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Gobierno Electrénico en la Administracién Publica

RESUMEN

El objetivo de la investigacién es generar elementos de informacién desde
la Administracién Pdblica Central (APC) y sus entes adscritos ubicados en
Distrito Capital como una contribucién para la construccién de una estrategia
nacional de gobierno electrénico en la Administraciéon Publica (AP). La
busqueda se inserta en la necesidad de conocer el avance de la AP en la
implementacion de gobierno electrénico, en Venezuela. Se trata de un estudio
exploratorio, con un disefio de campo no experimental; el levantamiento de
informacidn se realiz6 aplicando un cuestionario auto administrado via Web
a 235 instituciones. Los resultados muestran un panorama general lleno de
interés, disposicidn e iniciativas por parte de las instituciones al incorporar el
potencial de las Tecnologias de Informacién (TI) en la gestién publica, con la
finalidad de incrementar la transparencia; aumentar la confianza; desarrollar
y hacer cada vez mas cercana su relacién con el ciudadano o la ciudadana, las
empresas, el gobiernoy los trabajadores o las trabajadoras. Los hallazgos mas
destacados expresan una tendencia ascendente del uso de software libre en
la implementacion de soluciones de servicios y tramites en linea. El sistema
operativo mas utilizado en la plataforma tecnolégica de servidores es GNU/
linux Debian. Canaima es el segundo sistema operativo mas usado en las
estaciones de trabajo. Todas las instituciones participantes tienen presencia
en la Web y han desarrollado una dimensién informacional amplia; 67,58%
han avanzado hacia la dimensién interaccién; 29,12% han desarrollado
algln servicio o trdmite en linea. La percepcién de las instituciones sobre
el uso de los medios electrénicos en la prestacion de servicios y tramites se
relaciona con ampliacién de la cobertura de los servicios y servir de manera
mas rapida a una mayor cantidad de ciudadanos y ciudadanas.

Descriptores: Gestion Publica, Gobierno Electrénico, Estrategia Nacional de
Gobierno Electronico.
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INTRODUCCION

La incorporacién del potencial de las Tecnologias de Informacién (TI) por
parte de los organismos gubernamentales en la gestién publica estd dirigida
a transformar la relaciéon entre el Estado y la ciudadania para mejorarla
mediante una mayor interaccién, difusién de informacidén, participacion,
simplificacién de servicios y tramites; maximizando la eficiencia, eficacia,
transparencia, rendiciéon de cuentas, inclusién, igualdad de oportunidades,
confianza, bienestar y desarrollo social.

En Latinoamérica el uso de las Tl en la actividad gubernamental esta
orientando una nueva relacién entre lo politico, social y gerencial. En este
sentido, los gobiernos que conforman este continente estdn fortaleciendo
y modernizando la Administracidon Publica con el objetivo de mejorar su
gestion administrativa, promover la participaciéon ciudadana, suscitando la
construcciény el desarrollo de la sociedad de la informacién y el conocimiento.

Por su parte, las instituciones del Estado venezolano, sustentadas en un
marco legal que reconoce y promueve la incorporacién del uso de las TI,
como medios importantes para el desarrollo econémico y social del pais,
han emprendido un nimero importante de iniciativas orientadas a integrar
su potencial en la gestién pulblica, con la intencién de hacer mds cercana la
relacién con la ciudadania, con el fin de mejorarla y transformarla.

No obstante, se desconoce el avance del sector publico en materia de gobierno
electrénico, ya que las instituciones vienen trabajando de forma aislada en
proyectos de modernizacién y automatizaciéon tecnolégica de sus funciones
administrativas buscando como resultado un Estado eficiente y eficaz en la
gestion publica conducente a producir la mayor suma de bienestar, felicidad
y desarrollo social posible.

Esta investigacion tiene como finalidad generar elementos de informacién
desde la APC y sus entes adscritos ubicados en Distrito Capital como una
contribuciéon para la construcciéon de una estrategia nacional de gobierno
electrénico en la AP. Se propone generar indicadores y divulgar informacion
sobre el avance de la implementacién de gobierno electrénico en el pais. Para
lograr este fin, fue abordada la poblacidn seleccionada y se recibié respuesta
de ciento ochenta y dos (182) instituciones.
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Con la finalidad de dar respuesta a la necesidad descrita y alcanzar el objetivo
propuesto, este estudio se estructurd de la siguiente manera: El Capitulo |,
describe la realidad existente, las interrogantes que guian la investigacion,
el objetivo general y los objetivos especificos. Luego, el Capitulo Il, presenta
un acercamiento conceptual al término gobierno electrénico y precisa el
entorno legal. En el capitulo I, se explica el abordaje metodoldgico referido
al como se realizd la investigacion. El capitulo IV, muestra y explica en detalle
los resultados obtenidos y las conclusiones. Finalmente, se presentan las
referencias bibliograficas que fundamentan el presente estudio y los anexos.









Gobierno Electrénico en la Administracién Publica

CAPITULO |

UN ACERCAMIENTO A LA REALIDAD

Las instituciones del Estado venezolano, sustentadas en un marco legal que reconoce y
promueve la incorporacion del uso de las Tecnologias de Informacién (T1), como medios
importantes en el desarrollo econdmico y social del pais, han emprendido un nimero
importante de iniciativas orientadas a integrar el potencial de las Tl en la gestidn
publica, con la intencién de ofrecer a la ciudadania servicios electrénicos de informacidn
y tramites en linea; promover la participacion, inclusion e igualdad de oportunidades;
y fomentar la rendicién de cuentas y transparencia, con la finalidad de obtener como
resultado un Estado eficiente y eficaz en la gestidén publica conducente a producir la
mayor suma de bienestar, felicidad y desarrollo social posible.

Se desconoce cual es el avance del sector publico en materia de gobierno electrénico
en Venezuela. Las instituciones vienen trabajando de forma aislada en proyectos de
modernizacién y automatizacion tecnoldgica de sus funciones administrativas, por
diferentes razones, en algunos casos los proyectos nacen en los niveles ejecutivos y
se llevan a cabo por directrices superiores con la finalidad de responder a una linea
estratégica de la instituciéon, se formulan, planifican, asignan recursos, ejecutan vy
se les realiza seqguimiento, con la finalidad de responder a una necesidad nacional e
institucional.

En otros casos, los proyectos se gestan en los niveles operacionales o técnicos debido
al hallazgo por parte del equipo de trabajo, de una oportunidad para ofrecer un mejor
servicio a la ciudadania, y hacer uso eficiente del potencial tecnoldgico del que dispone
la institucién. Estos proyectos por lo general carecen de formulacidn, los recursos son
muy limitados y el seguimiento suele ser escaso, dejandoles pocas probabilidades de
éxito.

En el marco de la situacién descrita, se decidid realizar de forma aleatoria una visita
preliminar a algunos sitios Web institucionales con la finalidad de observar de forma
empirica el objeto de estudio, permitiendo detectar la existencia de organismos
que trascienden los niveles basicos informativos, hasta establecer una relacién de
comunicacién bidireccional con las ciudadanas, los ciudadanos, empresas u otros
organismos del Estado, haciendo uso de medios electrénicos como el buzdn de contacto,
denuncias, quejas, solicitudes o sugerencias y enriqueciendo la interaccién con el uso de
las herramientas Web 2.0. pero en realidad se desconoce cuantas y cuales instituciones
se encuentran en cada dimensién de desarrollo de gobierno electrénico.

De manera que las instituciones a través de servicios Web ofrecen correo electrénico de
contacto, proveen la descarga de formularios para tramites, solicitudes de citas, nimeros
de cuentas bancarias para depdsitos, es decir, cuando la ciudadana o el ciudadano
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se dirige a la institucidon para realizar el tramite, ha descargado los formularios, los
lleva impresos con la informacion requerida y los recaudos solicitados; ha realizado
los depdsitos o pagos en los bancos en las cuentas sefialadas en el sitio Web de la
institucion. En definitiva, al llegar a la institucion con el fin de realizar el tramite, ha
adelantado una parte del mismo.

El problema de investigacidn consiste en explorar y conocer el avance logrado por las
instituciones de la Administracion Publica (AP) en el desarrollo de gobierno electrdnico,
cudles de ellas estan en cada dimensidn de desarrollo de gobierno electrénico, pues
todas han avanzado de forma aislada, en mayor o menor grado, cada una por su lado y,
por diferentes razones: unas por directrices superiores y otras porque han identificado
desde niveles técnicos una oportunidad de mejorar y han conducido en esa direccion.

La investigacidn que se presenta se fundamenta en la necesidad que tiene el pais
de consolidar la practica de gobierno electrénico en la AP; contar con indicadores
relacionados al avance de la implementacién de gobierno electrénico en el pais;
divulgar informacién sobre la evolucion del pais en materia de gobierno electrénico a
través de organismos nacionales e internacionales; tomar las riendas de una situacién
que ha estado creciendo al amparo de un marco legal que la favorece y ha permitido el
impulso de iniciativas; ocupar espacios de liderazgo en materia de gobierno electrénico
y crear capacidad de uso mediante la alfabetizacion tecnoldgica de las ciudadanas, los
ciudadanos y del servidor publico.

La vision de la presente investigacion es disponer de informacién confiable y
oportuna sobre el avance y madurez de las instituciones del Estado venezolano en
la implementacion de gobierno electrénico, generar una contribucién que oriente el
camino para la formulacién y aplicacion de una estrategia nacional que permita la
evolucidn, consolidacion y el seguimiento del desarrollo de gobierno electrénico en el
pais.

Sobre la base de las consideraciones realizadas, surge el presente estudio de
investigacion inserto en la necesidad de conocer el avance de la Administracion Pdblica
(AP), en la implementacién de gobierno electrénico, en Venezuela, planteandose las
siguientes interrogantes, con la finalidad de iniciar el estudio en la Administracion
Publica Central (APC):

1. (Cudl es el avance de la Administracion Publica Central (APC) y sus entes adscritos
ubicados en el Distrito Capital, en la implementacion de gobierno electrénico?

2. (Cuales son las instituciones de la APC con mayor avance en la implementacién
de gobierno electrénico?

Con el propdsito de dar respuesta a estas interrogantes, se definen los siguientes
objetivos:
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Objetivos de la investigacion

General:
Generar elementos de informacién desde la APC y sus entes adscritos ubicados en
Distrito Capital como una contribucidn para la construccidn de una estrategia nacional

de gobierno electrdnico en la AP.
Especificos:

1. Determinar el avance de las instituciones de la APC en la implementacién de
Gobierno Electrénico para la construccién de indicadores.

2. ldentificar las instituciones con mayor avance en la implementacién de gobierno
electrénico para estudiarlas en profundidad en un préximo estudio de casos.
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CAPITULO II )
GOBIERNO I;LECTRONICO, UNA
EXPLORACION CONCEPTUAL

Con la intenciéon de comprender el significado del término gobierno electrénico,
se presenta a continuacion su conceptualizacion desde la perspectiva de la carta
Iberoamericana publicada por el Centro Latinoamericano de Administracion para
el Desarrollo (CLAD), durante el 2007, y la realizada por el Centro Nacional de
Tecnologias de Informacion (CNTI), en el 2008. Con la finalidad de enriquecer
tedricamente este marco referencial abordaremos las definiciones de Okot-Uma y
Backus.

El (CLAD, 2007), considera el Gobierno Electrénico como la incorporacion de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) en los 6érganos de la Administracidn
Pdblica con la finalidad de... “mejorar la informacién y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia en la gestion publica e incrementar
sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacién de los
ciudadanos”...”sin perjuicio de las denominaciones establecidas en las legislaciones
nacionales.”(p.7).

De acuerdo a lo expuesto por el CLAD en la carta Iberoamericana, el ciudadano y sus
derechos son la perspectiva que debe guiar la evolucidn del gobierno electrénico en
la Administracién Publica; considerandose ciudadano, a “cualquier persona natural o
juridica que tenga que relacionarse con la Administracidn Publica”, dentro o fuera del
pais.(p.4).

En ese mismo sentido, el (CNTI, 2008), interesado en lograr una definiciéon de gobierno
electrénico en el contexto venezolano realizd6 una construccidén colaborativa, donde
obtuvo el término GobPati o Gobierno Participativo apoyado en Tl, definiéndolo de la
siguiente manera:

Conjunto de procesos para la prestacion de servicios integrados de gobierno que
sean simples, auditables, efectivos, oportunos y de calidad; provistos por y dirigidos a
entes y 6rganos de la Administracion Publica, Poder Popular, organizaciones sociales,
ciudadanasy ciudadanos; prestados de forma participativa con apoyo en las Tecnologias
de Informaciodn Libres, a través de una plataforma tecnoldgica interoperable, segura,
accesible y de alta disponibilidad; cuyo fin es coadyuvar al logro de la Suprema Felicidad
Social (p.12).

La evolucién del gobierno electrénico mas alla de impulsar e incrementar mecanismos
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de informacién, comunicacién y transacciones en linea con el objeto de facilitar los
tramites desde la perspectiva de la ciudadana o del ciudadano, debe conducir hacia
una gestion publica transparente, participativa y al logro de una relacién reciproca y
cercana entre el gobierno y la ciudadana o el ciudadano.

Desde la 6ptica de Okot-Uma (2001), gobierno electrénico constituye una proyeccién
de un nuevo modelo de gestidon publica que conduce a nuevas formas de debatir,
acceder a los tramites, servicios, escuchar a la ciudadania, organizar e intercambiar
informacién con el gobierno. De manera que para el autor, la implementaciéon de
gobierno electrénico va mas alla de sitios Web con informacidn institucional, oferta de
servicios y transacciones en linea.

Para Backus (2001), gobierno electronico es un proceso evolutivo de cuatro (04)
niveles de implementacion, desarrollados en funcidn de las relaciones establecidas por
el gobierno con el ciudadano (G-C), las empresas (G-E) y con otras instituciones de su
mismo entorno (G-G). Los niveles de implementacién propuestos por Backus, son:

1. Presencia, es un nivel informativo, se da cuando la institucion a partir de su sitio
Web u otro medio electrénico, divulga informacién relevante dirigida al ciudadano
(G-C), a las empresas (G-E) u otras instituciones del Estado (G-G). Se describen los
procesos con el fin de mejorar la transparencia.

2. Interaccion, estd orientado a lograr la comunicacién bidireccional entre el
gobierno, el ciudadano y las empresas. Se utiliza el correo electrénico para
establecer contacto, realizar denuncias, solicitudes, sugerencias, quejas o0
reclamos. Son comunes las opciones para la descarga de formularios, documentos
o procedimientos. Se ofrece la facilidad de motores de busqueda de informacion y
la Intranet. Estas funciones se traducen en ahorro de tiempo, el fin es lograr mayor
eficacia y eficiencia permitiendo al ciudadano o a la empresa realizar una parte
del proceso en linea y luego acudir a la institucion a fin de concluir la transaccion,
en un horario establecido, para la entrega de evidencia o firma de documentos.

3. Transaccion, este nivel requiere mayor complejidad desde el ambito tecnoldgico
por lo que la relacién G-C y G-E adquiere un alto valor, se hace posible realizar las
transacciones completamente en linea, como pagos de impuestos, renovaciones
de licencias, visas o pasaportes y hasta el voto electrdnico. Exige altos niveles de
seguridad, personalizacién de la informacién y la firma electrénica.

4. Transformacion, busca integrar todos los sistemas de informacion de tal manera
que el ciudadano y las empresas puedan conseguir servicios y realizar tramites
desde un punto Unico de encuentro. Esta es la maxima expresién en la evolucion
de un proyecto de gobierno electrénico y para ello se requiere integraciéon, cambio
organizacional que genere una forma diferente de operar.

