tuvieron en cuenta en el modelo final.
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H.1.5: La Relevancia se mide a través de las variables
per_Legitimidad, per_Credibilidad, per_Facilidad,
per_Medida, per_Transparencia, per_Innovacion,

per_Integracion, per_Pertinencia

En la generacion del cuarto constructo, se confirma la agrupacion de variables
relacionadas con la Legitimidad identificada por el usuario frente al prestador del
servicio, la Credibilidad que percibe, la Facilidad de acceso a los servicios, la
Innovacion que aportan y la Integracion que existe detras del proceso (Tabla 67, Tabla
70). Estas variables se identificaron como caracteristicas de la Relevancia de los

servicios a los cuales los usuarios acceden a través de las tecnologias.

En el modelo tedrico se plante6 la existencia en este constructo de variables
relacionadas con la Percepcion de “que tan a la medida de las necesidades del
Ciudadano se encuentran disefiados los servicios electronicos prestados” (Medida) y
“la Pertinencia de estos mismos servicios con las necesidades del Ciudadano” (Tabla
34), pero tal como se puede observar en los resultados obtenidos, estas dos (2)
variables tienen un comportamiento colineal con la Facilidad con la cual se accede a
los servicios (Tabla 67, Tabla 70). La anterior situacién explica el hecho de que estas
dos (2) variables propuestas en el modelo teérico no estén presentes en la verificacion
de manera directa, sino que su informacion se encuentra representada por la variable
Facilidad.

De otro lado, se observa que las variables asociadas a la Facilidad, y la Innovacién se
plantearon, desde la perspectiva tedrica, como variables predictivas de la Satisfaccion
(Tabla 34), lo cual se valida con la presencia de saturaciones, aunque bajas en el

quinto factor generado.

Finalmente, la variable asociada a la Integracién, también se plante6, desde la
perspectiva tedrica, como variable predictiva de la Satisfacciéon (Tabla 35 a Tabla 37),
pero aunque si aparece valor de saturacion en el quinto factor, este valor es inferior a

0,20 por lo cual no se tiene en cuenta en el modelo final.

Hasta esta hipotesis se verifica la existencia de los constructos predictores o
independientes, cada uno de ellos con su factor unico de error V; y con los

coeficientes de saturacion descritos en la siguiente ilustracion.
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llustracién 8 Constructos Independientes del Modelo
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H.1.6: La Percepcion se mide a través de las variables Satisfaccion,
Confianza y Relevancia y esta afectada por la Aptitud y la
Actitud

Como se observa en los resultados, la Percepcién de la relacion se puede verificar a
través de una regresion lineal de los constructos generados con el Analisis Factorial
por Componentes Principales. Esta regresion lineal con una calidad de ajuste
aceptable (Sanchez, 1984) (73,9%) (Tabla 71) permite concluir que existe suficiente
evidencia estadisticamente significativa de que la Percepcion de la mejora en la
relacién se puede expresar de acuerdo con la siguiente combinacion lineal de los

constructos independientes:

Per_Relacion = 3,376 — 0,447*Ap + 0,229*Ac + 0,041*C + 0,227*R — 0,024*S

Donde:

Per_Relacion Grado de conformidad con la frase: Considero que los servicios ofrecidos
por la Administracion Publica via Internet han mejorado mi relacién con la
Administracion Publica

Ap Aptitud o las capacidades del Ciudadano para asumir el uso de las TIC en
su relacion con la Administraciéon Publica

Ac Actitud o la predisposicion del Ciudadano para asumir el uso de las TIC en
su relacion con la Administracion Publica

C Confianza

R Relevancia

S Satisfaccion

Ecuacion 1 Combinacion lineal para la Percepcién

Se observa que el coeficiente independiente (3,376) ancla la valoracién analitica
alrededor de la calificacion de indiferencia, dejando juego para que el Ciudadano a
través de los cinco (5) constructos encontrados mueva la valoracion hacia arriba o
hacia abajo. La Aptitud es el constructo que mas afecta la Percepcion y ademas de
manera inversamente proporcional (-0,447), esta situacién se explica porque el hecho
de tener la capacidad, le confiere al Ciudadano la posibilidad de ser critico frente a la
calidad de los servicios. Luego, con un nivel de afectacion similar, se encuentran los
constructos de Actitud (0,229) y Relevancia (0,227). Finalmente, los constructos que
menos afectan la Percepcion son la Confianza (0,041) y la Satisfaccion (-0,024). El
ultimo coeficiente, negativo, se explica por el hecho sociolégico de que al recibir un
buen servicio no se acostumbra a expresarlo, mientras que si se recibe un mal

servicio, si se acostumbra a expresarlo (Chias, 1995; Rubio, 2000).
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H.1.7: La Expectativa se mide a través de las variables Procesos,
Temas, exp_Confidencialidad, exp_Fiabilidad,
exp_Consistencia, exp_Autenticabilidad, exp_Procesos,
exp_Rechazo, exp_Legitimidad, exp_Privacidad,
exp_Seguridad, exp_Credibilidad, exp_Disponibilidad,
exp_Tiempo, exp_Costo, exp_Facilidad, exp_Medida,
exp_Transparencia, exp_lnnovacion, exp_Integracion,

exp_Pertinencia, exp_Formularios

Como se observa en los resultados, la Expectativa frente a la relacién se puede
verificar a través de una regresion lineal de los constructos generados con el Analisis
Factorial por Componentes Principales. Esta regresion lineal con una calidad de
ajuste aceptable (Sanchez, 1984) (65,7%) (Tabla 72) permite concluir que existe
suficiente evidencia estadisticamente significativa de que la Expectativa ante la
mejora en la relacion se puede expresar de acuerdo con la siguiente combinacion

lineal de los constructos independientes:

Exp_Relacion = 3,508 + 0,048*Ap + 0,232*Ac + 0,051*C + 0,120*R - 0,062*S

Donde:

Exp_Relacion Grado de conformidad con la frase: En caso de interactuar con la
Administraciéon Publica via Internet, esperaria tener una excelente relacion

Ap Aptitud o las capacidades del Ciudadano para asumir el uso de las TIC en
su relacion con la Administracion Publica

Ac Actitud o la predisposicion del Ciudadano para asumir el uso de las TIC en
su relacion con la Administracion Publica

C Confianza

R Relevancia

S Satisfaccion

Ecuacion 2 Combinacion lineal para la Expectativa

Nuevamente se observa que el coeficiente independiente (3,508) ancla la valoracién
analitica alrededor de la calificacion de indiferencia, dejando juego para que el
Ciudadano a través de los cinco (5) constructos encontrados mueva la valoracion
hacia arriba o hacia abajo. En este caso la Actitud (0,232) es el constructo que mas
afecta las Expectativas y no la Aptitud (0,048) que a diferencia del caso anterior,
ahora es irrelevante. Esta situacién se explica por el hecho de que frente a las
Expectativas, la capacidad para asumir el uso de las TIC no es relevante como si lo es

en el caso de las Percepciones, cuando ya se ha interactuado a través de una
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infraestructura tecnolégica. Como en el caso anterior, el siguiente constructo
corresponde a la Relevancia (0,120) y los constructos que menos afectan las

Expectativas son la Confianza (0,051) y la Satisfaccién (-0,062).

Se puede observar que la Hipotesis de partida planteaba la dependencia del
constructo Expectativa de una serie de variables predictivas que se median de
manera directa a partir de la encuesta al Ciudadano. Como se explicd en el apartado
de resultados, al aplicar el proceso de Analisis Factorial por Componentes Principales,
se tuvieron problemas de colinealidad entre las variables independientes. Al hacer la
valoracién de la correlaciéon de Pearson entre las variables de Percepcion y de
Expectativa (Tabla 66), se encontré que para una significancia del 5%, las preguntas
estaba midiendo el mismo constructo, razén por la cual se descartaron las variables
de Expectativa y su representaciéon en el modelo se dejé en las variables de

Percepcion.

Por otro lado, las variables de Procesos y Temas corresponden a variables
categédricas que, independientemente de poder tener un tratamiento métrico, no

pueden formar parte de una regresion lineal.