El cuadro presentado a continuacidn, indica ejemplos de las soluciones mas comunes
30 de gobierno electronico en cada nivel de implementacion:



Informacién

Interaccion

Transaccion

Transformacion

Informacion Local,
Departamental,
Estructura organizativa,
Principios
organizacionales,
direcciones, horarios
de atencidn, directorio
principal, teléfonos,
noticias, leyes,
normativa, glosario

Descarga / envio de
formularios

Ayuda en linea
Procesos de solicitudes
Correo electrénico de
contacto

Boletines informativos
Grupos de discusion
Encuestas y
cuestionarios
Personalizacion
Notificaciones

Solicitudes / renovacién
de licencias, permisos
de circulacién,
matriculacién de
vehiculos

Cuentas personales
(impuestos, multas)
Pago de impuestos,
multas, pago de
facturas de servicios
publicos

Registro y voto
electrénico.

Personalizacion del sitio Personalizacion del sitio

Web, manejo de una
cuenta integrada para
todos los servicios
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Informacién
Institucional,
Direcciones, horarios
de atencién, directorio
principal, leyes, normas
y reglamentos

Descarga / envio
formularios

Ayuda en linea
Procesos de solicitudes
Correo electrénico de
contacto

Boletines informativos
Grupos de discusion
Personalizacion
Notificaciones

Solicitudes / renovacién
de licencias

Pagos de impuestos
Adquisiciones, compras

Web, manejo de una
cuenta integrada para
todos los servicios

Fuente: Backus, Michael. (2001). Traduccién de la figura 6.

Base de informacién y
comunicacién interna
(Intranet)

Gestién del
conocimiento Memoria
técnica

Correo electrénico
interactivo

Base de datos de

las herramientas

e Informacién sobre
procesos de reclamos y
solicitudes

Transacciones intergu-
bernamentales

Base de datos
integradas

Puerta Unica de entrada
a Gobierno Electrénico

En el marco de la revisidn tedrica realizada, se visualizan elementos comunes, tales
como: uso de las Tl en la gestidn publica, relacion gobierno-ciudadanas/ciudadanos,
gobierno-empresas y gobierno-gobierno, difusién de informacién, oferta de servicios y
tramites, transformacion, transparencia, eficiencia, eficacia, participacion o rendicién

de cuentas.

En el contexto de esta investigacidon se define gobierno electrénico, como:

La incorporacion del potencial de las Tl por parte de los dérganos de la
Administracion Publica (AP), en la gestion publica con la finalidad de hacer,
mas cercana la relacion entre el Estado y las ciudadanas o los ciudadanos;
para mejorarla y transformarla mediante una mayor interaccion, difusion de
informacion, participacidn; simplificando los servicios y tramites; maximizando
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la eficiencia, eficacia, transparencia, rendicién de cuentas, inclusién, iqualdad de
oportunidades, confianza, bienestar y desarrollo social.

Es importante mencionar que el uso del potencial de las Tl con el objeto de disminuir
la distancia entre el gobierno y la poblacién, ha permitido a las instituciones del Estado
desarrollar cuatro (04) categorias de relaciéon, como se observa a continuacién, en el
esquema N°1:

Gobierno

Figura N° 1: Categorias de relaciones desarrolladas por el Estado haciendo uso del potencial de
las TI.

En el marco de las relaciones mencionadas se presenta la siguiente caracterizacién de
cada una de ellas:

1. Gobierno - Ciudadana o Ciudadano (G-C): es la entrega de productos, servicios,
informacidn o transacciones a las ciudadanas o ciudadanos.

2. Gobierno - Empresa (G-E): es la entrega de productos, servicios, informacién o
transacciones a empresas 0 negocios con personalidad juridica.

3. Gobierno - Gobierno (G-G): soniniciativas destinadas a satisfacer los requerimientos
de informacién, servicios, transacciones o productos entre las instituciones del
Estado.

4. Gobierno - Trabajadora o Trabajador (G-T): es la entrega de informacién, productos,
transacciones o servicios de desarrollo profesional y atencién al potencial humano
de las instituciones del gobierno.

Para el logro de estas relaciones, la implementacion de gobierno electrénico pasa por un
proceso evolutivo, donde se distinguen cuatro dimensiones de desarrollo: Informacidn,
interaccidn, transaccion y transformacion. Las cuales no son dependientes una de la otra,
tampoco se considera necesario que termine una para iniciar la siguiente dimension.

34



Gobierno Electrénico en la Administracién Publica

Figura N°2: Dimensiones de desarrollo de gobierno electrénico.

La dimension de Informacion es la etapa inicial, las instituciones al disponer de una
pagina Web y tener presencia en la W.W.W, ofrecen informacidn basica a la ciudadana o
al ciudadano, constituyéndose en un medio de divulgacién de procedimientos, requisitos
y recaudos para hacer uso de los servicios o tramites que provee la institucién a la
poblacién. Asi como la publicacién de noticias, eventos y todo aquello que es de interés
publico; se establece una relacién con la ciudadania pero estan ausentes los canales de
interaccion. En esta dimensién de desarrollo disminuyen las visitas a las instituciones
gubernamentales para la solicitud de informacion, las colas de espera por atencién y se
dice que descienden los niveles de corrupcién y burocracia.

La siguiente dimensién de desarrollo es la de Interaccion donde la relacidon que se
establece entre la ciudadania y el gobierno es mediada por canales de comunicacion
como correos electrénicos, herramientas de comunicacidn virtual (foros o chat). Suele ser
muy comun en esta dimensién, el uso de buzones de contacto, sugerencias, opiniones,
quejas, reclamos o denuncias. Las redes sociales juegan un papel importante en esta
dimensidn de gobierno electrénico para la promocién de la participacion ciudadana con
la finalidad de ganar la confianza en las instituciones publicas.

En la dimension de Transaccion se implementan iniciativas semejantes a las de comercio
electrénico, permitiendo a la ciudadana o al ciudadano pagos en linea. Esta dimension
de desarrollo involucra el redisefio de procedimientos administrativos y simplificacién
de tramites, puede conducir al ahorro de costos, responsabilidad operativa y mejoras
en la productividad.

Por Gltimo, la dimension de Trasformacién permite el cambio de las relaciones entre el
gobierno y la ciudadania; incorpora a la ciudadana o al ciudadano en el proceso de toma
de decision, consultas publicas, discusiones de normativas, leyes, votaciones, rendicién
de cuentas, entre otras. Evolucionar hasta esta dimensién involucra avanzar en la
manera de pensar y operar; exige integracion, compartir informacion, interoperabilidad
y cambio organizacional.

Entorno legal y normativo

El sin fin de cambios ocurridos en el mundo, debido a la innovacién tecnoldgica, y a la
aparicién de nuevas necesidades, ha sido tan diverso y tal su magnitud que ha traido
como consecuencia cambios que impactan cada dia nuestro estilo de vida, reflejandose
en todos los ambitos del quehacer humano y es de este modo, como el campo juridico
venezolano no ha escapado de ello.
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Desde el afio 1999, el Estado venezolano ha avanzando en la formulacién de un
marco juridico que privilegia y estimula el uso de las TI como un medio importante
en el desarrollo econdmico y social del pais, facilitando a las instituciones del Estado
el impulso de iniciativas dirigidas a la automatizacién de servicios de informacién y
tramites, insertas en el desarrollo de gobierno electrdnico.

Actualmente, Venezuela cuenta con una serie de instrumentos juridicos que favorecen
el uso y acceso de las TI, reconociendo su importancia en el desarrollo econémico y
social del pais, entre ellos destaca en primer lugar nuestra carta magna, la Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela, en su articulo 110, menciona:

“El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia, el conocimiento,
la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de informacidon necesarios por ser
instrumentos fundamentales para el desarrollo econdmico, social y politico del pais...".

A continuacion, se referencia brevemente algunas leyes y decretos que contribuyen
al impulso e incorporacion del uso de las Tl en los procesos econdmicos y sociales del
pais, entre ellas:

Decreto N. 825 (2000): Establece el acceso y el uso de Internet como politica
prioritaria para el desarrollo del pais; indicando que los érganos de la Administracidn
Pdblica Nacional deben incluir en sus planes y metas el uso de Internet para facilitar
la tramitacion de los asuntos de sus respectivas competencias, asi como para el
intercambio de informacidn con los particulares y para prestar servicios comunitarios,
tales como bolsas de trabajo, buzdn de denuncias, tramites comunitarios con los centros
de salud, educacién, informacién y otros.

Decreto con fuerza de Ley No 1.204 sobre Mensajes de Datos y Firmas
Electronicas (2001): Otorga y reconoce la eficacia y valor juridico de la Firma
Electronica, el Mensaje de Datos y de toda informacidn inteligible en formato electrénico,
independientemente de su soporte material, atribuible a personas naturales o juridicas,
publicas o privadas; regula todo lo relativo a los Proveedores de Servicios de Certificacidn
y los Certificados Electrdnicos.

Decreto No 2.479 (2003): Creacidn de la Comision Presidencial para la conformacién
de la red del Estado, siendo su finalidad el estudio, evaluacion y formulacién de las
medidas y mecanismos necesarios para la creacion de la Red del Estado.

Decreto 3390: Sobre el uso del Software Libre en la Administracion Publica
(2004): Declara el uso prioritario del Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos,
en los sistemas, proyectos y servicios informaticos. A tales fines, todos los drganos y
entes de la Administracion Publica Nacional iniciaran los procesos de migracién gradual
y progresiva de éstos hacia el Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos.

Ley Organica de Telecomunicaciones (2000): Establece un marco legal de
regulacion general de las telecomunicaciones, a fin de garantizar el derecho humano
de las personas a la comunicacién y a la realizacion de las actividades econdmicas de
telecomunicaciones necesarias para lograrlo, sin mas limitaciones que las derivadas de
la Constitucion y las leyes (p.1).

Ley Especial contra los Delitos Informaticos (2001): Su objeto es la proteccion
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integral de los sistemas que utilicen tecnologias de informacidn, asi como la prevenciény
sancién de los delitos cometidos contra tales sistemas o cualquiera de sus componentes
0 los cometidos mediante el uso de dichas tecnologias (p.1)

Ley Orgéanica de Ciencia, Tecnologia e Innovacidn (LOCTI) (2001): Desarrolla los principios
orientadores que en materia de ciencia, tecnologia e innovacién y sus aplicaciones,
establece la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela; organiza el Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién; define los lineamientos que orientaran
las politicas y estrategias para la actividad cientifica, tecnoldgica, de innovacién
y sus aplicaciones, con la implantacion de mecanismos institucionales y operativos
para la promocion, estimulo y fomento de la investigacién cientifica, la apropiacién
social del conocimiento y la transferencia e innovacion tecnoldgica, a fin de fomentar
la capacidad para la generacion, uso y circulacion del conocimiento y de impulsar el
desarrollo nacional. (p.1).

Ley Organica de la Administracion Publica (2001): En su articulo 12, establece
que a fin de dar cumplimiento a los principios de economia, celeridad, simplicidad
administrativa, eficacia, objetividad, imparcialidad, honestidad, transparencia, buena fe
y confianza, la AP utilizara los avances de las Tl para su organizacién, funcionamiento y
relacion con las personas. Cada institucién mantendra una pagina Web con informacién
relevante y un mecanismo de comunicacion electrénica. Luego, en el articulo 148,
declara que los documento reproducidos en la AP, haciendo uso de las Tl para el
cumplimiento de sus fines, gozaran de la misma validez y eficacia que el documento
original, siempre que cumpla los requisitos de la ley de autenticidad e integridad de la
informacién.

Ley Organicade Simplificacion de Tramites Administrativos (2008): Establece los
principios y bases para la simplificacién de los tramites administrativos a ser realizados
ante la AP. En el articulo 6, expresa que la simplificacion y mejora de los tramites
administrativos supone el maximo uso de las Tl para su re disefio y la incorporacion
de controles automatizados para minimizar las estructuras de supervision y control. En
el articulo 11, menciona la implementacion de base de datos automatizadas para dar
cumplimiento al principio de cooperacidn. En el articulo 44, dispone que cada organismo
de la AP creara un sistema de informacién centralizado y automatizado para integrar y
compartir informaciéon dando cumplimiento al principio de unidad orgdanica.

Gaceta Oficial 39.109 - Normas Técnicas de Formato Abierto de Documentos
ODF PDF y portales Web de la APN (2009): Su propoésito es garantizar el
intercambio y acceso a la informacion por medios electrénicos entre los entes de la
Administracion Publica de tal forma que pueda realizarse sin necesidad de recurrir
a herramientas privativas, establece la normativa técnica para el uso del Formato
Abierto de Documentos (ODF), el Formato de Documento Portatil (PDF), Portales Web
de la Administracién Publica (AP).

Plan Nacional Simén Bolivar - Desarrollo Econémico y Social de la Nacion
(2007-2013): Para el alcance de la democracia patagdnica revolucionaria se plantea
como estrategia elevar los niveles de equidad, eficacia, eficiencia y calidad de la accion
publica propiciando la coherencia organizativa, funcional, procedimental y sistémica
de los 6rganos publicos, implementando la simplificacion de tramites administrativos y
promoviendo principios de coordinacidny cooperacidninterorganica de la Administracidn
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Publica en todos los niveles, asi como garantizar la democratizacion y transparencia de
la informacién. Reconoce la necesidad de garantizar la distribucién generalizada de las
Tl en todo el territorio nacional.

Definicion de términos

Administracién Publica (AP)

Administracion Publica
Central (APC)

Base de datos

Blog
Chat
Debian

Estandares Abiertos

Firma Electrdnica

Certificado Electrénico

GNU/LINUX

Internet
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CRBV (1999), articulo 141: “ La Administracién Publica esta al servicio
de los ciudadanos y ciudadanas y se fundamenta en los principios de
honestidad, participacién, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia,
rendiciéon de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la funcién
publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho”

LOAR (2001):articulo 45: la APC la ejercen los dérganos superiores
de direccidn, representados en su funcién por la Presidencia de la
Republica, la Vicepresidencia Ejecutiva, El Consejo de Ministros, los
Ministerios y Viceministerios. Y los Organos Superiores de Consulta
constituidos por la Procuraduria General de la Republica, el Consejo de
Estado, el Consejo de Defensa de la Nacidn, los gabinetes sectoriales y
los gabinetes ministeriales.

CNTI (s/f), es un conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto
almacenados sistematicamente para su posterior uso. En una base de
datos, la informacién se organiza en campos y registros.

CNTI (s/f), Versién reducida del término “web log”. Es informacién que
un usuario publica de forma facil e instantdnea en un sitio web.

CNTI (s/f), Término utilizado para describir la comunicacién simultdnea
entre dos 0 mas personas en tiempo real a través del Internet.

CNTI (s/f), Es una distribuciéon de Linux totalmente compuesta de
software libre con estandares abiertos.

Decreto N° 3.390 (2004), articulo 2: Especificaciones técnicas,
publicadas y controladas por alguna organizaciéon que se encarga de
su desarrollo, las cuales han sido aceptadas por la industria, estando
a disposiciéon de cualquier usuario para ser implementadas en un
software libre u otro, promoviendo la competitividad, interoperatividad
o flexibilidad.

Ley sobre mensajes de datos y firmas electronicas (2001),
articulo 2: “Informacién creada o utilizada por el Signatario, asociada al
Mensaje de Datos, que permite atribuirle su autoria bajo el contexto en
el cual ha sido empleado”.

Ley sobre mensajes de datos y firmas electrénicas (2001),
articulo 2: “Mensaje de Datos proporcionado por un Proveedor de
Servicios de Certificaciéon que le atribuye certeza y validez a la Firma
Electrénica”.

GNU (s/f), es la denominacién defendida por Richard Stallman y otros
para el sistema operativo que utiliza el kernel Linux en conjunto con las
aplicaciones de sistema creadas por el proyecto GNU.

CNTI (s/f), significa
interconectadas.

interconneted networks, es decir, redes
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CNTI (s/f), Kernel de sistema operativo. Su autor principal es Linus Torvalds,
aungue en su elaboracién han ayudado miles de desarrolladores.

CNTI(2011), Conjunto de actividades que buscan proporcionar valor
agregado a los usuarios, al ofrecer un beneficio o satisfacer sus
necesidades.

CNTI (s/f), Computador de alta potencia que permanece conectado
a una red 24 horas al dia y que almacena datos que pueden ser
recuperados desde otros ordenadores.

CNTI (s/f), (SO) es un software que actla de interfaz entre los
dispositivos de hardware y los programas usados por el usuario para
manejar un computador. Es responsable de gestionar, coordinar las
actividades y llevar a cabo el intercambio de los recursos y actia como
estacion para las aplicaciones que se ejecutan en la maquina.

Ley Especial contra los Delitos Informaticos (2001), articulo 2:
“informacién organizada en forma de programas de computacion,
procedimientos y documentacidn asociados, concebidos para realizar la
operacion de un sistema, de manera que pueda proveer de instrucciones
a los computadores asi como de data expresada en cualquier forma,
con el objeto de que éstos realicen funciones especificas”.

Decreto N° 3.390 (2004), articulo 2: “Programa de computacién cuya
licencia garantiza al usuario acceso al cédigo fuente del programa y lo
autoriza a ejecutarlo con cualquier propésito, modificarlo y redistribuir
tanto el programa original como sus modificaciones en las mismas
condiciones de licenciamiento acordadas al programa original, sin tener
que pagar regalias a los desarrolladores previos”.

Ley Especial contra los Delitos Informaticos (2001), articulo
2: “rama de la tecnologia que se dedica al estudio, aplicacién y
procesamiento de data, lo cual involucra la obtencién, creacién,
almacenamiento, administraciéon, modificacion, manejo, movimiento,
control, visualizacién, distribucién, intercambio, transmisién o recepcién
de informacién en forma automatica, asi como el desarrollo y uso del
“hardware”, “firmware”, “software”, cualesquiera de sus componentes
y todos los procedimientos asociados con el procesamiento de data”.

Ley Organica de Simplificacion de Tramites (2008), articulo2: “las
diligencias, actuaciones o gestiones que realizan las personas ante los
érganos y entes de la Administracién Publica”.

SICOM (S/F), Tramite administrativo que puede ser realizado por
medios electrénicos a través del portal de una entidad, ya sea de
manera parcial, en alguno de sus pasos o etapas, o total, hasta obtener
completamente el resultado requerido.

Ley Organica de Simplificacion de Tramites (2008), articulo 4:, es
racionalizar y optimizar las gestiones que realizan las personas ante la
AP mejorando su eficacia, eficiencia, pertinencia, utilidad, para asi lograr
una mayor celeridad y funcionalidad en las mismas, reducir los gastos
operativos, obtener ahorros presupuestarios, cubrir insuficiencias de
caracter fiscal y mejorar las relaciones de la AP con las personas.

Wikipedia (2011), Aplicaciones web que facilitan el compartir
informacién, la interoperabilidad, el disefio centrado en el usuario y
la colaboracién en la World Wide Web. Un sitio Web 2.0 permite a los
usuarios interactuar y colaborar entre si como creadores de contenido
generado por usuarios en una comunidad virtual, a diferencia de
sitios web donde los usuarios se limitan a la observacién pasiva de los
contenidos que se ha creado para ellos.
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CAPITULO Il

ASPECTOS METODOLOGICOS

Desde la perspectiva expuesta, se decidid iniciar un estudio orientado a investigar
la realidad antes descrita. Se formuld y conceptualizdé un proyecto de investigacién
inserto en el enfoque cuantitativo de la investigacidn cientifica.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2007), el modelo de investigacién cuantitativo
es definido como un proceso continuo que inicia con el planteamiento del problema,
su delimitacidn y las interrogantes de la investigacion; seguido por la construccion de
los elementos tedricos para orientar el estudio a partir de la literatura revisada; se
define el alcance del estudio y las variables; lo cual permitira identificar el disefio de la
investigacién, seleccionar la muestra, recolectar y analizar los datos para finalmente
elaborar el reporte con los resultados.

Motivado a que el fin de esta investigacidon es obtener elementos de informacién que
contribuyan a la construccion de una estrategia nacional de gobierno electrénico
orientada a la consolidacion de su practica en la Administracion Pdblica (AP), es
necesario partir de un diagndstico con la finalidad de acercarse a la realidad objeto de
estudio y explorarla para conocer su situacion actual en cuanto al avance de gobierno
electrénico en las instituciones del Estado.

El presente estudio es una investigacion exploratoria, Hurtado (2010), expresa al
respecto: este tipo de investigacion busca describir el evento en estudio mediante un
diagndstico, identificando sus caracteristicas, sin establecer elementos de causalidad.
En cuanto al disefio de la investigacion, Hernandez, Fernandez y Baptista (2007), lo
definen como un “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion
requerida en una investigacion”(p.158). El disefio de un trabajo de investigacion puede
ser experimental o no experimental. Los estudios no experimentales son aquellos en
los que: “Se observan los fenédmenos en su ambiente natural para luego analizarlos”
(p.205).

En este sentido, el disefio de la investigacion es de campo y no experimental. Se abordé
a las instituciones del Estado en su ambiente natural, suministrandoles un cuestionario
en linea, auto administrado, para realizar la recoleccidn de datos, explorar y analizar su
realidad, determinar la dimensidon de desarrollo de gobierno electrénico para generar
indicadores sobre su situacion actual, lo que permitird, en un proximo paso, evaluarla a
la vista de expertos y proponer acciones que impulsen una transformacién del entorno
organizacional, funcional y social en la AP.
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Poblacion y Muestra

A este nivel de la investigacidn es necesario identificar la unidad de analisis, definir la
poblacién y delimitar la muestra de estudio. El término poblacién, lo define Ramirez
(2007) como: “Un subconjunto del universo, conformado en atencién a un determinado
numero de variables” (p.73).

Para Hurtado (2010), la poblacién esta conformada por “El conjunto de seres que poseen
las caracteristicas o eventos a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de
inclusiéon” (p.140).

En cuanto al proceso de definicidn de la muestra, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2007), plantean: a la hora de seleccionar una muestra, primero es necesario establecer
la unidad de analisis, definida como: “Sobre que o quienes se recolectaran datos” (p.
236),.lo que conducird a delimitar la poblacién y luego la muestra, definida por el autor
como “un subgrupo de la poblacién de interés” (p.236).

La unidad de analisis esta representada por las instituciones del Estado que conforman
la AP y la poblacion estudiada la constituyen las instituciones de la Administracidn
Publica Central y descentralizada funcionalmente, ubicadas en el Distrito Capital.

Con el propdsito de llevar adelante la investigacion y dar respuesta a las interrogantes
planteadas, se convocé a 235 instituciones del Estado que cumplieron con este criterio
de seleccidén, constituida de la siguiente manera: ocho (08) érganos superiores de
consulta, veintisiete (27) Ministerios u drganos superiores de direccidon y sus doscientos
diecisiete (217) entes adscritos ubicados en el Distrito Capital. La conformacion del
directorio de las instituciones participantes fue elaborado tomando en cuenta la
situacién de la AP a diciembre de 2010.

Definicion de variables

Avance de la Administracion Publica Central (APC) Se define como la dimension de desarrollo de

y sus entes adscritos ubicados en el Distrito gobierno electrénico (Informacién, Interaccion,
Capital, en la implementacién de gobierno Transacciéon o Transformacién), alcanzada por
electrénico las instituciones del Estado en la implementacién

de soluciones tecnolégicas con el propésito
de desarrollar y acercar sus relaciones con el
ciudadano, las empresas, los trabajadores de la
institucién o con el mismo gobierno

Instituciones con mayor avance en la Se define como aquellas instituciones que se
implementacién de gobierno electrénico encuentren en la dimensién de desarrollo de
gobierno electrénico mas avanzada

Cuadro N° 1. Definicidn de variables.
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Gobierno-Ciudadania (G-C)
Gobierno-Empresa (G-E)
Gobierno-Gobierno(G-G)
Gobierno-Trabajador (G-T)
Gobierno-Ciudadania (G-C)
Gobierno-Empresa (G-E)

Informacion

. o Interaccion . _
Avance de la Administracién Publica Gobierno-Gobierno(G-G)

Central (APC) y sus entes adscritos Gobierno-Trabajador (G-T)
ubicados en el Distrito Capital, en - - -

la implementacién de gobierno Gobierno-Ciudadania (G-C)
electrénico Gobierno-Empresa (G-E)

Transaccion . -
Gobierno-Gobierno(G-G)
Gobierno-Trabajador (G-T)
Gobierno-Ciudadania (G-C)
Gobierno-Empresa (G-E)
Gobierno-Gobierno(G-G)
Gobierno-Trabajador (G-T)

Transformacion

Instituciones con mayor avance Cantidad de Instituciones por
en la implementacién de gobierno dimensién de desarrollo
electrénico

Cuadro N°2. Variables, dimensiones e indicadores.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Para realizar el levantamiento de informacién, de acuerdo con Balestrini (2002), es
necesario definir “métodos, instrumentos y técnicas”, los cuales seran seleccionados
de acuerdo a la naturaleza de la realidad que se pretende estudiar, las interrogantes
propuestas y los objetivos definidos.

Hurtado (2010), define la técnica como “los procedimientos utilizados para la recoleccién
de datos, es decir, el cdmo”... “los instrumentos representan la herramienta con la que
se va a recoger, filtrar y codificar la informacidn, es decir, el con qué” (p.153).

En pro de alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion y dar respuesta a las
interrogantes formuladas se utilizd el cuestionario como instrumento de recoleccién
de datos y fue auto administrado via Web. Con la finalidad de determinar la precisién
y claridad del instrumento se realiz6 una validacién de contenido y luego una prueba
piloto en condiciones de campo, permitiendo realizar los ajustes necesarios.

El proceso de levantamiento de informacidn se inicié con una fase de sensibilizacion. Las
instituciones participantes asistieron a una sesion de inducciéon donde fue socializada
informacién sobre la realidad a ser investigada, los objetivos planteados, aspectos
tedricos de referencia, el instrumento de recoleccién de datos y las recomendaciones
para recopilar la informacién y contestar el cuestionario.

Luego, cada informante recibié un correo electrénico con un enlace para registrarse en
la investigacidn, se le envio un usuario y una contrasefia de acceso para ingresar al
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cuestionario. Fue seleccionado, en principio, el director de informatica o sistemas como
informante clave, quien se articuld en su organizacidn con las otras areas colaboradoras
en el llenado del instrumento, como son: recursos humanos, relaciones institucionales,
la oficina de atencion al ciudadano o la oficina de atencién al Estado; tomando en
cuenta el contexto funcional y organizacional de cada institucion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Al cierre, el resultado del proceso de levantamiento de informacién reporté las
respuestas de ciento ochenta y dos (182) instituciones, mencionadas a continuacion:

ORGANISMOS

- Ministerios (MPP) - A(:Esllt:i—.:os

1 Agricultura y Tierras 1 7
2 Ciencia,Tecnologia e Industrias Intermedias 1 22
3 Comercio 1 7
4 Pueblos Indigenas 1

5 Educacion 1 6
6 Mujer e Igualdad de Género 1 1
7 Vivienda y Habitat 1 3
8 Relaciones Interiores y Justicia 1 11
9 Trabajo y Seguridad Social 1 2
10 Relaciones Exteriores 1

11 Industrias Basicas y Mineria 1 2
12 Energia Eléctrica 1 1
13 Educacién Universitaria 1 5
14 Cultura 1 17
15 Comunicacion y la Informacion 1 4
16 Ambiente 1 6
17 Alimentacion 1 5
18 Transporte y Comunicaciones 6
19  Juventud 1
20 Turismo 1
21 Salud 7
22 Energia y Petréleo 1
23 Defensa 8
24 Comunas Yy Proteccién Social 6
25 Planificacién y Finanzas 21
26 Despacho de la Presidencia de la Republica 1 1



50

- Organos Superiores de Consulta -_

1 Tribunal Supremo de Justicia

2 Contraloria General de la Republica 1
3 Fiscalia General de la Republica (Ministerio Publico) 1
4 Procuraduria General de la Republica 1
5 Consejo Moral Republicano 1
6 Defensoria del Pueblo 1
7 Asamblea Nacional 1

Vicepresidencia de la Republica

-ﬂ-ﬂ.

Nota: El directorio de las instituciones participantes fue definido de acuerdo a la situacién de la AP
a diciembre 2010.

El siguiente paso fue el procesamiento de la informacion obtenida, se organizd, tabuld
y analizo. El resultado de este proceso se presenta a continuacion:

Aspectos generales

En esta seccidn se presentan los resultados obtenidos sobre aspectos generales
relacionados con los siguientes descriptores: instituciones participantes en el estudio,
uso de software libre en la plataforma tecnoldgica de servicios y tramites en linea,
sistemas operativos utilizados en la plataforma tecnoldgica de servidores y estaciones
de trabajo.

El grafico N° 1, permite observar una distribucion de la cantidad de instituciones
participantes en la investigacion, clasificadas de acuerdo al sector al que pertenecen.
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Grafico 1: Distribucion de instituciones participantes en el estudio de acuerdo al sector al que
pertenecen.

El grafico N° 2, demuestra una distribucion de la poblacién estudiada de acuerdo al
uso de software libre en su plataforma tecnoldgica de servicios y tramites en linea
donde 146 (80%) de las instituciones participantes lo utilizan, mientras que 36 (20%)
contestaron no utilizarlo.

146
80%

No
36
20%

Grafico 2: Distribucién de instituciones de acuerdo al uso de software libre en su plataforma
tecnoldgica de servicios y tramites en linea.
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ElgraficoN° 3, muestra unadistribucidon de instituciones que permite observarla cantidad
de instituciones de acuerdo al sector al que pertenecen y al uso o no de software libre
en su plataforma tecnoldgica de servicios y tramites en linea. EIl comportamiento de la
poblacidn estudiada permite visualizar que un alto porcentaje de las instituciones del
Estado estan incorporando el uso de software libre en su plataforma tecnolégica para
proveer servicios y tramites en linea a la ciudadania.

ESi © No
Comunicacién e Informacién “:'
Legislativo, Contraloria y Auditoria
Proteccién Social, Salud y Vivienda “:
Judicial, Defensa y Politica Exterior
Ambiente y Turismo “:l
Comercio, Alimentacién y Agricola 19 el
Transporte, Energia y Minas 10 2
Finanzas, Banca y Seguros
Educacién y cultura (T I )
Ciencia y Tecnologfa 21 a

0 5 10 15 20 25 30 35

Grafico 3: Distribucién de instituciones de acuerdo al sector y uso de software libre en su plataforma
tecnoldgica de servicios y tramites en linea.