En los anteriores términos y en la perspectiva de la colinealidad entre la Percepcion y
las Expectativas se realizd6 una regresién lineal de la Percepcion como constructo
dependiente de la Expectativa encontrando que con una calidad de ajuste muy buena
(Sanchez, 1984) (93,2%) (Tabla 73), se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadisticamente significativa de que la Percepcion de la mejora en la relacién se

puede expresar de acuerdo con la siguiente combinacion lineal:

Per_Relacion = - 1,185 + 1,048*Exp_Relacion

Donde:

Exp_Relacién Grado de conformidad con la frase: En caso de interactuar con la
Administracion Publica via Internet, esperaria tener una excelente relacién

Per_Relacion Grado de conformidad con la frase: Considero que los servicios ofrecidos

por la Administracién Publica via Internet han mejorado mi relacién con la
Administracién Publica

Ecuacion 3 Combinacion lineal para la Percepcion en funcion de la Expectativa

Como se observa, el coeficiente de la variable Exp_Relacién se aproxima a la

identidad (1,048) con lo que se confirma la colinealidad y el coeficiente independiente
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(-1,185) indica que la Percepcién, posterior al uso del servicio, siempre es inferior en

un punto de la escala de Likert frente a la Expectativa previa al uso del servicio.

En esta investigacion, con base en la consulta con expertos®?, se asumié que la
Percepcién depende de la Expectativa, pero no se abordd el problema sociolégico

respecto a una dependencia al contrario de este postulado.

El hecho de la colinealidad entre las variables de medicidon de las Percepciones y las
variables de medicién de las Expectativas lleva a plantear que los coeficientes de las
regresiones lineales deberian ser equivalentes. A continuacion se encuentra una

verificacion de este planteamiento:

Tabla 97 Comparacién coeficientes regresiones

Coeficiente Percepciones Expectativas
Independiente 3.376 3.508
Aptitud -0.447 0.048
Actitud 0.229 0.232
Confianza 0.041 0.051
Relevancia 0.227 0.120
Satisfaccion -0.024 -0.062

Se puede observar que los coeficientes son similares a excepcion del asociado a la
variable de Aptitud, que para el caso de las Percepciones presenta una relacion
inversamente proporcional y ademas, la mas marcada de todas las relaciones (-0.447),
mientras que para las Expectativas presenta una relacion directamente proporcional y
no tan marcada (0,048). Esta situacion se puede explicar por el hecho de que las
Expectativas frente a un servicio no necesariamente dependen de las capacidades del
Ciudadano para asumir el uso de las TIC sino que depende fundamentalmente de la
predisposicion del Ciudadano para asumir el uso de las TIC (Davis et al., 1989; Davis
& Venakatesh, 2000; Davis, 1989). En este orden de ideas, existe coherencia entre
los coeficientes encontrados para las Percepciones y aquellos encontrados para las
Expectativas y confirman la colinealidad que ya se expresé con base en la regresion

previamente presentada.

2 Loreto Rubio, Profesora del Programa de Administracién de las Comunicaciones en la Administracion Ptblica del IDGP de
ESADE (12 junio, 2003) y Lluis Martinez Ribés, Director del Departamento de Marketing de ESADE (8 de septiembre, 2003)
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La verificacion de las anteriores hipotesis permite la consolidacién de un modelo de

evaluacion de Percepciones y Expectativas como el que se describe en la siguiente

ilustracion.
Aptitud
447
Actitud 8220 Percepci(’)n <4—3,376
0 A
0,
,245
Confianza
1.048
,048
0,
0,
Relevancia 0120 Expectativa l¢—— 3,508
7062
-1.185

Satisfaccion

llustracion 9 Modelo Final de Medicidén de la Percepcion y las Expectativas

Como se observa de los Modelos de Aceptacién Tecnolégica nombrados en el
apartado de especificacion del modelo y en el apartado de planteamiento del
problema, el objetivo final de la investigacion ha sido “ldentificar las variables que
permitan medir qué espera el Ciudadano de la Administracion Electrénica y como la

percibe”.

Con el modelo propuesto, se han identificado esas variables y se han clasificado en
constructos que complementan los trabajos realizados en el ambito de Teoria de
Descomposicion del Comportamiento Planeado — DTPB, la cual ha sido un desarrollo
a profundidad de la Teoria del Comportamiento Planeado — TPB (Mathieson, 1991),
del modelo de aceptacién de la tecnologia — TAM (Davis et al., 1989), su ampliacion

(Davis & Venakatesh, 2000), las investigaciones realizadas sobre el modelo Difusion
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de las Innovaciones — DOI (Rogers, 1995) y de la teoria de la accion razonada — TRA
(Fishbein & Ajzen, 1980).

Se ha logrado detallar las variables que especifican las influencias situacionales y
sociales que afectan las Percepciones y Expectativas y se ha logrado especificar las
diferencias individuales que complementan el modelo, todas ellas explicitas y
detalladas en los cinco (5) factores encontrados, Aptitud, Actitud, Confianza,

Relevancia y Satisfaccion.

Por otro lado y aunque varias investigaciones han cuestionado el uso del TAM por los
bajos niveles de prediccion que tienen los constructos independientes sobre los
constructos dependientes (Lucas & Spitler, 2000), (Montazemi, Cameron, & Gupta ,
1996; Igbaria & Llivari , 1995) como se observa de los resultados de ajuste obtenidos
en las regresiones para la Percepcion (73,9%) (Tabla 71) y la Expectativa (65,7%)

(Tabla 72), en esta investigacion no se tuvo esta limitacion.

Con este proyecto de investigacion se han cumplido las dos (2) caracteristicas
definidas por el Dr. Xavier Mendoza en su tesis Doctoral (Mendoza, 1999), por una
parte fue multidisciplinaria, al evaluar la perspectiva de las TIC desde la vertiente de
las ciencias exactas y la vertiente de las ciencias sociales y por otra parte la
comparabilidad, al haber evaluado el modelo para el caso colombiano y para el caso

peruano.

El modelo resultante de este proceso de investigacion ya esta siendo utilizado por
parte del Banco Mundial en el proceso de implementacion del Sistema Nacional de
Informacion de Educacién Superior — SNIES en el Ministerio de Educacién Nacional de

233

Colombia“* y también por parte de la Organizacion de los Estados Americanos en la

evaluacion de la infraestructura tecnoldégica y organizacional de la Unidad de

Informacién Financiera de Chile?**.

6.2 Percepciones

Con base en el modelo planteado, en este apartado se podra encontrar una

verificacion de los resultados numéricos relacionados con las Percepciones

23 Informacion adicional puede solicitarse con Tatiana Olarte Directora General de Apoyo y Seguimiento a la Educacién Superior
del Ministerio de Educacion Nacional tolarte@mineducacion.gov.co (25 de octubre, 2004)

4 Informacién adicional puede solicitarse con Rodolfo Uribe Coordinador General del Programa de Creacién y Desarrollo de las
UIF de América del Sur del Acuerdo BID-CICAD/OEA ruribe@oas.org (25 de octubre, 2004)
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Ciudadanas (Tabla 74 a Tabla 77), obtenidos a partir de las encuestas que permitieron

definir los constructos del modelo para los casos colombiano y peruano.

H.2.1: Existe una mayor Confianza con los servicios electronicos
que con los servicios prestados a traveés de medios

tradicionales por la Administracion Publica

El intervalo de Confianza del 95% para el constructo Confianza (Tabla 77), cuyos
datos estan normalizados y su ubicacion en la escala de Likert ponderada para la de

medicion de Percepciones en la escala del constructo encontrado es la siguiente:

| | | (-0.065-0.065) |
-6.00. Totalmente -4.15. En -2.50. Indiferente -0.75. De 1.00. Totalmente
En Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia estadistica
de que efectivamente la poblacién representada por la muestra encuestada considera
que existe una mayor Confianza con los servicios electrénicos que con los servicios
prestados a través de medios tradicionales por la Administracion Publica. Con una
significancia del 5% se puede concluir ademas que no hay diferencia en la Percepcion

para los dos (2) paises investigados (Tabla 75).

Teniendo en cuenta que, como se describe a continuacion; todas las sub hipétesis
asociadas al constructo Confianza (H.2.1.1 a H.2.1.5) se validaron, es factible
nuevamente validar la Hipétesis H.2.1 y por lo tanto existe una mayor Confianza con
los servicios electronicos que con los servicios prestados a través de medios

tradicionales por la Administracion Publica.

H.2.1.1: Se considera que la informacion transmitida ha

permanecido confidencial

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que la informacién transmitida ha permanecido confidencial” (Tabla 76) y

su ubicacion en la escala de Likert de medicion de Percepciones es la siguiente:

| | | (35747 —3,7240) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo
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En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblaciéon representada por la muestra
encuestada considera que la informacién transmitida ha permanecido confidencial.
Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que la Percepcion en Peru es

mejor que la Percepcién en Colombia (Tabla 74).

H.2.1.2: Se considera que no se ha violado mi privacidad

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que no se ha violado mi privacidad” (Tabla 76) y su ubicacién en la escala

de Likert de medicion de Percepciones es la siguiente:

| | | (38113 -3,9304) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que no se ha violado su privacidad. Con una significancia del
5% se puede concluir ademas que la Percepcion en Peru es mejor que la Percepcion
en Colombia (Tabla 74).