El grafico N° 4, muestra una distribucion de instituciones de acuerdo al sistema operativo
utilizado en su plataforma tecnoldgica de servidores, los resultados arrojados fueron los
siguientes: 151 (82,97%) de las instituciones participantes utilizan alguna distribucién
GNU/Linux, en este caso Debian es la mas usada; en segundo lugar 85 (46,70%) utilizan
Windows Server; en tercer lugar 35 (19,23%) utilizan alguna distribuciéon comercial de
Linux como Fedora, Open Suse, Suse o Mandrive; en cuarto lugar 17 (9,34%) utilizan
alguna distribucién de Unix y al final 8 (4,40%) utilizan alguna distribucion de IBM.
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Grafico 4: Distribuciéon de instituciones de acuerdo a los sistemas operativos utilizados en la
plataforma tecnoldgica de servidores.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 5, presenta una distribucion de instituciones de acuerdo al sector al que
pertenecen, la cantidad de instituciones por cada sector y cada uno de los sistemas
operativos utilizados en su plataforma tecnoldgica de servidores. Las dos perspectivas
descritas permiten observar una tendencia marcada hacia el uso de distribuciones
GNU/linux o Linux en su plataforma tecnoldgica de servidores.

m Distribucién GNU/Linux  Distribucién Linux = UNIX
“ Windows Server “1BM

Comunicacién e Informacién m
Legislativo, Contraloria y Auditorfa m
Proteccién Social,Salud y Vivienda _m
Judicial. Defensa y Politica Exterior _m
Ambiente y Turismo -lm
Comercio, Alimentacién y Agricola
Transporte, Energia y Minas -Tm
Finanzas, Banca y Seguros _T L © L
Educacién y Cultura _ 5 m
Ciencia y Tecnologia _Tm

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Cantidad de instituciones

Grafico 5: Distribucién de instituciones de acuerdo al sector y a los sistemas operativos utilizados
en su plataforma tecnoldgica de servidores.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.
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El grafico N° 6 evidencia una distribucién de instituciones de acuerdo al sistema
operativo utilizado en sus estaciones de trabajo. En este caso el sistema operativo
mas utilizado es Windows, 140 (76,92%) de las instituciones participantes en el
estudio, lo usan; seguido por Canaima utilizado en 84 (46,15); le sigue Ubunto con 83
(45,60%); luego Debian con 41 (22,53%); por ultimo, en la opcidn otros y en cantidades
de menor relevancia se menciond el uso de distribuciones Linux como Fedora, Open
Suse o Mandrive y distribuciones GNU/Linux de Debian como LIVIC y LENNY. La gréfica
demuestra un alto uso de Windows en las estaciones de trabajo, pero deja ver el
avance de las instituciones de Estado en la migracién de sus estaciones de trabajo a la
distribuciéon GNU/Linux Canaima.

© Cantidad de instituciones ® Porcentaje (%)

Windows

Canaima
Ubunto —aaq_ﬂ 45.60

Debian D 22.53

Otros

0 50 100 150 200 250

Grafico 6: Distribuciéon de instituciones de acuerdo a los sistemas operativos utilizados en su
plataforma tecnolégica de estaciones de trabajo.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

SERVICIOS DE INFORMACION

A continuacidn se esbozan los resultados obtenidos y el analisis realizado sobre aspectos
relacionados con la prestacidn de servicios informativos dirigidos a las ciudadanas, los
ciudadanos, las empresas, organizaciones gubernamentales y a las trabajadoras o a
los trabajadores; haciendo uso de los medios electrénicos, de manera que comprende
la disponibilidad de informacidn basica de la institucién en linea a modo de folleto,
puede ser de naturaleza pasiva o dinamica, relacionada a direcciones fisicas, horarios
de atencidn, documentos y formularios oficiales, tramites, servicios, procedimientos,
indicadores, entre otros.

La exploracién realizada permitié obtener indicadores relacionados con los siguientes
descriptores: a quienes dirigen las instituciones los servicios electrénicos de informacion,
medios utilizados por las instituciones para ofrecer los servicios electrénicos de
informacién y percepcién sobre el uso de medios electrénicos de informacién en las
instituciones.

El grafico N° 7, permite preciar una distribucién de las instituciones participantes, de
acuerdo a quienes dirigen sus servicios electrénicos de informacién, donde 164 (87,91%)
instituciones de la poblacidén estudiada dirigen sus servicios a los trabajadores de la
institucion; en segundo lugar 154 (84,62%) los dirigen a la ciudadana o al ciudadano;
en tercer lugar 131 (71,98%) los dirigen al mismo gobierno y en cuarto lugar 107
(58,79%) los dirigen a empresas. La grafica permite apreciar el avance realizado por
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las instituciones al hacer cada vez mas cercana su relacién con la ciudadania a la hora
de usar servicios electrénicos de informacion, desarrollando cuatro tipos de relaciones
en gobierno electrénico: Gobierno-Ciudadana o Ciudadano (G-C), Gobierno-Empresas
(G-E), Gobierno-Gobierno (G-G) y Gobierno-Trabajadora o Trabajador (G-T); siendo la
relacién G-T, la que presenta un avance ligeramente superior al de G-C.

Cantidad de Instituciones = Porcentaje (%)

Ciudadanos 154 _

Empresas 107 -
Organismos del Gobierno 131 _
Trabajadores de la institucién 160 _
»
0 50 100 150 200 250

Grafico 7: Distribucidon de instituciones de acuerdo a quien dirigen los servicios electrénicos de
informacion.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 8, revela una distribucion de la poblacidn estudiada de acuerdo al medio
utilizado para ofrecer los servicios electronicos de informacién. El medio mas utilizado
es el sitio Web, 180 (98,90%) de las instituciones participantes establecen una relacion
informacional con la ciudadania a través de noticias, documentos descargables,
procedimientos paso a paso para acceder a tramites, directorios telefénicos de la
institucidn, direccion de correo electronico para contactar a los directivos principales,
boletines y publicaciones, guias 0 manuales de usuario, horarios de atencién al publico
o direccién de ubicacion.

El segundo medio mas usado es el correo electrénico, 153 (84,07%) de las instituciones
lo utilizan para el envio de mensajes informativos a la poblacion. En tercer lugar se
destacan 113 (62,09) instituciones con el uso de las redes sociales. Le sigue en menor
grado de uso, la telefonia movil, fija y la mensajeria de texto; por Ultimo se encuentran
el foro, videoconferencia, RSS, Radio, TV, Fax y Chat.

Los resultados dejan claro que el canal de comunicacién ampliamente utilizado por las
instituciones para establecer una relacion cercana de comunicacién con la ciudadania,
en la dimensioén informativa, es su sitio Web. Por otro lado, es de suma importancia
el nivel de relevancia que esta tomando la incorporacion de las redes sociales y las
herramientas Web 2.0 como medio electrénico de comunicacion entre el gobierno y la
ciudadania para desarrollar una relacién en la dimensién informacional.
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Grafico 8: Distribucién de instituciones de acuerdo al medio utilizado para ofrecer servicios
electrénicos de informacién.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 9, presenta los resultados obtenidos sobre la percepcidn de las instituciones
al hacer uso de medios electrénicos para relacionarse con la ciudadania en la dimension
informativa. En orden descendente, 159 (87,36%) de las instituciones lo perciben como
una forma de llegar mas rapido a la ciudadania; luego 142 (78,02%), como un modo
de servir a una mayor cantidad de ciudadanas o ciudadanos; para 140 (76,92%) es un
medio que permite una mayor cobertura de los servicios; 133 (73,07%) han observado
reduccidén en los tiempos de respuestas; a 130 (71,43%) les ha permitido simplificar los
tramites; 129 (70,88%) han ampliado su oferta de servicios y por ultimo 114 (62,63%)
han apreciado disminucién de los costos operativos.
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Grafico 9: Distribucién de instituciones de acuerdo a su percepcién sobre el uso de los servicios
electrénicos de informacién.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

SERVICIOS DE INTERACCION

Esta seccion hace referencia a los servicios electronicos orientados a promover la
comunicacién bidireccional entre la ciudadana, el ciudadano y las empresas con el
gobierno o entre las instituciones gubernamentales. Para este fin, las instituciones
del gobierno habilitan canales de comunicacion, tales como: correo de contacto,
formularios de opinién o comentarios, foros, entre otros. Permitiendo, asi, contactar
a los responsables de los procesos de toma de decisiones en los distintos niveles del
gobierno.

La investigacion realizada permitié obtener, en esta dimensién de desarrollo,
indicadores relacionados con los siguientes descriptores: instituciones que ofrecen
servicios electrénicos de comunicacion bidireccional; a quien dirigen las instituciones
los servicios electrénicos de comunicacion bidireccional; medios utilizados por las
instituciones para la oferta de servicios de comunicacién bidireccional; oferta de servicios
de comunicacioén bidireccional, uso del buzon de contactos y su seguimiento; oferta de
servicios y tramites de forma tradicional y en linea; uso mecanismos tecnologicos de
integracion e interoperabilidad y la percepcidn de las instituciones sobre el uso de
medios electrdnicos en los servicios de interaccion.

El grafico N° 10, exhibe los resultados obtenidos al preguntarle a las instituciones sobre
su oferta de servicios electrénicos de comunicacion bidireccional, 123 (67,58%) de las
instituciones participantes en el estudio los ofrecen mientras que 59 (32,42%) no lo
ofrecen.
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Grafico 10: Distribucién de instituciones de acuerdo a la prestacién de servicios de comunicacién
bidireccional.

El grafico N° 11, expone una distribucién de las instituciones estudiadas de acuerdo a
quienes dirigen los servicios electrénicos de comunicacién bidireccional. A partir de los
resultados mostrados en el grafico anterior, de las 123 instituciones que ofrecen estos
servicios, 110 (89,43) los dirigen a las ciudadanas o a los ciudadanos; 102 (82,93%) a
sus trabajadoras o trabajadores; 98 (79,67%) a organismos del gobierno y 85 (69,11)
a las empresas. Los resultados permiten observar que las instituciones realizan
implementaciones en funcién de las relaciones que establecen con la ciudadania.
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Grafico 11: Distribucién de instituciones de acuerdo a quienes dirigen los servicios electrénicos de

comunicacion bidireccional.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 12, muestra los resultados obtenidos sobre los medios utilizados por
las instituciones para ofrecer servicios electrédnicos de comunicacion bidireccional.
El medio mas utilizado es el correo electrénico, por 106 (86,18%) de los organismos
estudiados, en segundo lugar se destaca el uso de las redes sociales por 90 (73,17%),
mencionandose twitter, facebook e identica como las mas empleadas; luego en menor
grado y en forma descendente aparecen el uso de la telefonia fija con 44 (35,77%), la
telefonia movil con 31 (25,20%), la mensajeria de texto 23(18,70%); el foro 19 (15,45%)

y el chat 11(8,94%).
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Grafico 12: Distribucion de instituciones de acuerdo al medio utilizado para ofrecer servicios
electrénicos de comunicacién bidireccional.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas mdltiples.

El grafico N° 13, revela una distribucion de los medios utilizados por las instituciones
participantesen el estudio, para establecer comunicacion bidireccional con la ciudadania.
El mas usado es la descarga de documentos con 85(69,11%); seguido por el buzdn de
contactos 62(50,41%), y por el buzén de sugerencias, reclamos o denuncias con 59
(47,97%).
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Grafico 13: Distribucion de instituciones acuerdo a los servicios de comunicacidn bidireccional que
ofrecen.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.
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El grafico N° 14, demuestra una distribucién de las instituciones participantes que
prestan servicios de comunicacién bidireccional y ofrecen el buzén de contactos,
peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias. Los resultados reflejan que
85 (69,11%), prestan el servicio de buzén como un mecanismo para escuchar a la
ciudadania, mientras que 38 (30,89%) no lo ofrecen.
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Grafico 14: Distribucién de instituciones que ofrecen el servicio de buzén de contacto, peticiones,
sugerencias, quejas, reclamos o denuncias como un servicio de comunicacién bidireccional.

El grafico N° 15, revela una distribucion de instituciones que cuentan con un
procedimiento para realizar seguimiento interno a los requerimientos recibidos por
el buzén de contactos, peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias. De
las 85 instituciones que ofrecen el servicio de buzén, 66 (77,65%) disponen de un
procedimiento de seguimiento mientras que 19 (22,35%) no lo contemplan.
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Grafico 15: Distribucién de instituciones que ofrecen servicios de buzén de contactos, sugerencias,
quejas, reclamos o denuncias y disponen de un sistema de seguimiento interno.

El grafico N° 16, refleja una distribucion de las instituciones que disponen de un area
para la canalizacién y seguimiento de los requerimientos recibidos a través del buzdn
de contacto, peticiones, sugerencias, reclamos, quejas o denuncias. Los resultados
muestran que 67 (78,82%) de las instituciones disponen de un area definida mientras
que, 18 (21,18%) no la poseen. Es pertinente en este caso preguntarse éde qué forma
le dan tratamiento a las solicitudes que llegan por el buzén, estas instituciones?
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Grafico 16: Distribucidn de instituciones que ofrecen el servicio de buzén de contactos, sugerencias,
quejas, reclamos o denuncias y disponen de un area definida para la gestién de los requerimientos
recibidos.

El grafico N° 17, demuestra una distribucidon de las instituciones que ofrecen el
buzdn contacto, peticiones, sugerencias, reclamos, quejas o denuncias como una via
de comunicacion bidireccional con la ciudadania, realizan seguimiento interno a las
solicitudes y ademas hacen del conocimiento publico los resultados de la atencion
realizada a las solicitudes. En este caso, de las 67 instituciones que disponen de un
area definida para el tratamiento del buzén (ver grafico anterior), solo 17 (25,37%)
hacen publico el resultado del buzdn mientras que 50 (74,63%) no lo divulgan.
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Grafico 17: Distribucién de instituciones que hacen del conocimiento publico los resultados de la
atencién realizada al buzdn de contacto, peticiones, sugerencias, reclamos, quejas o denuncias.

El grafico N° 18, exhibe una distribucidn de las instituciones participantes en el estudio
donde 80 (43,96%) de la poblacidn estudiada ha desarrollado una oferta de servicios y
tramite, mientras que 102 (56,04%) respondieron no ofrecerlos.
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Grafico 18: Distribucién de instituciones que ofrecen servicios y tramites.

El grafico N° 19, expone una distribucidn de las instituciones que ofrecen servicios y
trdmites, de acuerdo a quienes van dirigidos; 72 (90,00%) los dirigen a las ciudadanas
0 a los ciudadanos; 59 (73,75%) a sus trabajadoras o trabajadores, 56 (70,00%) a
instituciones del gobierno y 55 (68,75 %) a las empresas. Los resultados permiten
observar un mayor desarrollo por parte de las instituciones de la relaciéon con la
ciudadana o el ciudadano, una mayor cantidad de instituciones les ofrece mas servicios
y tramites. Luego tenemos que las instituciones desarrollan de forma similar su relacion
para la oferta de servicios y trdmites, con sus trabajadoras o trabajadores, el mismo
gobierno y las empresas.
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Grafico 19: Distribucién de instituciones de acuerdo a quienes dirigen servicios y tramites.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 20, indica una distribucién de las instituciones que ofrecen servicios y
trdmites y la proporcién de éstas que presentan una oferta de servicios y tramites
en linea; donde 53 (66,25%) proporcionan servicios de tramites en linea, mientras
27 (50,94%) no. Los resultados reflejan que mas de la mitad de las instituciones que
disponen de una oferta de servicios y tramites han realizado esfuerzos por automatizar
y modernizar su relacién con la ciudadania. Surge una interrogante éPor qué el resto no
ha abierto su oferta de tramites en linea?
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Grafico 20: Distribucién de instituciones que ofrecen servicios de tramites en linea.

El grafico N° 21, muestra una distribucién de las instituciones que proveen tramites
en linea de acuerdo a quienes dirigen sus servicios; 41 (51,25%) de las instituciones
los dirigen a las ciudadanas o a los ciudadanos, 38 (47,50%) a sus trabajadoras o
trabajadores; igual cantidad respondié dirigirlos a las empresas y por Ultimo, 33
(41,25%) los dirigen al mismo gobierno. Los resultados permiten observar un avance
similar o balanceado en el desarrollo de las relaciones de las instituciones del Estado
con las ciudadanas, los ciudadanos, las trabajadoras o los trabajadores de la institucion,
el gobierno y las empresas, sin diferencias marcadas o significativas.
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Grafico 21: Distribucién de instituciones de acuerdo a quienes dirigen los tramites en linea.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 22, permite apreciar una distribucion de la cantidad de tramites que
ofrecen las instituciones de forma tradicional en relacion a la proporcidn de tramites
en linea, de acuerdo a quienes los dirigen. Como se puede observar, la proporcién de
tramites en linea en el mejor de los casos alcanza el 34,6%, dirigidos a las empresas;
mientras que el desarrollo de la oferta en linea para las demas relaciones se encuentra
por debajo del 25 %.
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Grafico 22: Distribucién de tramites de forma tradicional en relacién a la proporcién de tramites en
linea de acuerdo a quien son dirigidos.

El grafico N° 23, permite evidenciar en la poblacion estudiada que la proporcién estimada
de la oferta de tramites en linea ofrecida a la ciudadania en las instituciones estudiadas
alcanza 907 (19 %) en relacién al 3.994 (81 %) tramites que no estan automatizados.

Cantidad total estimada de la oferta de trédmites: 4.901(100%)
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Grafico 23: Distribucién global de la oferta estimada de tramites de acuerdo a la proporcién que son
ofrecidos de forma tradicional y en linea.

El grafico N° 24, muestra una distribucién de las instituciones que proveen tramites en
linea y disponen de mecanismos tecnoldgicos internos de integracion de sus sistemas
de informacién o externos de interoperabilidad dirigidos a facilitar o simplificar
los procedimientos y tramites, donde 46 (93,90%) afirmaron utilizar mecanismos
tecnoldgicos para la integracidon de sus sistemas de informacién, 33 (67,40%) cuentan
con mecanismos tecnoldgicos para la interconexién con otras instituciones del Estado
como una via para agilizar la relacién y 17 (34,70%) disponen de mecanismos para la
interoperar con empresas privadas. Los resultados obtenidos permiten observar una
mayor cantidad de instituciones resolviendo, en primer lugar, la comunicacién interna
de sus procesos para lograr la integracion de los sistemas de informacién. En segundo
lugar, su interés se dirige hacia resolver el tema de la interrelacidn con otras instituciones
del Estado haciendo énfasis en la comunicacion de sus procesos inter-institucionales. En
tercer lugar, se estan dedicando a resolver el tema de la comunicacién entre procesos
con empresas privadas.
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Grafico 24: Distribucién de instituciones de acuerdo a la disposicién de mecanismos de tecnoldgicos
de integracién o interoperabilidad.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 25, revela una distribucién de las instituciones que ofrecen servicios de
comunicacién bidireccional y la percepcion sobre su uso en la administracion publica
para establecer relaciones cercanas con la ciudadania, permitiéndoles contactar a
los responsables de los procesos de toma de decision en los diferentes niveles del
gobierno. En este sentido, 114 (92,30%) de las instituciones perciben que el uso de
estos servicios electronicos, les ha permitido ampliar la cobertura de sus servicios,
112 (91,10%) han logrado servir a mas ciudadanas o ciudadanos, 107 (86,70%) han
simplificado los tramites; 104 (84%) alegan haber disminuido los tiempos de respuesta;
102 (83,70%) perciben una mejora en la administracion de los recursos; a 100 (81,30%),
les ha permitido ampliar la cobertura de los servicios; 99 (80,50%) han procesado
mayor cantidad de tramites. Los resultados pueden ser asociados con niveles altos que
pueden orientar la eficiencia y eficacia de la institucion.
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Grafico 25: Distribucién de instituciones de acuerdo a su percepcién sobre el uso de los servicios
electrénicos de comunicacién bidireccional.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas mdltiples.
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SERVICIOS DE TRANSACCION

Esta seccion ofrece los resultados obtenidos al analizar la informacién proporcionada
por las instituciones participantes, relacionada con aspectos que tienen que ver con la
posibilidad de realizar transacciones electrénicas entre las ciudadanas, los ciudadanos
y las empresas con el gobierno, o entre instituciones del mismo gobierno. Las iniciativas
de transacciones en linea en la administracién publica son equivalentes al comercio
electrénico (pagos, compras, depdsitos, transferencias, declaraciones, entre otros). El
desarrollo de estos servicios le permite a las instituciones del Estado redisefar los
procedimientos administrativos haciéndolos simples y rapidos para conseguir ahorros
en costos, responsabilidad en las operaciones y mejoras en la productividad.

La exploracién realizada en esta dimensién de desarrollo permitié obtener indicadores
relacionados con los siguientes descriptores: Instituciones que prestan servicios de
transacciones en linea, a quien dirigen las instituciones los servicios de transacciones en
linea, el medio mas utilizado para la oferta de servicios transaccionales, transacciones
en linea que proveen las instituciones, aspectos de seguridad informatica incluidos en
la prestacion de servicios transaccionales y la percepcidn de las instituciones sobre el
uso de medios electrénicos en la oferta de servicios transaccionales.

A continuacidén se presentan los resultados obtenidos:

El grafico N° 26, permite observar las respuestas de las instituciones ante la interrogante
(Provee la institucion servicios de transacciones en linea?, 38 de las instituciones,
de la poblacién estudiada contestaron proveer servicios transaccionales en linea,
mientras que 144 no los ofrecen. Los resultados permiten apreciar que el avance de las
instituciones del Estado en el desarrollo del la dimensién transaccional se encuentra
muy cercana al 20%. Al evaluar la situacidon desde los resultados obtenidos, 80 de
las instituciones participantes ofrecen tramites a la ciudadania y de estas 53 ofrecen
algun tipo de tramite en linea a la ciudadana o al ciudadano, a las empresas, al mismo
gobierno, a sus trabajadoras o trabajadores, de las cuales solo 38 han desarrollado
alguna iniciativa para avanzar en la dimensién transaccional. Esta informacién muestra
un panorama vasto de oportunidades para desarrollar ampliamente soluciones de
gobierno electrénico, lo que reafirma la necesidad de impulsar una estrategia nacional
de gobierno electrdnico en la AP.
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Grafico 26: Distribucion de instituciones de acuerdo a la prestacién de servicios de transacciones
en linea.

El grafico N° 27, permite observar una distribucién de las instituciones de acuerdo
al sector al que pertenecen. Se puede detallar la cantidad de instituciones que han
desarrollado iniciativas insertas en la dimension transaccional de gobierno electronico.
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Grafico 27: Distribucién de instituciones por sector de acuerdo a la prestacién de servicios de
transacciones en linea.

El grafico N° 28, muestra una distribucion de como las instituciones que han avanzado
en la dimension transaccional, estan desarrollando sus relaciones, 28 (73,68%) de las
38 instituciones, ofrecen transacciones en linea a las ciudadanas o los ciudadanos;
25 (65,79%) a las trabajadoras o a los trabajadores de la institucion; 24 (63,16%) a
organismos del gobierno y 18(47,37%) a las empresas. Los resultados permiten inferir
que las instituciones estan desarrollando sus relaciones de manera uniforme, aunque
su oferta dirigida al ciudadano o ciudadana es ligeramente superior.
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Grafico 28: Distribucién de instituciones de acuerdo a quien dirige los servicios de transacciones en
linea.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 29, demuestra que el medio mas utilizado por las instituciones del Estado
para ofrecer servicios transaccionales es su sitio Web, desarrollando iniciativas de
servicios via Web. 32 (84,21%) ofrecen un abanico amplio de opciones a través de
este medio,11 (28,95%) utilizan la telefonia fija para la oferta transaccional, por ultimo
5 (13,16%) instituciones estan realizando avances en el desarrollo de servicios via
telefonia mavil. Seria oportuno focalizar un estudio de casos en estas instituciones para
estudiar en detalle sus iniciativas a través de este medio.
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Grafico 29: Distribucion de instituciones de acuerdo al medio utilizado para proveer servicios de

transacciones en linea.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 30, refleja que la consulta sobre el estado de un tramite, es el servicio

68 que mayor cantidad de instituciones proveen en la dimension transaccional. 34 (85%)
respondieron ofrecerlo; 18 (45%) ofrecen servicios de solicitudes en linea, en la opcién
otros, 9 (22,50%) instituciones mencionaron la transferencia electrénica y la declaracion
jurada; 8 (20 %) disponen de servicios de pagos; 4 (10%) permiten realizar compras y
por ultimo, 2 (5%) la declaracion de impuestos.
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Grafico 30: Distribucion de instituciones de acuerdo a los servicios de transacciones en linea que
proveen.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 31, permite apreciar que el elemento politicas de seguridad informatica, es
el aspecto mas incluido por las instituciones a la hora de ofrecer servicios de la dimensién
de desarrollo transaccional, 31 (91,20%) de las 38 instituciones lo incluyen, el segundo
elemento es la proteccidon de datos personales, 19 (55,90%) lo consideran, luego se
encuentra el uso de indicadores de rendimiento 13 (38,20%) toman en cuenta este
elemento, 12 (35,30%) utilizan seguimiento de desempeno y el uso de los certificados
electrénicos de seguridad, al final sélo 7 (20,60%) incluyen la firma electrénica.
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Grafico 31: Distribucidon de instituciones de acuerdo a los aspectos que incluyen los servicios de
transacciones en linea.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 32, demuestra la percepcidén de las instituciones en cuanto al uso de
servicios transaccionales en linea para desarrollar sus relaciones desde el gobierno con
la ciudadania a través de diversos medios electrénicos. 35 (92,10%) han apreciado servir
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a una mayor cantidad de usuarios, a 34 (89,50%) les ha permitido mejorar la gestién
administrativa, 33 (86,80%) perciben una mejora en el cumplimiento de sus metas, han
logrado redisefiar sus procedimientos y reducir los tiempos de respuesta, por ultimo 30
(78,90%) observaron haber ampliado la cobertura de servicios y disminuido los costos
operativos.

» Cantidad de instituciones  Porcentaje (%)

Servir a mas ciudadanos ey 3o 92.10
Ampliar la cobertura de los servicios I 30 78.90
Mejorar el cumplimiento de las metas S 33 86.80
Mejorar la gestién administrativa gy 5/ 89.50
Redisefiar los procedimientos e 33 86.80
Reducir los tiempos de respuesta ey 33 86.80
78.90

Disminuir los costos operativos P 30
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Grafico 32: Distribuciéon de instituciones de acuerdo a su percepcion sobre el uso de servicios de
transacciones en linea.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

ELEMENTOS DE TRANSF,ORMACI(')N EN LA RELACION
GOBIERNO - CIUDADANIA

Esta seccién esta dirigida a identificar elementos de transformacion significativos
en el desarrollo de las relaciones del gobierno con la ciudadania, producto de la
incorporacion del uso de las Tl en la gestidn publica. En esta dimension de desarrollo
de gobierno electronico, las relaciones con el gobierno se tornan avanzadas y cercanas,
la gestion publica se anticipa a las demandas de la poblacidn, los servicios tienden a ser
personalizados. Para su logro se requiere voluntad politica, potencial humano altamente
capacitado en el uso de las TI, inversion, marcos legales y normativos adecuados y
capacidad de acceso y uso.

La exploracién realizada en esta dimension de desarrollo permitié obtener indicadores
relacionados con los siguientes descriptores: Existencia de una normativa vigente y
un area orientada a la promocion de mecanismos de participacién ciudadana, medios
electrénicos utilizados y promocidn de espacios de rendicion de cuentas.

El grafico N° 33, exhibe los resultados obtenidos sobre la existencia en las instituciones
del Estado de una normativa vigente orientada a la promocién de mecanismos de
participacion ciudadana, donde 64 (35,10%) cuentan con la normativa y 118 (64,84)
declararon no tenerla.
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Grafico 33: Distribucién de instituciones que cuentan con una normativa vigente orientada a la
promocién de mecanismos de participacién ciudadana.

El grafico N° 34, muestra que 62 instituciones (96,60%) de las 64 que cuentan con
una normativa vigente orientada a la promociéon de mecanismos de participacién
ciudadana, disponen de un area destinada a la promocién de la participacién ciudadana,
mientras que 2 (3,40%) no la tienen. El hecho de contar con la normativa y al mismo
tiempo, disponer de un area destinada para la promocién de la participacién ciudadana
demuestra que el ejercicio del gobierno electrénico puede tomar nuevos rumbos en
el pais hacia un nuevo modelo de gestién publica, conducente a nuevas formas de
debatir, acceder a tramites, servicios y escuchar al colectivo. Tal como lo expone Okot-
Uma (2001), el gobierno electrénico se constituye en una herramienta para organizar
e intercambiar informacién entre el gobierno y las ciudadanas, los ciudadanos,
las empresas, sus trabajadoras o trabajadores y otras organizaciones del gobierno;
pasando a ser algo mas que sitios Web con informacién institucional, oferta de servicios
y transacciones en linea.
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Grafico 34: Distribucién de instituciones que cuentan con una normativa vigente orientada a
la promocién de mecanismos de participacién ciudadana y disponen de un darea destinada a su
promocion.
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El grafico N° 35, revela que el medio mas utilizado por las instituciones para la
promocién de la participacidn y consulta ciudadana es el sitio Web, donde 50
(78,13%) lo usan, segquido por 40 (62,50%) con el uso del correo electrénico, en tercer
lugar se destaca el uso de las redes sociales 28 (43,75%) lo estan incorporando como
un medio de intercambio con el colectivo, en cuarto lugar, 18 (28,13%) instituciones
hacen uso de la telefonia mévil. Como muestra el grafico, otros medios menos usados
son el foro, la telefonia fija, mensajeria de texto, videoconferencia, los canales de
noticias rss y chat.

= Cantidad de instituciones ® Porcentaje (%)
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chat 313
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Grafico 35: Distribucién de instituciones que cuentan con una normativa vigente orientada a la
promocion de la participacién y los medios electrénicos utilizados para su promocion.
Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples.

El grafico N° 36, expone una distribucién de las instituciones estudiadas que promueven
espacios de rendiciéon de cuentas. 80 (43,96%) de las instituciones participantes
respondieron promover entre el colectivo el uso de espacios de rendicién de cuentas,
mientras que 102 (56,04%) no lo hacen. El resultado deja entrever iniciativas que
apuntan hacia una nueva forma de gestion publica que pudiese orientar la transparencia,
eficiencia, eficacia y confianza.
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Grafico 36: Distribucién de instituciones que promueven espacios de rendicidn de cuentas.
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DIMENS!ON DE DESARROLLO DE GOBIERNO
ELECTRONICO

Esta seccidn resume los hallazgos de mayor relevancia encontrados en la exploracién
realizada en la Administraciéon Publica Central y sus entes adscritos ubicados en el
Distrito Capital.