H.2.1.3: Se considera que el proceso ejecutado ha sido seguro

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que el proceso ejecutado ha sido seguro” (Tabla 76) y su ubicacion en la

escala de Likert de medicidén de Percepciones es la siguiente:

| | | (3,1966 —3,3228) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia estadistica
de que efectivamente la poblacion representada por la muestra encuestada considera
que el proceso ejecutado ha sido seguro. Con una significancia del 5% se puede
concluir ademas que no hay diferencia en la Percepcién para los dos (2) paises

investigados (Tabla 74).
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H.2.1.4: Se considera que el resultado obtenido ha sido

equivalente al obtenido con medios tradicionales

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que el resultado obtenido ha sido equivalente al obtenido con medios
tradicionales” (Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicién de

Percepciones es la siguiente:

| | | (3,7378 -3,9025) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que el resultado obtenido ha sido equivalente al obtenido con
medios tradicionales. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que no

hay diferencia en la Percepcion para los dos (2) paises investigados (Tabla 74).

H.2.1.5: Se considera que el proceso ejecutado ha sido

equivalente al ejecutado con medios tradicionales

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que el proceso ejecutado ha sido equivalente al ejecutado con medios
tradicionales” (Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicion de

Percepciones es la siguiente:

| | | (3,8383-3,9929) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacién representada por la muestra
encuestada considera que el proceso ejecutado ha sido equivalente al ejecutado con
medios tradicionales. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que la

Percepcion en Peru es mejor que la Percepcion en Colombia (Tabla 74).
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H.2.2: Los servicios electronicos implementados por la

Administracion Publica son los relevantes

El intervalo de Confianza del 95% para el constructo Relevancia (Tabla 77), cuyos
datos estan normalizados y su ubicacion en la escala de Likert ponderada para la de

medicion de Percepciones en la escala del constructo encontrado es la siguiente:

| | | (-0.065-0.065) |
-5.00. Totalmente -3.38. En -1.75. Indiferente -0.13. De 1.50. Totalmente
En Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia estadistica
de que efectivamente la poblacién representada por la muestra encuestada considera
que los servicios electronicos implementados por la Administracion Publica son los
relevantes. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que no hay

diferencia en la Percepcioén para los dos (2) paises investigados (Tabla 75).

Teniendo en cuenta que, como se describe a continuacion; cuatro (4) de las cinco (5)
sub hipotesis asociadas al constructo Relevancia (H.2.2.1 a H.2.2.5) se validaron, es
factible nuevamente validar la Hipétesis H.2.2 y por lo tanto los servicios electronicos

implementados por la Administracion Publica son los relevantes.

H.2.2.1: Se considera que el proceso ejecutado ha tenido un claro

responsable

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que el proceso ejecutado ha tenido un claro responsable” (Tabla 76) y su

ubicacion en la escala de Likert de medicion de Percepciones es la siguiente:

| | | (3,0001-3,1099) | |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblaciéon representada por la muestra
encuestada considera que el proceso ejecutado ha tenido un claro responsable. Con
una significancia del 5% se puede concluir ademas que la Percepcion en Peru es

mejor que la Percepcién en Colombia (Tabla 74).
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H.2.2.2: Se considera que se ha incrementado la credibilidad de la

Administraciéon Publica

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que se ha incrementado la credibilidad de la Administracion Publica”

(Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicién de Percepciones es la

siguiente:
(1,8609]- 2,0234) | | |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que no existe suficiente evidencia
estadistica de que la poblacion representada por la muestra encuestada considere
que se ha incrementado la credibilidad de la Administracion Publica. Con una
significancia del 5% se puede concluir ademas que no hay diferencia en la Percepcion

para los dos (2) paises investigados(Tabla 74).

H.2.2.3: Se considera que ha habido mayor facilidad para ejecutar

los procesos

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que ha habido mayor facilidad para ejecutar los procesos” (Tabla 76) y su

ubicacion en la escala de Likert de medicion de Percepciones es la siguiente:

| (41888 —4,3814) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que ha habido mayor facilidad para ejecutar los procesos. Con
una significancia del 5% se puede concluir ademas que la Percepcion en Peru es

mejor que la Percepcién en Colombia (Tabla 74).
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H.2.2.4: Se considera que se ha fomentado la innovacion en la

Administraciéon Publica

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que se ha fomentado la innovacion en la Administraciéon Publica” (Tabla

76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicion de Percepciones es la siguiente:

| (3,6002 —3,7740) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que se ha fomentado la innovacién en la Administracion
Publica. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que no hay

diferencia en la Percepcion para los dos (2) paises investigados (Tabla 74).

H.2.2.5: Se considera que se ha fomentado la integracién entre

instituciones de la Administracion Publica

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que se ha fomentado la integracion entre instituciones de la Administracion
Publica” (Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicién de Percepciones

es la siguiente:

| (34452 -35878) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacidon representada por la muestra
encuestada considera que se ha fomentado la integracion entre instituciones de la
Administracion Publica. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que

no hay diferencia en la Percepcién para los dos (2) paises investigados (Tabla 74).
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H.2.3: Existe una mayor Satisfaccion con los servicios
electrénicos que con los servicios prestados a través de
medios tradicionales prestados por la Administraciéon

Publica

El intervalo de Confianza del 95% para el constructo Satisfaccion (Tabla 77), cuyos
datos estan normalizados y su ubicacion en la escala de Likert ponderada para la de

medicion de Percepciones en la escala del constructo encontrado es la siguiente:

| | | (-0.065-0.065) |

-3.00. Totalmente -1.88. En -0.75. Indiferente 0.38. De 1.50. Totalmente
En Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que existe una mayor Satisfaccion con los servicios
electronicos que con los servicios prestados a través de medios tradicionales por la
Administracion Publica. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que

no hay diferencia en la Percepcion para los dos (2) paises investigados (Tabla 75).

Teniendo en cuenta que, como se describe a continuacion; cuatro (4) de las seis (6)
sub hipdtesis asociadas al constructo Satisfaccion (H.2.3.1 a H.2.3.6) se validaron, es
factible nuevamente validar la Hipétesis H.2.3 y por lo tanto existe una mayor
Satisfaccion con los servicios electronicos que con los servicios prestados a través de

medios tradicionales por la Administracion Publica.

H.2.3.1: Se considera que los servicios ofrecidos por la

Administraciéon Publica via Internet son excelentes

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que los servicios ofrecidos por la Administracién Publica via Internet son
excelentes” (Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicion de

Percepciones es la siguiente:

| | (2,1470-2,2849) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que no existe suficiente evidencia

estadistica de que la poblacién representada por la muestra encuestada considera
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que los servicios ofrecidos por la Administracion Publica via Internet son excelentes.
Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que la Percepcion en Peru es

mejor que la Percepcién en Colombia (Tabla 74).

H.2.3.2: Se considera que ha habido una reduccién en el tiempo
necesario para ejecutar tramites cuando se realizan via

electronica

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que cuando he interactuado con la Administracion Publica via Internet ha
habido reduccion en el tiempo dedicado a mi relacion con la Administracion Publica”

(Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicién de Percepciones es la

siguiente:
| (3,9500}- 4,1100)
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que ha habido una reduccion en el tiempo necesario para
ejecutar tramites cuando se realizan via electronica. Con una significancia del 5% se
puede concluir ademas que la Percepcidon en Peru es mejor que la Percepcion en
Colombia (Tabla 74).

H.2.3.3: Se considera que ha habido una reduccion en el costo de

los tramites cuando se realizan via electrénica

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que cuando he interactuado con la Administracion Publica via Internet ha
habido ahorro en los costos asociados a los procesos” (Tabla 76) y su ubicacion en la

escala de Likert de medicién de Percepciones es la siguiente:

| | | | (4,0576 -4,199) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblaciéon representada por la muestra

encuestada considera que ha habido una reduccion en el costo de los tramites cuando
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se realizan via electrénica. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas

que la Percepcion en Colombia es mejor que la Percepcion en Peru (Tabla 74).

H.2.3.4: Se considera que se ha incrementado la transparencia de

la Administracion Publica

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que se ha incrementado la transparencia de la Administracion Publica”

(Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicién de Percepciones es la

siguiente:
| (1,6524 —1,7762) | | | |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que no existe suficiente evidencia
estadistica de que la poblacion representada por la muestra encuestada considera
que se ha incrementado la transparencia de la Administracion Publica. Con una
significancia del 5% se puede concluir ademas que la Percepcion en Peru es mejor

que la Percepcion en Colombia (Tabla 74).