El grafico N° 37, revela una distribucidon de la poblacion estudiada de acuerdo a la
dimension de gobierno electrénico desarrollada. Los resultados muestran que 49
(26,92%) de las instituciones han alcanzado la dimension de desarrollo informacional,
es decir tienen presencia en la Web y aprovechan el medio para publicar informacion
institucional, de contacto, procedimientos para acceder a servicios o realizar tramites,
noticias, legislacién, normativa, eventos o galeria de fotos, enlaces a sitios relacionados,
entre otros. Esta proporcidn de las instituciones presenta una oferta informativa amplia
a la ciudadania pero no presentan elementos de desarrollo en otras dimensiones de
gobierno electronico.

En la dimensidn interaccion, 77 (42,31%) instituciones ademas de haber desarrollado
su nivel Informacional, han establecido canales de comunicacion bidireccional con la
ciudadana o el ciudadano, empresas, trabajadores o trabajadoras de las instituciones
y el mismo gobierno. Para lograr este avance vienen haciendo uso de medios como el
correo electrénico, el buzén de contactos, sugerencias, quejas o denuncias, las redes
sociales, la telefonia fija y mévil, mensajeria de texto, el foro o el chat. En esta dimension
es relevante considerar el impacto del uso de las herramientas Web 2.0 para hacer mas
cercana la relacién entre el gobierno y la ciudadania.

En la dimensidn Transaccional, 38 (20,88%) instituciones contestaron haber desarrollado
alguna oferta de servicios y tramites completamente en linea, orientada a fortalecer
sus canales de servicios entre el gobierno y la ciudadana o el ciudadano, las empresas,
las trabajadoras o los trabajadores y el mismo gobierno. 36 instituciones avanzaron
desde la dimensién de interaccion, mientras 2 desarrollaron la dimensién Transaccional
sin haber desarrollado elementos de interaccion. Es importante dejar claro que, 13 de
estas instituciones avanzaron hasta la dimensidn de Transformacion por lo que solo 25
realmente permanecen en la dimension de Transaccion. El desarrollo de esta dimensidn
de gobierno electroénico le permite a las instituciones atender a una mayor cantidad de
personas, redisefar sus procedimientos y reducir los tiempos de respuesta. Por otro
lado, el desarrollo de esta dimension implica un mayor nivel de complejidad en cuanto
a infraestructura tecnoldgica, interoperabilidad, personalizaciéon de los servicios,
desarrollo de altos niveles de seguridad informatica, protecciéon de datos personales,
uso de certificados de seguridad y la firma electronica.

En la cuarta dimensién de desarrollo, denominada Transformacion se encuentran 31
(17,03%) instituciones que vienen desarrollando elementos de participacion ciudadana,
cuentan con una normativa y disponen de un area para la promocion de la participacion
ciudadana y promueven espacios de rendicién de cuentas, todo con el objeto de
lograr una mayor cercania entre el gobierno y la poblacién, haciendo uso de medios
electrénicos para mejorar el intercambio de informacién y alcanzar una gestion publica
eficiente, eficaz y transparente; siendo su objetivo maximizar la inclusién y la confianza
para el logro de la suprema felicidad social como lo expone el Plan Nacional Simdn
Bolivar (2007-2013) y como lo referencia en su construccidon de gobierno electrénico,
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denominada GobPaTl, el Centro Nacional de Tecnologias de Informacién (CNTI).

Es importante mencionar como elemento caracteristico de la dimensién Transformacion,
la existencia de una ventanilla Unica como puerta de entrada a los servicios y
tramites de gobierno electrénico, en el caso venezolano esta representada por www.
gobiernoenlinea.gob.ve, es una iniciativa que persigue la integracién de procesos y
servicios para facilitar a la poblacion el uso de gobierno electrénico e incrementar el
acceso universal a los servicios y tramites en linea. En la actualidad se encuentra en un
proceso de construccién y evolucidon continuo, ofrece una dimensidn informacional muy
desarrollada dirigida a la ciudadana, al ciudadano, a las empresas y los extranjeros,
actualmente se encuentra desarrollando elementos de comunicacién bidireccional
con la finalidad de fortalecer la dimension de interaccién y promover la participacién
ciudadana, aprovechando el potencial de las herramientas Web 2.0, como es el caso de
las redes sociales.

Un hecho relevante encontrado en este estudio es que 13 instituciones han avanzando
en el desarrollo de gobierno electronico desde la dimensién de informacién hasta
transformacion, incorporando elementos de gobierno electrénico para promover la
participacidn, consulta ciudadana y rendicién de cuentas, mientras que 18 avanzaron
a la dimensién de transformacién sin haber desarrollado elementos transaccionales,
asi como 2 instituciones avanzaron hacia el desarrollo de la dimensién transaccional
sin realizar implementaciones de la dimensidon de interaccion. Para explicar este
comportamiento, es conveniente referenciar a Backus (2001) cuando expresa que la
implementacion de gobierno electrénico es el producto de un proceso evolutivo de
cuatro niveles de desarrollo, los cuales no son dependientes uno del otro, tampoco es
necesario terminar el desarrollo de un nivel para iniciar el siguiente. El siguiente grafico
refleja lo descrito.

Informacién Cantidad de instituciones
49
Interaccién 77! ] | | I | 38— Transaccién
31

Elementos de transformacién

Grafico 37: Distribucién de instituciones de acuerdo a la dimensién de desarrollo de gobierno
electrénico.
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Dimension de desarrollo de gobierno electrdnico y
el uso de software libre en la plataforma tecnoldgica
de servicios y tramites en linea

El grafico N° 38, ofrece una distribucion de las instituciones participantes de acuerdo
a la dimensién de desarrollo de gobierno electrénico, permitiendo observar que de las
49 instituciones que se encuentran en la dimensién Transaccional, 34 (69,39%) utilizan
el software libre en sus implementaciones, mientras que 15 (30,61%) instituciones no
lo usan.

De las 77 instituciones que se encuentran en la dimension interaccién , 65 (84,42%)
han incorporado el uso de software libre en la implementacion de soluciones orientadas
a la comunicacién bidireccional con las ciudadanas, los ciudadanos, las empresas,
trabajadoras, los trabajadores y con el mismo gobierno, mientras que 15 (19,48)
instituciones no lo usan.

En la dimensién transaccional, de las 25 instituciones que han desarrollado esta
capacidad de servicios y tramites en linea, 18(72%) utilizan el software libre en sus
implementaciones tecnoldgicas, mientras que 7 (28%) no lo usan.

En la dimensién de transformacidn, se encuentran 31 instituciones, de las cuales 29
(93,55%) hacen uso del software libre en la implementacion de soluciones de gobierno
electrénico y 2 (6,45%) no lo utilizan.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la exploracidn realizada, la tendencia permite
apreciar un uso acentuado del software libre por parte de las instituciones en su
plataforma tecnoldgica de servicios y tramites en linea.

Informacién -+ Sj +=No
34
Interaccién 65 18 Transaccién
29

Elementos de transformacién

Grafico 38: Distribucion de instituciones de acuerdo a la dimensién de desarrollo de gobierno
electrénico y el uso de software libre en su plataforma tecnolégica de servicios y trdmites en linea.
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La situacion encontrada en la APC y sus entes
adscritos ubicados en el Distrito Capital

La tabla 1, resume el panorama general observado de la poblacién estudiada, donde
se encontrd que 49 (26,92%) de las instituciones estudiadas avanzaron en el desarrollo
de gobierno electrénico hasta la dimensién de informacion, 77 (42,31%) alcanzaron la
dimension de interaccién, 23 (12,64%) avanzaron hasta la dimensién transaccional,
2 (1,10%) de las instituciones avanzaron desde informacién hasta transaccién sin
desarrollar elementos de interaccién, 18 han desarrollado

la dimension de transformacién y 13 han desarrollado las cuatro dimensiones de
desarrollo. La dimensidn interaccion es la que mas instituciones han desarrollado.

Dimension de Gobierno Electrénico Cantidad de Porcentaje
desarrollada Instituciones (%)

Informacion 49 26,92
Interaccion 77 42,31
Transaccion 23 12,64
Informacion/Transaccién 2 1,10
Informacidn/Interaccion/Transaccion/ 13 7,14
Transformacion

Transformacion 18 9,89
Totales 182 100

Distribucion de instituciones de acuerdo a la dimensién de gobierno desarrollada.

A modo de conclusiones

El analisis de los resultados obtenidos en el ler diagnéstico de gobierno electrénico
realizado en la Administraciéon Publica Central y sus entes adscritos ubicados en el
Distrito Capital, en la Republica Bolivariana de Venezuela, ha permitido:

Obtener un panorama general de los avances que vienen realizando los organismos del
Estado en la incorporacidn del potencial de las Tl en la gestidn publica, con la finalidad
de desarrollar sus relaciones con la ciudadana, el ciudadano, las empresas, el gobierno
y sus trabajadoras o trabajadores; haciéndolas cada vez mas cercanas.

Disponer de elementos de informacion sobre la dimensién de desarrollo alcanzada por
las instituciones estudiadas y cuales de ellas presentan el menor o mayor avance.
Dicha informacién permitira en un préximo paso realizar un estudio de casos para
investigar en profundidad algunas de estas experiencias con el objeto de identificar y
reunir los principales factores de éxito en la implementacion de gobierno electrénico.

Los resultados presentados en este estudio han reflejado durante el 2011 un entorno
lleno de interés, disposicidn e iniciativas por parte de las instituciones en realizar
implementaciones de gobierno electrénico. A su vez, es notable la ausencia de
direccion y liderazgo en materia de gobierno electrénico y la necesidad de construir
una estrategia nacional que oriente el crecimiento y consolide el desarrollo de gobierno
electrénico en el pais. A continuacion se mencionan algunos de los aspectos de mayor
relevancia encontrados en esta investigacién:
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1. El uso de software libre en la implementacién de soluciones de gobierno electrénico
muestra una tendencia que va en ascenso, una cantidad importante de las
instituciones participantes lo usan en sus plataformas tecnoldgica de servicios
y tramites en linea. Sin embargo, aun queda mucho por hacer, es importante
abordar con mayor detalle y profundidad la AP, en este tema y focalizar esfuerzos
en las instituciones que aun no utilizan software libre.

2. El sistema operativo mas utilizado por las instituciones del Estado en la plataforma
tecnoldgica de servidores es GNU/linux Debian. Es necesario hacer un alerta y
definir estrategias orientadas a disminuir el nivel de uso de Windows server, ya
que es el segundo sistema operativo mas utilizado por las instituciones del Estado
en sus plataformas tecnoldgicas de servidores.

3. En las estaciones de trabajo, Windows sigue siendo el sistema operativo mas
usado, mientras que Canaima ocupa el segundo lugar. Es necesario dirigir
estrategias para incrementar la utilizacién de Canaima, definir indicadores de uso
y alimentarlos.

4. Todas las instituciones participantes cuentan con un sitio Web y han desarrollado
la dimensién informacional de gobierno electrénico, en sus relaciones con la
ciudadana o el ciudadano, las empresas, el gobierno y las trabajadoras o los
trabajadores, de manera similar. La oferta informativa por parte de las instituciones
a través de su pagina Web es amplia. Hacen uso de otros medios informativos,
como el correo electrénico, las redes sociales, la telefonia movil y fija, mensajeria
de texto, los foros, videoconferencia, los canales informativos RSS, Radio, TV, Fax
y Chat.

5. La percepcion de las instituciones sobre el uso de los medios electrénicos de
informacidn es visto, en primer lugar, como una manera de llegar mas rapido a la
ciudadania, seguido por servir a una mayor cantidad de ciudadanas y ciudadanos.

6. En la dimension interaccidon 67,58% de las instituciones ofrecen alglin mecanismo
de comunicacién bidireccional para relacionarse con la poblacién. La relaciéon mas
desarrollada es la de gobierno-ciudadana-ciudadano, seguida por la de gobierno-
trabajadora-trabajador, gobierno-gobierno y gobierno-empresa, aunque no
existen diferencias marcadas en el desarrollo de estas relaciones. El medio mas
utilizado para desarrollar esta dimension es el correo electrénico, sequido por
las redes sociales, mientras que en menor grado se usa la telefonia fija y mouvil,
mensajeria de texto, foro y chat. Los servicios con mayor oferta en esta dimensidn
de desarrollo son la descarga de documentos, el buzdn de contactos, solicitudes,
sugerencias, reclamos o denuncias, pocas instituciones ofrecen servicios de
comunicacién 24x7.

7. El buzdn de contacto, solicitudes, sugerencias, reclamos o denuncias es ofrecido
como un mecanismo para escuchar al ciudadano. Algunas instituciones carecen
de un procedimiento de seguimiento a los requerimientos recibidos por el buzény
un area definida para dar tratamiento a los requerimientos recibidos por el buzén.
Pocas instituciones hacen del conocimiento publico el resultado de la atencién
realizada a los buzones mencionados.

77



78

10.

11.

12.

13.

14.

15.

. La mayor oferta de servicios y tramites esta dirigida a la ciudadana o al ciudadano,

en segundo lugar a la trabajadora o al trabajador, en tercer lugar al gobierno y en
cuarto lugar a las empresas.

. Un 29,12% de las instituciones han desarrollado una oferta de tramites en linea

dirigida a la ciudadana o al ciudadano, luego a las empresas y a los trabajadores
y por ultimo, al mismo gobierno.

La cantidad estimada de tramites que ofrecen estas instituciones se encuentra por
el orden de los 4.901, de los cuales 907 (18,51%) tramites son en linea. Las cifras
son elocuentes sobre la oportunidad y necesidad de tomar acciones en cuanto a
impulsar una estrategia nacional de desarrollo de gobierno electrénico en la AP.

El 25,27% de las instituciones han implementado mecanismos para interrelacionar
internamente sus sistemas de informacién, 18,13% han trabajado

en la interrelacién con otros organismos del gobierno y 9,34% con empresas.
La tendencia demuestra que el tema relacionado con la interoperabilidad es un
campo por explorar.

La percepcion por parte de las instituciones sobre el uso de los servicios electrénicos
de comunicacidn bidireccional, se relaciona con la ampliacién de la cobertura de
sus servicios. En todas las opciones los resultados permiten apreciar niveles que
pueden orientar la eficiencia y eficacia de la gestidon publica como resultado de
incorporar el potencial de las TI.

Un 20,88% de las instituciones estudiadas respondieron ofrecer transacciones en
linea, la mayor cantidad de la oferta esta dirigida a la ciudadana o al ciudadano,
luego a las trabajadoras o a los trabajadores, al gobierno y a las empresas. Entre
los medios mas utilizados para la oferta de tramites en linea se destaca el sitio
Web, seguido por la telefonia fija y movil. El servicio en linea mas ofrecido es la
consulta de tramites, seguido por las solicitudes, la transferencia electrénica y
declaracidn jurada, posteriormente los pagos, contrataciones publicas, compras
y la declaraciéon de impuestos. En esta dimensién de desarrollo las instituciones
incluyen politicas de seguridad informatica en su oferta de servicios, consideran
la proteccion de datos personales, algunos incluyen certificados electrénicos de
seguridad y la firma electrénica.

El 35,16% de las instituciones cuentan con una normativa vigente orientada a
la promocidn de mecanismos de participacién ciudadana, de las cuales 96,87%
disponen de un darea definida para su promociéon y el medio electrénico mas
utilizado para promover la participacién y la consulta ciudadana es el sitio Web,
seguido por el correo electrénico y las redes sociales, en menor grado se utiliza la
telefonia mavil, el foro, entre otros. En esta dimension se encontré que 43,96% de
las instituciones estudiadas promueven espacios de rendicion de cuentas.