H.2.3.5: Se considera que he podido acceder a mas informacion

que con medios tradicionales

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que he podido acceder a mas informacién que con medios tradicionales”

(Tabla 76) y su ubicacion en la escala de Likert de medicién de Percepciones es la

siguiente:
| | (4.4946 — 4,6483) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que ha podido acceder a mas informacién que con medios
tradicionales. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas que la

Percepcion en Colombia es mejor que la Percepcion en Pera (Tabla 74).
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H.2.3.6: Se considera que he tenido disponibilidad de la

Administracién Publica 24 horas, 7 dias a la semana

El intervalo de Confianza del 95% para el grado de conformidad con la frase.
“Considero que he tenido disponibilidad de la Administracion Publica 24 horas, 7 dias
a la semana” (Tabla 76) y su ubicacién en la escala de Likert de medicion de

Percepciones es la siguiente:

| | | (3,0012-3,1454) |
1. Totalmente En 2. En 3. Indiferente 4. De Acuerdo 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo

En los anteriores términos se puede concluir que existe suficiente evidencia
estadistica de que efectivamente la poblacion representada por la muestra
encuestada considera que ha tenido disponibilidad de la Administracion Publica 24
horas, 7 dias a la semana. Con una significancia del 5% se puede concluir ademas

que la Percepcion en Colombia es mejor que la Percepcion en Pera (Tabla 74).

6.3 Expectativas

Como en el apartado de Percepciones, con base en el modelo planteado, en este
apartado se podra encontrar una verificacion de los resultados numéricos
relacionados con las Expectativas Ciudadanas, obtenidos a partir de las encuestas
que permitieron definir los constructos del modelo para los casos colombiano y

peruano.

H.3.1: El sistema de interaccion con la Administracion Publica

mas deseado es a través de medios electronicos

De los datos descritos en el apartado de resultados (Tabla 83, Tabla 84), se observa
que para la muestra encuestada en el caso colombiano, el sistema de interaccion con
la Administracion Publica mas deseado es “Via WEB - email — Internet” (71,9%)
seguido muy de lejos por “Via teléfono fijo” (11,7%). Con lo cual se puede concluir
que efectivamente para la muestra encuestada en el caso colombiano el sistema de
interaccion con la Administracion Publica mas deseado es a través de medios

electrénicos.
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Para la muestra encuestada en el caso peruano (Tabla 83, Tabla 84), se replica que el
sistema de interaccién con la Administracién Publica mas deseado es “Via WEB -
email — Internet” (68,0%) seguido muy de lejos por “Via correo tradicional” (11,4%).
Con lo cual se puede concluir nuevamente que para la muestra encuestada en el caso
peruano el sistema de interaccién con la Administracion Publica mas deseado es a

través de medios electronicos.

Finalmente, para la muestra encuestada (Tabla 83, Tabla 84), se replica que el
sistema de interaccion con la Administracion Publica mas deseado es “Via WEB -
email — Internet” (70,0%) seguido muy de lejos por “Via teléfono fijo” (10,0%). Con lo
cual se puede concluir nuevamente que para la muestra encuestada el sistema de
interaccion con la Administracion Publica mas deseado es a través de medios

electronicos.

H.3.2: El proceso mas deseado es la realizacion de tramites

De los datos descritos en el apartado de resultados (Tabla 85, Tabla 86), se observa
que para la muestra encuestada en el caso colombiano, el proceso de “Consultar o
enviar informacién” y el proceso de “Realizar tramites”, tienen la misma frecuencia
relativa (34,4%) con lo cual, para la muestra encuestada en el caso colombiano no se

puede concluir que el proceso mas deseado sea la realizacion de tramites.

Para la muestra encuestada en el caso peruano (Tabla 85, Tabla 86), se replica que el
proceso de “Consultar o enviar informacion” y el proceso de “Realizar tramites”, tienen
la misma frecuencia relativa (34,8%) con lo cual, para la muestra encuestada en el
caso peruano no se puede concluir que el proceso mas deseado sea la realizacion de

tramites.

Finalmente, para la muestra encuestada (Tabla 85, Tabla 86), se replica que el
proceso de “Consultar o enviar informacion” y el proceso de “Realizar tramites”, tienen
la misma frecuencia relativa (34,6%) con lo cual, para la muestra encuestada no se

puede concluir que el proceso mas deseado sea la realizacion de tramites.

H.3.3: El area de mayor interés es empleo

De los datos descritos en el apartado de resultados (Tabla 87,Tabla 88), se observa

que para la muestra encuestada en el caso colombiano, el area de mayor interés es la
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de Impuestos (26,6%) seguida por la de Empleo (19,7%), con lo cual, para la muestra
encuestada en el caso colombiano no se puede concluir que el area de mayor interés

es Empleo.

Para la muestra encuestada en el caso peruano (Tabla 87,Tabla 88), el area de mayor
interés es la de Empleo (30,0%) seguida por la de Seguridad (14,5%), con lo cual,
para la muestra encuestada en el caso peruano se puede concluir que el area de

mayor interés es Empleo.

Finalmente, para la muestra encuestada (Tabla 87,Tabla 88), el area de mayor interés
es la de Empleo (24,8%) seguida de la de Impuestos (20,3%) con lo cual, para la

muestra encuestada se puede concluir que el area de mayor interés es la de Empleo.

H.3.4. El beneficio mas esperado por los Ciudadanos es la

reduccion de costos

Las medidas de tendencia central para los beneficios expresados por las Expectativas
Ciudadanas muestran que la reduccion de costos parece ser el beneficio mas
esperado (Tabla 65). Al valorar la diferencia de medias con el segundo de los
beneficios esperados que corresponde a la facilidad de acceso, se puede concluir que
existe suficiente evidencia estadistica de que para la poblacién representada por la
muestra encuestada el beneficio mas esperado por los Ciudadanos es la reduccién de
costos (Tabla 89). Esta misma situacion se replica cuando la valoracién se efectia
sobre la poblacidn representada por la muestra encuestada para el caso peruano, pero
no es factible confirmarlo para la poblacion representada por la muestra encuestada

para el caso colombiano.

Obsérvese que el apartado de Percepciones siempre se concluyé sobre la poblacion
representada por la muestra encuestada, dado que el procedimiento de analisis se
realizd sobre la base de estadistica inferencial, a partir de pruebas de hipdtesis a
través de intervalos de Confianza, diferencia de medias o ANOVA, al igual que en la
ultima de las hipétesis planteadas para el apartado de Expectativas. Para el resto de
hipétesis planteadas en este apartado, siempre se concluyé sobre la muestra
encuestada, dado que el procedimiento de analisis se realizé sobre la base de

estadistica descriptiva, a partir de comparaciones de tablas de frecuencias relativas.
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6.4 Caracterizacion

Como se planted en el apartado de hipétesis, a partir de las variables ilustrativas fue

factible caracterizar a grupos diferenciados de Ciudadanos.

En este orden de ideas y teniendo en cuenta que este trabajo sera la base para un
continuo proceso de investigacion en el impacto de las TIC en la relacion
Administracion Publica — Ciudadano, se planteé una clasificacion en tres (3) clases
claramente diferenciadas a partir de un Analisis de Cluster (Tabla 90, Tabla 91, Tabla
92). Al revisar las caracteristicas de estos Cluster (Tabla 90) y su caracterizacion
(Tabla 92) se plantearon los siguientes nombres para los grupos de Ciudadanos,

tomando como parametro de calificacién el uso de las TIC.

Tabla 98 Identificacién de clusters y su participacion

Nombre Cluster %
Propensos 1 86,83
Adversos 2 11,43
Indiferentes 3 1,74

Hay que tener en cuenta que los criterios de inclusion o exclusién en la muestra
implicaban el acceso a las TIC, con lo cual ya se esta creando un sesgo que explica el
porcentaje de Ciudadanos propensos al uso de las TIC, que obviamente no se

compadece de la realidad de los paises objeto del estudio.

Al revisar la caracterizacion de los clusters a partir de las variables ilustrativas del
Ciudadano (Tabla 92), se encuentra que el diferenciador de aquellos que son
propensos al uso de las TIC es el hecho de contar con mas estudiantes (28,9%) y que
ademas el area de conocimiento mas nombrada es el area de “5. Ingenierias” y el area
de “6. Matematicas y TIC” (61,2%). El diferenciador de aquellos que son adversos al
uso de las TIC es el hecho de ser los de mayor edad (superior a 40 afios). Finalmente
el diferenciador de aquellos que son indiferentes a las TIC es el hecho de que son los
de mas alto nivel académico (el 25% tiene un nivel de formacién superior o igual al

profesional).