En resumen, se observé que 26,92% de la APC y sus entes adscritos ubicados
en el Distrito Capital se encuentran en la dimensién informacional, 42,31% han
trascendido a la dimensidn de interaccion, 20,88% se ubican en la dimensién
transaccional y 17,03 han desarrollado elementos de participacion, consulta
ciudadanay rendicion de cuentas, de las cuales 7,14% han desarrollado elementos
de las cuatro dimensiones, se consideran con mayor avance en la implementacion
de gobierno electrdnico.
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Tabla 1: Distribucion de instituciones participantes de acuerdo al
sector al cual pertenecen

Cantidad de Porcentaje
instituciones (%)

Total 182 100,0
Educacion y Cultura 33 18,1
Ciencia y Tecnologia 30 16,5
Proteccién Social, Salud y Vivienda 25 13,7
Ciencia y Tecnologia 22 12,1
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 11,5
Alimentacién y Agricola 14 7,7
Transporte, Energia y Minas 12 6,6
Ambiente y Turismo 9 4,9
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 4,4
Comunicacion e Informacion 8 4,4

Tabla 2: Distribucion de instituciones de acuerdo al rango de
trabajadores

Rango de trabajadores de la institucion _Can_tlda_d £l Porcoentaje
instituciones (%)

Total 182 100,0
0a 100 31 17,0
101 a 500 59 32,4
501y mas 92 50,5

Tabla 3: Distribucion de instituciones de acuerdo al rango de
trabajadores del area tecnologias de informacion (TI)

Rango de trabajadores del area de Tl _Can_tlda_d ge Porcoentaje
instituciones (%)

Total 182 100,0
0a20 101 55,5
21 a 60 45 24,7

61y mas 36 19,8
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Tabla 4: Distribucion de instituciones de acuerdo al rango de
trabajadores de la institucion y el rango de trabajadores del area
tecnologias de informacion (TI)

Rango de
trabajadores en la

inStitucion ___Total | 0a20 | 21a60 | 6lymas |
182 101 45 36

Rango de trabajadores en el drea de Tl

Total

0al00 31 29 2 0
101 a 500 59 49 8 2
501 y mas 92 23 35 34

Tabla 5: Distribucion de instituciones de acuerdo al sector al cual
pertenecen y rango de trabajadores

Rango de trabajadores de la institucion

Total Hasta 101 a mas de
100 500 500
182 31 59 92

Total

Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 2 0 6
Comunicacion e Informacidn 8 0 2 6
Ambiente y Turismo 9 0 4 5
Transporte, Energia y Minas 12 2 3 7
Finanzas, Banca y Seguros 21 6 5 10
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 1 7 13
Ciencia y Tecnologia 22 6 9 7
Comercio, Alimentacion y Agricola 23 3 8 12
Proteccién Social, Salud y Vivienda 25 1 9 15
Educacion y Cultura 33 10 12 11
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Tabla 6: Distribucion de instituciones de acuerdo al sector y rango
de trabajadores del drea de tecnologias de informacion (TI)

Rango de trabajadores del drea Tl

Total Hasta 101 a mas de
100 500 500
182 103 44 35

Total

Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 4 3 1
Comunicacion e Informacion 8 2 3 3
Ambiente y Turismo 9 5 3 1
Transporte, Energia y Minas 12 8 2 2
Finanzas, Banca y Seguros 21 10 5 6
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 10 4 7
Ciencia y Tecnologia 22 11 6 5
Comercio, Alimentacion y Agricola 23 12 8 3
Proteccidn Social, Salud y Vivienda 25 16 7 2
Educacion y Cultura 33 25 3 5

Tabla 7: Distribucidn de instituciones segun el rango de trabajadores
en el area de Tl y el uso de software libre en la plataforma de
servicios y tramites en linea

) Utiliza sofware libre en la plataforma
Rango de trabajadores del area i

de servicios y tramites en linea

TI
e —Total | si__ | No |

Total 182 146 36
0a20 101 78 23
21 a 60 45 40 5
61y mas 36 28 8
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Tabla 8: Distribucidn de instituciones de acuerdo al sector y uso de
software libre en su plataforma tecnoldgica de servicios y tramites
en linea

Utiliza sofware libre en la plataforma
de servicios y tramites en linea

ol | si__ | No
182 146 36

Total

Educacion y Cultura 33 28 5
Ciencia y Tecnologia 22 21 1
Proteccién Social, Salud y Vivienda 25 20 5
Comercio, Alimentacion y Agricola 23 19 4
Finanzas, Banca y Seguros 21 17 4
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 11 10
Transporte, Energia y Minas 12 10 2
Ambiente y Turismo 9 8 1
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 7 1
Comunicacion e informacién 8 5 3

Tabla 9: Distribucion de instituciones de acuerdo al sector y los
sistemas operativos utilizados en su plataforma tecnologica de
servidores

S = S 0

O £ O x =

85 | 22 3

8% | &
Total 151 35 17 85 8
Educacion y Cultura 16 6 2 7 1
Ciencia y Tecnologia 31 5 2 8 0
Proteccion Social, Salud y Vivienda 16 6 5 16 3
Comercio, Alimentacién y Agricola 7 6 3 7 1
Finanzas, Banca y Seguros 21 2 1 10 2
Judicial, Defensa y Politica Exterior 7 1 0 8 0
Transporte, Energia y Minas 15 4 0 9 0
Ambiente y Turismo 23 5 2 15 1
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 0 1 3 0
Comunicacion e informacion 7 0 1 2 0
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Tabla 10: Distribucidn de instituciones de acuerdo a los sistemas
operativos utilizados en la plataforma tecnoldgica de estaciones
de trabajo

Sistema operativo utilizado en estaciones Cantidad de Porcentaje
de trabajo instituciones (%)

Windows 140 76,92
Canaima 84 46,15
Ubuntu 83 45,60
Debian 41 22,53
Otros 19 10,44

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 11: Distribucion de instituciones de acuerdo a quienes dirigen
los servicios electrénicos de informacion

A quien dirige los servicios electronicos de Cantidad de Porcentaje
informacion instituciones (%)

Ciudadanos 154 84,62
Empresas 107 58,79
Organismos del gobierno 131 71,98
Trabajadores de la institucion 160 87,91

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 12: Distribucion de instituciones de acuerdo a los medios
utilizados para ofrecer servicios electrénicos de informacion

Medios utilizados para ofrecer servicios Cantidad de Porcentaje
electrénicos de informacion instituciones (C73)

Sitio Web 180 98,90
Correo Electrénico 153 84,07
Redes Sociales 113 62,09
Telefonia Mavil 47 25,82
Telefonia fija (0800, 08000, 0500) 47 25,82
Mensajeria 41 22,53
Foro 23 12,64
Videoconferencia 21 11,54
RSS 15 8,24
Radio, TV, Fax 15 8,24
Chat 12 6,59

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples



Tabla 13: Distribucion de instituciones de acuerdo al tipo de
informacion disponible en su sitio Web

Tipo de informacion disponible en el sitio Cantidad de Porcentaje
Web instituciones (%)

Quienes somos 167 91,76
Mision y vision 171 93,96
Objetivos y funciones 157 86,26
Organigrama 132 72,53
Localizacién fisica 168 92,31
Teléfono y/o lineas gratuitas, fax, etc 155 85,16
Correos electrénicos de contacto 151 82,97
Principios y valores institucionales 97 53,30
Enlaces de los entes adscritos 118 04,84
Horario de atencién al publico 79 43,41
Directorio de funcionarios principales 110 60,44
Directorios de entidades adscritas a nivel nacional 47 25,82
Directorios de entes asociados a nivel nacional 26 14,29
Misiones 56 30,77
Noticias 164 90,11
Eventos 124 68,13
MuUsica 17 9,34
Deportes 15 8,24
Galeria de fotos 121 66,48
Videos 70 38,46
Informacion para nifios 18 9,89
Informacién para personas de la tercera edad 10 5,49
Informacidn discriminada por género 8 4,40
Boletines y publicaciones 121 66,48
Politica de privacidad y condiciones de uso 27 14,84
NUmero de visitas recibidas en el sitio web 35 19,23
Normativa institucional 56 30,77
Indicadores o estadisticas 48 26,37
Formacién y capacitacién 37 20,33
Otros 32 17,58

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas mdltiples
En la opcidn otros se encontrd: Infografias de procesos, bolsa de empleo, mapa del sitio, objetivo y

funciones de los Vice ministerios
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Tabla 14: Distribucion de instituciones de acuerdo al tipo de
informacion legal publicada a través de medios electrdnicos

Tipo de informacion legal publicada en el Cantidad de Porcentaje
sitio Web instituciones (%)

Leyes/ordenanzas/acuerdos 115 63,2
Decretos 82 45,1
Resoluciones y otros actos administrativos 82 45,1
Proyectos del marco regulatorio 31 17,0
Proyectos normativos 34 18,7
ﬁgp;t;ltti?/sosubhcas de instrumentos legales o 44 24,2
Convenios realizados con otros organismos 54 29,7

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 15: Distribucion de instituciones de acuerdo al tipo de
informacion sobre presupuestos, planes y proyectos publicada a
través de medios electronicos

Tipo de informacion relacionada a

presup,uestos, planes y pr,oyectos publicada yr‘;::i;(:nies Porc(;)r;taje
a través de medios electronicos

Proyectos en fase de formulacion 29 15,9
Proyectos en fase de ejecucion 45 24,7
Proyectos en fase de evaluacion 18 9,9
Vias de copFacto con dependencias y 16 38
responsabilidades de lo proyectos '
Plan operativo anual 28 15,4
Presupuesto aprobado 20 11,0
Presupuesto ejecutado 21 11,5
Informacidn histdrica del presupuesto 14 7,7
Memoria y cuenta 36 19,8
Informes de gestidn 39 21,4
No publica este tipo de informacién 67 36,8
Otros 10 5,5

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples
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Tabla 16: Distribucidon de instituciones de acuerdo al sector y a
quienes dirigen los servicios electrdnicos de informacion

A quien dirige los servicios electronicos de

informacion

0 (7]

o ) - 3

- s | T8

3 O T £

O L=
Total 154 107 131 143
Ciencia y Tecnologia 20 13 17 21
Educacion y Cultura 31 21 26 16
Finanza, Banca y Seguro 19 13 15 17
Transporte, Energia y Minas 11 9 8 11
Comercio, Alimentacién y Agricola 18 16 18 20
Ambiente y Turismo 9 8 7 6
Judicial, Defensa y Politica Exterior 13 10 14 20
Proteccion Social, Salud y Vivienda 19 11 14 20
Legislativo, Contraloria y Auditoria 6 1 6 6
Comunicacion e Informacién 8 5 6 6

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples
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Tabla 17: Distribucion de instituciones de acuerdo a los servicios
de informacion disponibles a través del sitio web

Servicios de informacion disponibles en el Cantidad de Porcentaje
sitio Web instituciones (%)

Registro de usuario 70 38,89
Recuperacioén de contrasefia 61 33,89
Cambio de contrasena 63 35,00
Orientacién sobre tramites eléctronicos 63 35,00
Orientacién sobre trdmites ante la administracién

pablica 39 21,67
Instructivos o guias de procedimientos paso a 78 43 33
paso para realizar tramites '

rmacion re com ral rvici

LnsfgadZESads(,)ob e como acceder a los servicios y 68 37.78
Programas de formacion dirigidos al ciudadano 40 22,22
Asistencia en linea 29 16,11
Asistencia telefénica 66 36,67
Asistencia personalizada 37 20,56
Sobre formularios, codificacién y costos 25 13,89
Ayuda al ciudadano 51 28,33
Preguntas frecuentes 42 23,33
Glosario 26 14,44

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 18: Distribucion de instituciones de acuerdo al tipo de
informacion sobre contrataciones y proveedores disponible en el
sitio web

Informacion sobre contrataciones y Cantidad de Porcentaje
preveedores disponibles en el sitio Web instituciones (%)

Registro de proveedores 34 18,68
Contrataciones Publicas 91 50,00
No publican esta informacion 68 37,36
Otros 11 6,04

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples
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Tabla 19: Distribucion de instituciones de acuerdo al tipo de
informacion sobre rendicion de cuentas disponible a través de
medios electronicos

Informacion relacionada a rendicion de Cantidad de Porcentaje
cuentas disponibles en el sitio Web instituciones (%)

Entes de control 12 6,59
Informes de gestidn 39 21,43
Metas 36 19,78
Indicadores de gestion 30 16,48
Indicadores de desempefo 16 8,79
Indicadores de resultados 15 8,24
Plan de mejoramiento 7 3,85
Contraloria social 11 6,04
No publican esta informacion 80 43,96
Otros 10 5,49

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 20: Distribucion de instituciones de acuerdo a la frecuencia
de actualizacion del sitio web

Frecuencia de actualizacion del sitio Web .Can.tlda.d <l Porcsntaje
instituciones (%)

Diaria 90 49,45
Semanal 46 25,27
Quincenal 5 2,75
Mensual 12 6,59
Trimestral 4 2,20
Semestral 3 1,65
Otros 8 12,09

Fuente: Encuesta diagndstico de Gobierno Electrénico (CNTI, 2011)

Tabla 21: Distribucion de instituciones que ofrecen servicios
electronicos de informacion 24 x 7

Servicios de informacion 24/7 _Can_tlda!d de Porcsntaje
instituciones (%)

Total 182 100,0
S| 130 76,4
No 43 23,6
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Tabla 22: Distribucion de las instituciones de acuerdo a su
percepcion sobre el uso de los servicios electronicos de informacion

El uso de medios electronicos de Cantidad de Porcentaje
informacion, le ha permitido a la instituciones (%)
institucion:

Disminuir los costos operativos 114 62,6
Reducir los tiempos de respuesta 133 73,1
Simplificar los tramites 130 71,4
Servir a mas ciudadanos 142 78,0
Ampliar la oferta de servicios 129 70,9
Mayor cobertura de los servicios 140 76,9
Llegar al ciudadano mas rapido 159 87,4

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 23: Distribucion de instituciones de acuerdo a la prestacion
de servicios de comunicacion bidireccional

Ofrece servicios electrénicos de Porcentaje
comunicacion bidireccional instituciones (%)
Total 182 100,00
No 59 32,42

Si 123 67,58

Tabla 24: Distribucion de instituciones por sector de acuerdo a la
prestacion de servicios de comunicacion bidireccional

Ofrece servicios electronicos de
comunicacion bidireccional

—Total | si__ | No
182 123 59

Total

Ciencia y Tecnologia 22 16 6
Educacion y Cultura 33 27 6
Finanzas, Banca y Seguros 21 12 9
Transporte, Energia y Minas 12 6 6
Comercio, Alimentacién y Agricola 23 15 8
Ambiente y Turismo 9 7 2
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 12 9
Proteccidn Social, Salud y Vivienda 25 16 9
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 6 2
Comunicacion e Informacion 8 6 2
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Tabla 25: Distribucion de instituciones que prestan servicios de
comunicacion bidireccional de acuerdo a los medios utilizados
para ofrecerlos

Medios utilizados para ofrecer servicios de Cantidad de Porcentaje
comunicacion bidireccional instituciones (%)

Sitio Web 98 79,67
Foro 18 14,63
Chat 11 8,94
Correo electrénico 106 86,18
Telefonia mévil 31 25,20
Linea 0800, 08000, 0500 42 34,15
Twitter 61 49,59
Facebook 29 23,58
Mensajeria de texto 23 18,70
Otros 11 8,94