Por otro lado, los cluster identificados estan relacionados con la propension al uso de

las TIC, con lo cual es factible hacer una valoracién del impacto de las TIC en las
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Percepciones y Expectativas Ciudadanas con base en un ANOVA de estas variables

respecto a los grupos.

Los datos descritos en el apartado de resultados (Tabla 93, Tabla 94) permiten
concluir que con un 5% de significancia existe suficiente evidencia estadistica de que
efectivamente la poblacion representada por la muestra encuestada considera que las
TIC impactan la Percepcion de que ha mejorado su relaciéon con la Administracion
Publica. Igual conclusién se obtiene para la poblacion representada por la muestra
consultada en el caso peruano. Sin embargo, con el mismo nivel de significancia no es
posible concluir que las TIC impactan la Percepcion de que ha mejorado su relacion
con la Administracién Publica para la poblacion representada por la muestra

consultada en el caso colombiano.

Por otro lado, los datos descritos en el apartado de resultados (Tabla 95, Tabla 96) no
permiten concluir con un 5% de significancia que existe suficiente evidencia estadistica
de que efectivamente la poblacion representada por la muestra encuestada considera
que, las TIC impactan las Expectativas de mejora en su relacion con la Administracion
Publica®®®. Igual conclusion se obtiene para la poblacién representada por la muestra
consultada en el caso colombiano. Sin embargo, con el mismo nivel de significancia si
es factible concluir que las TIC impactan las Expectativas de mejora en su relacion con
la Administracion Publica para la poblacion representada por la muestra consultada en

el caso peruano.

5 Sj la significancia se mueve al 10%, si es factible concluir que para la poblacién representada por la muestra consultada, las TIC
impactan las expectativas de mejora en su relacion con la administracion publica
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7 LIMITACIONES Y FUTURAS INVESTIGACIONES

En este apartado se presentan las limitaciones identificadas en la definicion
metodolégica de la investigacion, los problemas detectados en el operativo de
recoleccion y las restricciones que se tuvieron al realizar el andlisis de los datos, los
cuales permiten plantear futuras investigaciones que continien y mejoren los

resultados hasta aqui obtenidos.

Desde la perspectiva metodoldgica, en la definicién del tamano de la muestra que
inicialmente se planted, se trabajé con un valor de p=70% (probabilidad de éxito en la
observacion), resultante de las pruebas realizadas para la medicion de la Percepcion
de mejora de la relacion entre el Ciudadano y la Administracién Publica. Sobre la base
de este valor de p, con una significancia del 95% y una precision del 3,5%, se obtenia
un tamano de muestra de 463 encuestados. Sin embargo, en desarrollo del proyecto
se plante6 que con el objeto de tener una mejor aproximacién y mayor
representatividad de los resultados obtenidos, se debia partir del principio de maxima
indiferencia en el calculo del tamafo de la muestra, con lo cual se ampliaba hasta 549
encuestas. Aunque la cantidad de encuestas recolectadas finalmente superd este
valor, debido a un error en la manipulacion de los archivos requeridos para el analisis
de los datos, todo el proceso se realizd sobre una muestra de 463 encuestas, con lo
cual, manteniendo la misma significancia la precision del estudio finalmente se fijé en
3,853% que continua siendo muy buena desde la éptica de calidad, consistencia y

representatividad de los resultados.

Desde la perspectiva de la definicion conceptual del problema de investigacion, es
importante tener en cuenta que dentro de las cuatro (4) dimensiones de analisis, el
proyecto se restringio a evaluar la situacién en dos (2) paises y en el nivel nacional de
un solo tipo de servicio electréonico, lo que hace necesaria la ampliacion a otros
ambitos geograficos o en otros niveles de competencias gubernamentales o en otros

servicios electronicos.

En esta misma perspectiva de definicion conceptual del problema de investigacién, en
este proyecto no se revisaron componentes de participacion Ciudadanas (democracia
electrénica), ni el aspecto de integracion horizontal interagencial G2G. No se
profundizé en la interaccién del gobierno con el sector empresarial G2B, ni en las

posiciones del Ciudadano como sujeto del Estado, participante ni elector. Esto abre
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las puertas para que a futuro se continle con procesos de investigacion que

incorporen estas opticas del concepto de Gobierno Electrénico.

Desde la perspectiva operativa y para interpretar los resultados hay que tener presente
que la base de datos usada en la recoleccion de informacién en Colombia,
correspondié a la facilitada parcialmente por la DIAN del proyecto MUISCA de
implementaciéon del sistema de pago electrénico en Colombia. Es decir, se trata de
personas aptas para el uso de innovaciones tecnoldgicas que ademas tienen una

Actitud positiva hacia este tipo de proyectos.

En la misma perspectiva operativa y debido a las restricciones de tiempo y de
recursos, el proceso de validacion de la recoleccién a través de encuesta de cobertura
en Peru solo alcanzé a cubrir 35 encuestas de las 46 requeridas. Sin embargo el
porcentaje de verificacion de cobertura alcanzado (poco menos del 8%) aun se

mantiene como aceptable dentro de los parametros internacionales®®.

Continuando en la perspectiva operativa, un problema no detectado en las diferentes
pruebas realizadas y que solamente se enfrenté en el momento de la recoleccion de
los datos, se presentd en la encuesta con la pregunta siete (7) del apartado de
variables descriptivas, que indagé acerca del “Area de formacién con la cual se
identifica”. Como posibles respuestas se plantearon las areas del conocimiento de
acuerdo con la nomenclatura internacional para los campos de la ciencia y la
tecnologia de la UNESCO (UNESCO, 1997) y su adecuacién segun el Consejo de
Universidades de Espafia (ANEP, 2002), las cuales coincidian con las definidas en el
Sistema Nacional de Informacién de Educacién Superior — SNIES de Colombia®’ y
que daba las siguientes opciones de respuesta:

1. Fisica, Materiales y Ciencias de la tierra

2. Quimica

3. Recursos naturales

4. Salud

5. Ingenieria

6. Matematicas y TIC

36 De acuerdo con las recomendaciones del Census Bureau — Department of Comerce — United States
http://www.census.gov/prod/3/98pubs/catalo98.pdf (2 de octubre, 2003), el Departamentos Administrativo Nacional de
Estadisticas — DANE de Colombia http://www.dane.gov.co/metodologia/digitacion.pdf (10 de noviembre, 2002) y del Centro
Latinoamericano de Demografia — CELADE http://www.eclac.cl/cgi-

bin/getProd.asp?xml=/redatam/noticias/paginas/7/8107/P8107.xml&xsl=/redatam/tpl/p18f.xsl&base=/redatam/tpl/top-bottom.xsl

(4 de diciembre, 2002) tasas aceptables de rellamado pueden iniciar en el 7,5%
27 Se puede consultar en linea en http://www.mineducacion.gov.co/SNIES (15 de octubre, 2004)
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7. Derecho, economia y sociales.

Sin embargo, de manera continuada ocurrié que varios encuestados no se sentian
identificados con ninguna de estas areas de conocimiento, ni por formacion
académica, ni por experiencia laboral y no se dejé la opcion “98. Otros” para esta
situacién. En esos casos se tomo la decision de incorporar estas personas en la clase

“7. Derecho, economia y sociales”.

Para el caso de las encuestas realizadas via telefénica, en todos los casos se logré
diligenciar en su totalidad la encuesta en los términos de tiempo®® que se acogian a
los plazos programados de acuerdo con las pruebas realizadas en los meses de

septiembre y octubre del 2003%°.

Pero para el caso de las encuestas recibidas via
WEB, se detectd un porcentaje de encuestas incompletas®® que pudo obedecer a

problemas de conexién o simplemente a abandono por parte del encuestado.

Con las encuestas recibidas via WEB, la aplicacion desarrollada no tenia un sistema
de control de acceso que evitara la duplicidad de diligenciamiento, con lo cual una
persona podia haber contestado la encuesta en mas de una ocasion. Esta situacion
también esta relacionada con el hecho de que una persona podia abandonar el
diligenciamiento de la encuesta sin haberla terminado para continuar posteriormente,

lo cual no era permitido por la aplicacion.

En el mismo periodo de recoleccion de los datos para la investigacion, en el caso
colombiano se liberd y puso en funcionamiento la primera etapa del proyecto MUISCA
que permitia una primera aproximacion al pago electrénico de impuestos, con lo cual
es factible que existieran diferencias en relaciéon con los resultados obtenidos si se
aplica la encuesta ahora. Por otro lado, en el caso peruano, la oficina de Gobierno
Electrénico de la Presidencia del Consejo de Ministros aun no ha podido implementar
a través de la SUNAT el servicio de pago electrénico de impuestos para la ciudadania
y solo esta prestando este servicio para empresas y en particular para el sector

aduanero.

2% Para el caso peruano fue de casi 34 minutos, para el caso colombiano fue de poco méas de 32 minutos, para un promedio total
sobre toda la muestra de 33 minutos. El incremento en el tiempo promedio de diligenciamiento obtenido, se explica por el hecho
de que alli se incorporan los tiempos muertos asociados a las llamadas perdidas

29 En el primer ciclo de pruebas se obtuvo un tiempo promedio de diligenciamiento de 27 minutos, para el segundo ciclo de pruebas
el tiempo promedio de diligenciamiento disminuy6 a poco menos de 25 minutos y en el ciclo final de pruebas se obtuvo un
tiempo promedio de diligenciamiento cercano a los 25 minutos y medio

9 Para el caso peruano fue de 18,8%, para el caso colombiano fue del5,5%, para un total sobre toda la muestra de 16,7%
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Teniendo en cuenta que se trata de una muestra de la poblacion que se acoge a los
criterios de exclusién e inclusion definidos en el apartado de metodologia, esta
muestra no es representativa de toda la sociedad de los paises estudiados, si no de

aquélla poblacion que cumple con los criterios definidos.

Aunque en la propuesta inicial de proyecto presentado en la Defensa del DEA, se
plante6 como pregunta de investigaciéon “;Qué puede hacer la Administracion
Publica?” para que conociendo qué es lo que se espera y como se percibe lo que se
tiene, fuera factible plantear una lista de “best practices” adecuadas, que apoyaran a
los gobiernos latinoamericanos en su intento de implementar proyectos de Gobierno
Electrénico, que obvien las diferencias entre lo que se percibe y las Expectativas,
dadas las restricciones de tiempo y recursos, no fue factible llegar a esta instancia

dentro del proyecto, quedando pendiente para continuar en futuras investigaciones.

Llegando al apartado de analisis de resultados, hay que explicar el hecho de que
aunque el sentido comun plantea que entre mas horas se permanezca conectado a
Internet, supuestamente el Ciudadano tiene una Actitud positiva hacia el uso de la
tecnologia, el modelo plantea que existe una marcada relacién inversamente

proporcional.

Al revisar la matriz de correlaciones como la matriz de anti-imagenes se encontr6é que
el porcentaje de correlaciones grandes (mayores a 0,6) era bajo (43,33%), lo que
corresponde a una violacién de los principios del analisis multivariante, pero se
presume que el efecto negativo de esta violacién se ve disminuida por el cumplimiento

de los otros principios y por el amplio tamarfio de la muestra.

Aunque en esta investigacion, con base en la consulta con expertos®' se asumié que
la Percepcion depende de la Expectativa, no se abordd el problema socioldgico

respecto a una dependencia al contrario de este postulado.

Hay que buscar una justificacion al hecho de que la velocidad de conexién a Internet

tenga una saturacion inversamente proporcional (-0,2491) con la Aptitud.

! Loreto Rubio, Profesora del Programa de Administracién de las Comunicaciones en la Administracion Ptblica del IDGP de
ESADE (12 junio, 2003) y Lluis Martinez Ribés, Director del Departamento de Marketing de ESADE (8 de septiembre, 2003)
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Hay que buscar una justificacion al hecho de que la cantidad de horas que se
permanezca conectado a Internet, tenga una saturacion inversamente proporcional y

muy marcada (-0,91) con la Actitud.

Es importante aclarar que dentro de todo este proceso y el marco tedrico especificado,
no se ha llegado al nivel de la identificacién del impacto que tienen las intervenciones
sociales (Agarwal, 2000) y también se debe hacer un mayor aprovechamiento de las
variables ilustrativas de entorno e institucionales que simplemente se usaron para
caracterizar los cluster encontrados, pero que tienen un poder predictivo importante y

son determinantes en el momento de evaluar causalidad entre constructos.

Es importante ampliar la muestra para identificar claramente los Ciudadanos
propensos al uso de las TIC que corresponden al primer Cluster y cubren el 86,83% de
los encuestados. Hay que tener en cuenta que los criterios de inclusién o exclusién en
la muestra implicaban el acceso a las TIC, con lo cual ya se estd creando un sesgo
que explica tan alto porcentaje de Ciudadanos propensos al uso de las TIC, que

obviamente no se compadece de la realidad de los paises objeto del estudio.

Ha quedado sin verificar formalmente el hecho de que el area de actividad “Derecho,
economia y sociales” es la que histéricamente se ha calificado como adversa al uso
de las TIC, lo cual se uso para explicar que la variable que mide el “Maximo Nivel
Educativo Terminado” tiene una marcada relacion (-0,957) inversamente proporcional,

con la Percepcion.

Finalmente, en el apartado de Percepciones siempre se concluy6 sobre la poblacion
representada por la muestra encuestada, dado que el procedimiento de analisis se
realizd sobre la base de estadistica inferencial, a partir de pruebas de hipétesis a
través de intervalos de Confianza, diferencia de medias o ANOVA, al igual que en la
ultima de las hipétesis planteadas para el apartado de Expectativas. Para el resto de
hipotesis planteadas en el apartado de Expectativas, siempre se concluy6 sobre la
muestra encuestada, dado que el procedimiento de analisis se realizd sobre la base de
estadistica descriptiva, a partir de comparaciones de tablas de frecuencias relativas.
En los anteriores términos, es importante que para el caso de la valoracién de las
Expectativas, metodolégicamente se justifique la ampliaciéon de las conclusiones

obtenidas, no solo a la muestra sino a la poblacién que representa esta muestra.
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ANEXOS

Definiciones de gobierno electrénico

A continuacion se disponen algunas de las definiciones de Gobierno Electrénico que

se han encontrado en el proceso de revision de fuentes de informacion que se ha

realizado hasta el momento y que se describe de manera detallada en el documento

desarrollado especificamente dentro del marco de investigacion tutelada (Cardona,

2003).

Como se plante6 en su momento y dada la alta dindamica de este campo del

conocimiento, resulta imposible identificar todas las posibles definiciones que existen.

Por lo tanto, se hace referencia a aquellas que se han encontrado, las cuales no

necesariamente son exhaustivas ni excluyentes, pero pueden aportar elementos

diferenciales a una definicidn ecléctica.

Definiciéon

Autor

Es el uso de las TIC por el gobierno. Su adopcién altera las relaciones
fundamentales entre el gobierno y el Ciudadano o empresas de dos (2)
formas:

Reinventando la funcién del gobierno mediante nuevas formas de
integracion de informacion y haciéndola mas accesible a través de la WEB
apoyando la proveeduria y la distribucién de servicios

También esta transformando la naturaleza de la gobernanza, afectando
las relaciones y las responsabilidades entre el Estado y el Ciudadano.

(Atallah, 2001)

Desde una perspectiva semi-técnica es el uso de las TIC para distribuir
servicios gubernamentales y construir relaciones mas cercanas con el
Ciudadano.

Para el comun de la gente, es mejor definirlo como la distribucién de los
servicios y la informacién gubernamentales via Internet.

Ambas definiciones enfatizan que el Gobierno Electrénico es un medio
para proveer servicios y comunicacién, no un fin en si mismo.

(Ballard, 2001)

Es la continua optimizacion en la prestacion de servicios publicos, acceso
a la informacién publica y participacién Ciudadanas mediante la
transformacion interna y externa de las relaciones con base en el uso de
las TIC.

(Baum & Di Mario,
2001)

Es el uso de las TIC para suplir las necesidades del Ciudadano y las
empresas sin quedarse atras en los desarrollos tecnoldgicos, mediante el
establecimiento de coordinaciones interagenciales, permitiendo el acceso
a los servicios 24 horas al dia, 7 dias a la semana y haciendo la vida mas
facil.

(Blair, 1999)
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Definiciéon

Autor

Significa diferentes cosas para diferentes personas. Algunos
observadores lo definen en términos de acciones especificas:

Usar kioscos para recibir informacion laboral

Aplicar beneficios a través de la WEB o

Crear bases de datos compartidas entre agencias.

Otros observadores lo definen mas genéricamente como la
automatizacion de la prestacion de servicios gubernamentales. Aunque
existe una amplia variedad de percepciones, se pueden identificar algunos
temas en comun para describir su naturaleza a evolucionar:

Incluye el uso de las TIC, especialmente Internet, para la distribucion de
informacion y la prestacion de servicios al Ciudadano, las empresas y
otras agencias gubernamentales

Permite al Ciudadano interactuar y recibir servicios del gobierno 24 horas
al dia, 7 dias a la semana

Algunos observadores de estas iniciativas sugieren que la prestacién de
servicios sera mas conveniente y efectiva

En si mismo es un proceso, o un medio para obtener un fin, mas que un
fin en si mismo

Se encuentra en sus estados iniciales de desarrollo y promete evolucionar
con las TIC e incrementar su aceptacion y confianza.

Las iniciativas basicas se han centrado en proveer un acceso ilimitado a
informacién y servicios basicos. Sin embargo, su capacidad
transformadora permanece sin desarrollar, aunque el rapido incremento
del interés y los recursos asignados al desarrollo de estas iniciativas
contribuiran a la obtencion de este cambio.

(Bonham, Seifert, &
Thorson, 2001)

Desde una perspectiva mas tecnolégica, es el uso de la tecnologia para
ampliar el acceso y la distribucion de los servicios gubernamentales para
el beneficio del Ciudadano, las empresas y los empleados.

(Breen, 2000)

Es el uso por parte de las agencias gubernamentales de las TIC, las
cuales tienen la capacidad de transformar las relaciones con el
Ciudadano, las empresas y otras agencias gubernamentales.

(Camilleri, 2001)

Es hacer accesible el gobierno al Ciudadano cuando lo deseen.

(Canales, 2001)

Son tres (3) estados no necesariamente consecutivos:

Colocar informacion y servicios en linea, haciéndolos faciimente
accesibles y usables. Este es el “front-end” basico

Lo complicado es el “back-end”, la interoperabilidad entre agencias para
proveer una estructura unica al Ciudadano, las empresas, otros gobiernos
y los mismos empleados

La ultima componente es la gobernanza y la participacion Ciudadanas,
que va mas alla de la informacion y los servicios. Tiene que ver con el
uso del Gobierno Electronico para incorporar al Ciudadano en el proceso
de toma de decisiones.

(Chenok, 2001)

Son aplicaciones avanzadas de las TIC en el gobierno gracias a
combinaciones bien integradas de politicas, objetivos, procesos
organizacionales, contenidos en informacion y tecnologia para alcanzar
los objetivos publicos. Aunque existan muchas definiciones de Gobierno
Electrénico, los objetivos actuales del gobierno son indiscutibles:
Mantener la seguridad colectiva

Administrar justicia

Proveer la infraestructura institucional para la economia

Asegurar el capital social vital mediante mejoras en la salud y la
educacion, reforzando las familias y las comunidades

(Dawes, Bloniarz, &
Kelly, 1999)

Desde una perspectiva estrecha, son los servicios al Ciudadano, a los que
se les aplica reingenieria con tecnologia o simplemente proveeduria a
través de Internet. Otros lo perciben como una transformacion
fundamental del gobierno y la gobernanza a un nivel equivalente al vivido
en la revolucién industrial.

(EzGov
FlexFoundation, 2000)
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Definiciéon

Autor

Es mas que los servicios al Ciudadano, a los que se les aplica
reingenieria con tecnologia o simplemente proveeduria a través de
Internet. El camino del Gobierno Electrénico estéd hasta ahora iniciando a
la par que los gobiernos y el Ciudadano alrededor del mundo experimenta
y aprende a explotar las TIC. Incluye nuevos estilos de liderazgo, nuevas
formas de debatir y decidir politicas e inversiones, nuevas formas de
acceder a la educacion, nuevas formas de oir al Ciudadano y nuevas
formas de organizar y proveer informacion y servicios.

(Ferguson & Raine,
2000)

La vision del presidente para la reforma del gobierno enfatiza que el
gobierno necesita reformar sus operaciones, la forma como realiza sus
funciones y la forma como se relaciona con las personas a las que sirve.
Esta visidn se guia por tres (3) principios:

Centrado en el Ciudadano, no centrado en la burocracia

Centrado en resultados y

Basado en el mercado, o promocionando activamente la innovacion.

El Gobierno Electrénico es una de las cinco claves definidas para alcanzar
esta vision en la agenda de gestién del presidente y su plan de accién
(agosto 2001). EIl Gobierno Electrénico es critico para alcanzar las
expectativas actuales del Ciudadano y las empresas en la interaccion con
el gobierno. Le permite a las agencias alinear esfuerzos para mejorar
significativamente los servicios y disminuir los costos de operacion.
Cuando las iniciativas en esta area se desplieguen efectivamente,
relacionarse con el gobierno sera mas facil, se respetara la privacidad y
se proveera seguridad. El Ciudadano y las empresas podran visitar una
ventanilla Unica en linea o telefonicamente que refleje al gobierno de los
Estados Unidos de Norteamérica.

(Forman, 2002)

Es la distribucién de servicios gubernamentales en linea, que incrementa
la oportunidad del Ciudadano para acceder al gobierno, reduce la
burocracia, incrementa la participacion del Ciudadano la democracia y
amplia la responsabilidad de las agencias con las necesidades
Ciudadanas. Los sitios WEB se presentan como una prioridad para las
agencias gubernamentales en el desarrollo de las iniciativas de Gobierno
Electrénico, porque crean relaciones electronicas entre el gobierno, el
Ciudadano, las empresas, los empleados y otras agencias.

(Gant & Burley, 2002)

Iniciativas de diferentes niveles, desde los consejos locales hasta el
activismo global, demuestran que las TIC tienen un papel que jugar en las
nuevas formas de gobierno. Las TIC proveen formas baratas de
transparencia y facilitan la discusion de los problemas y sus soluciones.
Pero la tecnologia por si misma no es una respuesta a las preguntas
fundamentales sobre participacion. Al lado de los problemas tradicionales
de la “Brecha Digital” que limita quién puede unirse a estas discusiones,
se observa que la tecnologia es moldeada por los usuarios, apuntando a
que se seguira un patron de exclusion.

Sin embargo, asumiendo que los sistemas computarizados tendran cada
vez mas importancia, es necesario identificar sus beneficios. El mas
simple y claro de los objetivos de los gobiernos es mejorar la efectividad
en costos. Mejor documentacion y servicios personalizados con mejor
administracion de recursos y cuentas.

(Geiselhart, 2001)

Es el “e-busines” en el gobierno. Esto se justifica porque ambos usan la
misma infraestructura de hardware y en algunos casos de software. Sin
embargo, existen claras diferencias entre los modelos de mercado del
sector privado y del publico para asumirlos de manera diferenciada.

(Gisler, Gunter, &
Spahni, 2001)
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Definiciéon

Autor

Es el uso de las TIC para promocionar un gobierno mas eficiente y
efectivo, facilitando servicios mas accesibles, permitiendo mayor acceso a
la informacién publica y haciendo al gobierno mas responsable con el
Ciudadano. EIl Gobierno Electrénico incluye la distribucion de servicios
via Internet, teléfono, centros comunitarios (por autoservicio o soportados
por otros), dispositivos sin cables y otros sistemas de comunicaciones.
Pero el Gobierno Electrénico no es un atajo hacia el desarrollo
economico, los ahorros de presupuesto o un gobierno eficiente. El
Gobierno Electronico no es el “BIG-BANG” un evento independiente que
inmediatamente y por siempre alterara el universo del gobierno. El
Gobierno Electrénico es un proceso —llamémoslo “e-volucion’- y una
herramienta que tiene unos costos y riesgos financieros y politicos.

(Hachigian, 2002)

El Gobierno Electrénico es el uso de las TIC para alcanzar el buen
gobierno, integrando el Ciudadano, los procesos, la informacion y la
tecnologia para el logro de los objetivos de gobierno. El Gobierno
Electrénico ofrece una nueva forma de soportar el mejoramiento del
gobierno, conectando al Ciudadano, construyendo interacciones con y
entre la sociedad civil.

(Heeks, 2001)

Son las actividades de gobierno usando tecnologias computacionales
para proveer informacion y servicios al Ciudadano.

(Hinnat & Moon, 2001)

El Gobierno Electrénico tiene que ver con compartir informacion. Pero
compartir de una manera diferente, utilizando tecnologia para asegurar
que el Ciudadano tenga acceso y pueda usarla. Ademas centrada como
un servicio para el Ciudadano. No es algo nuevo, es una manera
diferente de permitir al Ciudadano que indique cuales son sus
preocupaciones.

(Hobbs, 2001)

La distribucién de servicios en linea nunca ha tenido tanta importancia en
la agenda politica como ahora. Desde el Reino Unido hasta los Estados
Unidos de Norteamérica, de Bélgica a Brasil y de Malasia a Méjico, los
gobiernos estan hablando de los beneficios que pueden obtenerse al
migrar los servicios basados en papel y de interaccién cara a cara hacia
Internet. Los gobiernos también entienden que estos servicios deben
centrarse en el Ciudadano, deben ser efectivos en costo, faciles de usary
de valor agregado para el Ciudadano, las empresas y el mismo gobierno.
Las agencias como silos aun dominan el ambito gubernamental y como
resultado, aun los paises lideres, se encuentran a medio camino de
alcanzar el potencial completo de servicio en linea.

(Hunter & Jupp, 2001)

El Gobierno Electrénico tiene que ver con la transformacién del gobierno.
Una gran cantidad de personas lo identifican con proveer informacién, ya
que es lo mas facil de hacer. De hecho es una de las cosas mas
importantes y no necesariamente la mas facil, porque no sélo es disponer
la informacion en la WEB, es ponerla de manera que sea facil de
encontrar y de usar. De otro lado, proveer servicios electrénicamente
también es importante. Finalmente, y tal vez lo mas importante, es un
estandar para hacer mas accesible y responsable al gobierno frente al
Ciudadano.

(Landy, 2001)

Se refiere al uso de la tecnologia por parte del gobierno, particularmente
el uso de Internet para ampliar el acceso y distribucion de los servicios e
informacién al Ciudadano, las empresas, los empleados y otras agencias
gubernamentales. Tiene la capacidad de construir mejores relaciones
entre el gobierno y el publico, haciendo mas suave, mas facil y mas
eficiente su interaccion.

(Layne & Lee, 2001)
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Definiciéon

Autor

La definicion puede variar levemente entre organizaciones, debido a sus
valores, objetivos y cultura, pero es importante entender que el Gobierno
Electrénico es mas que un sitio WEB, correo electrénico o procesamiento
de transacciones via Internet. Muchos proveedores de tecnologia
focalizan sus ofrecimientos en estas areas, pero las organizaciones que
no revisen todas las implicaciones del Gobierno Electrénico no obtendran
sus verdaderos beneficios y no estaran preparadas para servir al
Ciudadano digital que esta naciendo. Existen tres (3) areas que deben
tenerse en cuenta por parte del Gobierno Electrénico:

Prestacién de servicios

Democracia digital

Desarrollo econdémico.

(Lowery, 2001)

Es una forma de distribuir los servicios del gobierno al publico en general
usando Internet sin que el publico tenga que ir a una oficina o tenga
contacto directo con una persona o contacto telefénico con un empleado
gubernamental.

(Matthew, 2001)

El Gobierno Electrénico es el uso de la tecnologia, principalmente
Internet, para permitir al Ciudadano, empresas, empleados y otros
gobiernos, el acceso a la informacion y los servicios. Inicialmente con
focalizacion en el acceso y distribucion y posteriormente aplicada en
actividades transaccionales.

(McClure, 2001)

Es la informacién correcta en el momento correcto para la persona
correcta en el formato correcto. La tecnologia es la herramienta y no el
fin.

(Myers, 2001)

El término Gobierno Electrénico se centra en el uso de las TIC por parte
de los gobierno en todas las funciones gubernamentales. En particular, el
potencial de comunicacion en red que provee Internet y las tecnologias
relacionadas, ofrecen la capacidad de transformar la estructura y
operacion del gobierno. El Gobierno Electrénico tiene la caracteristica de
ser el mayor elemento potenciador para permitir asumir buenas practicas
de gobierno.

(OECD, 2001a)

El Gobierno Electrénico es disponer todos los servicios posibles, incluida
la democracia, al Ciudadano, las empresas y a la comunidad en el
momento y lugar de su conveniencia. Es decir, disponer de una ventanilla
Unica para entregar transacciones e informacién de alto valor.

(Peck, 2001)

Muy ampliamente definido, es el uso de las TIC en el sector publico. Mas
especificamente, es el uso de Internet y de la WEB para proveer servicios
e informacién gubernamentales al Ciudadano.

(Ronaghan, 2002)

El Gobierno Electréonico atraviesa muchas areas de politica, incluidas la
privacidad, la “Brecha Digital”, el acceso a la informacién gubernamental,
la administracion publica, la prestacion de servicios y la seguridad de la
informacion. Tiene el potencial de conectar de manera mas directa los
gobiernos con el Ciudadano de tal forma que abre nuevas oportunidades
y plantea nuevos retos.

(Seifert & Petersen,
2001)

Son los servicios gubernamentales en linea, lo que significa que cualquier
interaccion con alguna agencia del gobierno se realiza a través de Internet
o la WWW.

(Shutter & Graffenreid,
2000)

Es la aplicacion de las TIC para transformar la eficiencia, eficacia,
transparencia, responsabilidad de los intercambios de transacciones e
informacién entre agencias gubernamentales y entre el gobierno y el
Ciudadano o empresas, ademas del empoderamiento del Ciudadano a
través del acceso y uso de la informacion.

(Tambouris, Gorilas, &
Boukis, 2001)
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Definiciéon

Autor

El Ciudadano y las empresas europeas tienen interés en poder disponer
de un acceso mejor y mas facil a la informacion del sector publico. Una
forma de realizar este objetivo es hacer un mejor uso de Internet. Si se
mejorase la disponibilidad de la informacion publica en linea, Internet
ganaria en aceptacion en la vida cotidiana, lo que impulsaria el numero de
usuarios, con el consiguiente beneficio colateral de incrementar la
participacion en la sociedad de la informacion. Las posibilidades que
ofrece Internet podrian explotarse para realizar el objetivo enunciado en el
Tratado de Amsterdam de garantizar la transparencia de la actuacion y de
la toma de decisiones de las instituciones comunitarias, ademas de
asegurar que estas decisiones son adoptadas de la forma mas abierta
posible.

(Unién Europea,
2000)

Desde una perspectiva de empresa, es la aplicacion de las TIC para
mejorar, transformar o redefinir cualquier forma de intercambio de
recursos e informacion entre companiias, agencias gubernamentales,
Ciudadanos, proveedores y otros participantes, desarrollando y
manteniendo sistemas interorganizacionales, organizaciones virtuales y
acuerdos interinstitucionales.

(Wasenaar, 2000)

Es el uso de las TIC para promover un gobierno mas eficiente y efectivo
en costos, facilitando servicios gubernamentales mas convenientes,
permitiendo un mayor acceso a la informacion y haciendo al gobierno mas
responsable con el Ciudadano.

(Wescott, Pizarro, &
Schiavo-Campo,
2001)

La informacion moderna y las tecnologias de la comunicacién ofrecen la
perspectiva de grandes mejoras en la velocidad y eficacia con que el
gobierno se comunica con el Ciudadano. Haciendo a los gobiernos mas
accesibles y responsables, el Gobierno Electrénico puede ayudar a
incrementar la confianza del Ciudadano en aquellos que lo gobiernan.

(WITSA, 2001)

El Gobierno Electrénico no es simplemente asumir la tecnologia. Es un
Estado mental que implica comunicar al Ciudadano con el gobierno para
obtener ciertos objetivos. La transformacion es lo mas importante, aun
por encima de los servicios. El impacto real es la transformacién en un
gobierno diferente, dificil de alcanzar, que provea servicios modernos y
diferentes de los que actualmente se estan proveyendo.

(Wohlleben, 2001)

El Gobierno Electrénico se refiere al uso por parte de las agencias
gubernamentales de las TIC, que tienen la capacidad de transformar las
relaciones con el Ciudadano, las empresas y otras agencias
gubernamentales. Estas tecnologias pueden servir para una amplia gama
de objetivos:

Mejorar distribucion de servicios gubernamentales al Ciudadano
Mejorar la interaccion con las empresas y la industria

Empoderar al Ciudadano mediante el acceso a la informacién o

Crear una Gestion Publica mas eficiente.

Los beneficios resultantes pueden ser:

Menos corrupcién

Incremento de la transparencia

Mayor conveniencia

Crecimiento de las utilidades y

Reduccién de costos.

Tradicionalmente la interaccién entre el Ciudadano o las empresas y el
gobierno se realizaba en una oficina gubernamental. Con las TIC es
posible localizar los centros de servicio mas cerca del Ciudadano. Estos
centros pueden ser kioscos de autoservicio en una agencia
gubernamental o0 mas cercana al Ciudadano, mediante el uso de los
ordenadores en casa u oficina.

http://www1.worldbank
.org/publicsector/eqgov/
definition.htm (4 de
julio, 2002)
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Nivel de detalle de los estudios de e-readiness

CSPP

CID

APEC

WITSA

McConnell

Crenshaw
&
Robinson

CIDCM

Mosaic

Tecnologia

Infraestructura

Costos

Velocidad y calidad

Otras caract