Tabla 26: Distribucion de instituciones que prestan servicios de
comunicacion bidireccional y a quienes los dirigen

A quien dirige los servicios de comunicacion| Cantidad de Porcentaje
bidireccional instituciones (%)

Ciudadanos 110 89,43
Empresas 85 69,11
Organismos del gobierno 98 79,67
Trabajadores de la institucion 102 82,93
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Tabla 27: Distribucion de instituciones que ofrecen servicios de
comunicacion bidireccional de acuerdo a los tipos de servicios
ofrecidos

Servicios electrdnicos que ofrece para Porcentaje
establecer comunicacion bidireccional instituciones (%)
Descarga de documentos 85 69,11
Buzdn de contactos 62 50,41
Buzdn de sugerencias, reclamos o denuncias 59 47,97
Descarga de formularios 45 36,59
Mecanismos de blsqueda 44 35,77
Servicios de comunicacion 24 x 7 40 32,52
Informacién de audio y video 36 29,27
Informacidn por correo electrénico 30 24,39
Mensajeria con informacidn especifica 29 23,58
Encuesta de opinion 28 22,76
Mecanismos de ayuda 26 21,14
Preguntas y respuestas frecuentes 25 20,33
Contratacion en linea 12 10,57
Generador automatico de respuestas 10 8,13

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 28: Distribucion de instituciones que prestan servicios
de comunicacidn bidireccional y ofrecen el buzon de contactos,
sugerencias, quejas, reclamos o denuncias

Ofrece buzon de contacto, sugerencias, Cantidad de Porcentaje
quejas, reclamos o denuncias instituciones (%)

Total 123 100,0
Si 85 69,1
No 38 30,9

Tabla 29: Distribucion de instituciones que ofrecen servicios de
buzon de contactos, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias y
disponen de un sistema de seguimiento interno

Dispone de un sistema de seguimiento Cantidad de Porcentaje
interno instituciones ()

Total 85 100,0
Tienen sistema seguimiento 66 77,6
No tienen sistema seguimiento 19 22,4
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Tabla 30: Distribucidon de instituciones que ofrecen servicios de
buzon de contactos, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias y
disponen de un de drea para gestionar los requerimientos

Dispone de un area para gestionar los Cantidad de Porcentaje
requerimientos instituciones (%)

Total 85 100,0
Si 67 78,8
No 18 21,2

Tabla 31: Distribucion de instituciones que cuentan con un area
para la atencion de los requerimientos realizados por el buzon
de contactos, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias y los
elementos de referencia disponibles para su gestion

Elementos de referencia disponible _Can_tlda!d de Porcsntaje
instituciones (%)

Folio de asuntos 8 11,9
Acuse recibo 43 64,2
Plazos de respuesta 18 26,9
Estatus de asuntos 36 53,7
Ninguno de los anteriores 2 3,0
Otros 9 13,4

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 32: Distribucidn de instituciones con un area de atencion al
ciudadano y tienen catalogados los temas del buzén de contactos,
sugerencias, quejas, reclamos o denuncias

Tiene catalogados los temas del buzén de
contactos, sugerencias, quejas, reclamos o

Cantidad de Porcentaje

d ) instituciones (%)
enuncias

Total 67 100,0
Si 47 70,1
No 20 29,9

Tabla 33: Distribucion de los organismos con un area de atencion
al ciudadano y emiten reportes periodicos de las peticiones,
sugerencias, quejas, reclamos o denuncias realizadas por el buzdn

Emite reportes periddicos de las peticiones, | Cantidad de Porcentaje
sugerencias, quejas, reclamos o denuncias | instituciones (%)

Total 67 100,0
Si 49 73,1
No 18 26,9
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Tabla 34: Distribuciondelasinstitucionesdeacuerdoaloselementos
contemplados en los reportes periodicos de los requerimientos
realizados a través del buzén

Elementos contemplados en los reportes Cantidad de Porcentaje

periddicos de los requerimientos realizados

D . >
a través del buzdn de contacto LSS (%)
Cantidad de asuntos 33 67,3
Cantidad de asuntos por temas 23 46,9

Tipo de asuntos (Peticién, comentarios,

: 38 77,6

sugerencias, etc)
Tipo de personas (Ciudadano, juridico,

PR 28 57,1
organizacion civil, etc)
Areas delegaron los asuntos 25 51,0
Tiempo atencion a cada asunto 15 30,6
Promedio de tiempo de dedicacion a los asuntos 12 24,5
Estatus de cada asunto 31 63,3
Resultado de cada asunto 26 53,1
Otros 2 4,1

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 35: Distribucion de instituciones que hacen del conocimiento
publico los resultados de la atencion realizada al buzdén de contacto,
peticiones, sugerencias, reclamos, quejas o denuncias
Hace del conocimiento publico los

resultados de la atencion realizada a Cantidad de Porcentaje
las solicitudes recibidas por el buzén de instituciones (%)
contacto

Total 67 100,0

Si 17 25,4

No 50 74,6
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Tabla 36: Distribucion de instituciones de acuerdo al sectory a la
prestacion de servicios y tramites

—Total | sl | No
182 80 102

Total

Ciencia y Tecnologia 22 10 12
Educacion y Cultura 33 11 22
Finanzas, Banca y Seguros 21 9 12
Transporte, Energia y Minas 12 5 7
Comercio, Alimentacién y Agricola 23 15 8
Ambiente y Turismo 9 2 7
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 13 8
Proteccidn Social, Salud y Vivienda 25 9 16
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 2 6
Comunicacion e Informacion 8 4 4

Tabla 37: Distribucidon de instituciones de acuerdo al sector y a
quienes dirigen los servicios y tramites

A quien dirige los servicios electronicos de
informacion

0 0
o ) s
= c o _ .=
© - T O v
o s 8o 2
S 3 Rk
= (G ® C
U # ——
Total 72 55 56 59
Ciencia y Tecnologia 10 8 8 10
Educacion y Cultura 9 6 5 5
Finanza, Banca y Seguro 9 8 7 7
Transporte, Energia y Minas 5 5 4 3
Comercio, Alimentacién y Agricola 13 12 11 10
Ambiente y Turismo 2 2 2 2
Judicial, Defensa y Politica Exterior 11 6 9 12
Proteccidn Social, Salud y Vivienda 9 6 6 6
Legislativo, Contraloria y Auditoria 1 0 2 1
Comunicacion e Informacién 3 2 2 3
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Tabla 38: Distribucion de instituciones de acuerdo al sectory a la
prestacion de servicios de tramites en linea

Ofrece servicios de %

tramites en Ilnea ofrecen

Total servicios
de

tramites

en linea

Total 29,1
Ciencia y Tecnologia 22 8 14 36,1
Educacion y Cultura 33 9 24 27,3
Finanza, Banca y Seguro 21 6 15 28,6
Transporte, Energia y Minas 12 4 8 33,3
Comercio, Alimentacién y Agricola 23 7 16 30,4
Ambiente y Turismo 9 2 7 22,2
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 8 13 38,1
Proteccidn Social, Salud y Vlvienda 25 4 21 16,0
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 1 7 12,5
Comunicacion e Informacion 8 4 4 50,0

Tabla 39: Distribucion de instituciones de acuerdo al sectory a la
prestacion de servicios y tramites Vs proporcion de tramites en
linea

Ofr_ec_e tramites en linea ofre_c_en
servicios servicios
de de

tramites tramites

en linea
Total 80 53 27 66,3
Ciencia y Tecnologia 10 8 2 80,0
Educacion y Cultura 11 9 2 81,8
Finanza, Banca y Seguro 9 6 3 66,7
Transporte, Energia y Minas 5 4 1 80,0
Comercio, Alimentacién y Agricola 15 7 8 46,7
Ambiente y Turismo 2 2 0 100,0
Judicial, Defensa y Politica Exterior 13 8 5 61,5
Proteccidn Social, Salud y Vlvienda 9 4 5 44,4
Legislativo, Contraloria y Auditoria 2 1 1 50,0
Comunicacion e Informacion 4 4 0 100,0
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Tabla 40: Distribucion de instituciones de acuerdo al sector, a la
prestacion de servicios y tramites en linea y a quienes los dirigen

A quien dirige los servicios y tramites en

linea

0 (7))

) ()} © =

- s | 8%

= O T C

O = £
Total 41 38 33 38
Ciencia y Tecnologia 7 7 6 7
Educacion y Cultura 7 5 4 5
Finanza, Banca y Seguro 6 6 5 5
Transporte, Energia y Minas 4 3 3 3
Comercio, Alimentacién y Agricola 4 6 3 4
Ambiente y Turismo 2 2 2 2
Judicial, Defensa y Politica Exterior 6 4 4 4
Proteccidén Social, Salud y Vlvienda 3 4 4 4
Legislativo, Contraloria y Auditoria 0 0 1 1
Comunicacioén e Informacién 2 1 1 3

Tabla 41: Distribucion de cantidad estimada de tramites de forma
tradicional y tramites en linea de acuerdo a quien(es) los dirigen
las instituciones

Trabajadores
oI ELE 1] Gobierno de la
institucion
702

Tramites de forma
tradicional

1356 998 938

Tramites en linea 281 243 204 179

Tabla 42: Distribucion de los organismos que disponen de
mecanismos tecnoldgicos de integracion e interoperabilidad

Dispone de mecanismos tecnoldgicos dirigidos a facilitar o simplificar los
tramites en linea

Tioo Cantidad de Porcentaje
P instituciones (%)

Interno - Integracién de los sistemas de

) y 46 93,9
informacion

108 Externo - Con otros organismos del Estado 33 67,4
Externo - Con empresas 17 34,7

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples



Gobierno Electrénico en la Administracién Publica

Tabla 43: Distribucion de instituciones de acuerdo a la percepcion
sobre el uso de los servicios electronicos de comunicacion

bidireccional

El uso de servicios electrénicos de Cantidad de Porcentaje
comunicacion bidireccional, le ha permitido | instituciones (%)

a la institucion:

Mejorar la administracidon de los recursos 103 83,70
Disminuir los tiempo de respuesta 103 84,00
Simplificar los tramites 107 86,70
Incrementar la calidad del servicio 114 92,30
Ampliar la cobertura de los servicios 100 81,30
Servir a mas ciudadanos 112 91,10
Procesar mayor cantidad de tramites 99 80,50

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 44: Distribucion de instituciones de acuerdo al sectory a la
prestacion de servicios de transacciones en linea
Ofrece servicios de transacciones en linea

Sector | Total | _Si__ | _No |
182 38 144

Total

Ciencia y Tecnologia 22 3 19
Educacion y Cultura 33 4 29
Finanzas, Banca y Seguros 21 8 13
Transporte, Energia y Minas 12 2 10
Comercio, Alimentacién y Agricola 23 10 13
Ambiente y Turismo 9 1 8
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 4 17
Proteccidn Social, Salud y Vivienda 25 3 22
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 2 6
Comunicacion e Informacion 8 1 7

Tabla 45: Distribucidon de instituciones que prestan servicios de
transacciones en linea y el medio utilizado para ofrecerlo

. o Cantidad de Porcentaje
Medio utilizado (%)

Servicio Web 32 88,2
Telefonia Movil 5 14,7
Telefonia fija / 0800, 08000 o 0500 11 32,4

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples
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Tabla 46: Distribucion de instituciones que prestan servicios de
transacciones en linea y a quienes los dirigen

A quien dirige los servicios de Porcentaje
transacciones en linea instituciones (%)
Ciudadanos 28 82,4
Empresas 18 52,9
Organismos del gobierno 24 70,6
Trabajadores de la institucién 25 73,5

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 47: Distribucion de instituciones que prestan servicios de
transacciones en linea de acuerdo al tipo de servicio que ofrecen

. . ; Cantidad de Porcentaje
Servicios de transacciones en lineas e o
instituciones (%)

Pagos 8 20,00
Compras 4 10,00
Declaraciones de impuestos 2 5,00
Contrataciones publicas 6 15,00
Consultas sobre el estado de un tramite 34 85,00
Solicitudes 18 45,00
Otros 9 22,50

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 48: Distribucion de instituciones que prestan servicios de
transacciones en linea y aspectos que incluye

Los servicios de transacciones en linea Cantidad de Porcentaje
incluyen: instituciones (%)

Politicas de seguridad informatica 31 91,2
Certificados electrdénicos de seguridad 12 35,3
Firma electrénica 7 20,6
Seguimiento de desempefio y uso 12 35,2
Indicadores de rendimiento 13 38,2
Proteccion de datos 19 55,9

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples
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Tabla 49: Distribucidon de instituciones que prestan servicios de
transacciones en linea y su percepcion sobre el uso de los servicios
ofrecidos

Los servicios de transacciones en linea, le Cantidad de Porcentaje
han permitido a la institucion: instituciones (%)

Disminuir los costos operativos 30 78,9
Reducir los tiempos de respuesta 33 86,8
Redisenar los procedimientos 33 86,8
Mejorar la gestién administrativa 34 89,5
Mejorar el cumplimiento de las metas 33 86,8
Ampliar la cobertura de los servicios 30 78,9
Servir a mas ciudadanos 35 92,1

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 50: Distribucion de instituciones con una normativa vigente
orientada a la promocion de la participacion ciudadana en la
institucion

Cuenta con una normativa vigente
orientada a la promocion de mecanismos de

Cantidad de Porcentaje

participacion ciudadana en la institucion LBE 0N (%)

Total 182 100,00
Si 64 35,16
No 118 64,84

Tabla 51: Distribucion de instituciones con una normativa vigente
orientada a la promocion de la participacion ciudadana en la
institucién y promueven mecanismos para involucrar al ciudadano
en los procesos de toma de decision
La institucion promueve mecanismos para

. : Cantidad de Porcentaje
involucrar al ciudadano en los procesos de

toma de decisién instituciones (%)
Total 64 100,0
Si 62 96,6
No 2 3.4

Tabla 52: Distribucidon de instituciones con una normativa vigente
orientadaalapromocion de mecanismos de participaciéon ciudadana
y disponen de un drea para la promocion y participacion ciudadana
La institucion cuenta con un area para la Porcentaje
promocion de la participacion ciudadana instituciones (%)

Total 04 100,0

Si 62 96,6
No 2 3,4




Tabla 53: Distribucidon de instituciones con una normativa vigente
para la promocidon de mecanismos de participaciéon ciudadana de
acuerdo alos medios utilizados parala promocion de la participacion
y la consulta ciudadana

La institucidon cuenta con un area para la Cantidad de Porcentaje
promocion de la participacion ciudadana instituciones (%)

Sitio Web 50 78,1
Correo electrénico 40 62,5
Redes sociales 28 43,8
Telefonia mévil 18 28,1
Foro 17 26,6
Telefonia fija / 0800, 08000, 0500 14 21,9
Mensajeria de texto 12 18,8
Videoconferencia 9 14,1
RSS 6 9,4
Chat 2 3,1

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 54: Distribucion de instituciones de acuerdo si comparten, o
no, los procesos de toma de decision con actores sociales

Comparte los procesos de toma de decision | Cantidad de Porcentaje
con actores sociales instituciones (%)

Total 182 100,00
Si 78 42,86
No 104 57,14

Tabla 55: Distribucion de instituciones de acuerdo a la apertura
de los procesos de toma de decisidon a la observacion de actores
sociales

Abre los procesos de toma de decision a la Cantidad de Porcentaje
observacion de actores sociales instituciones (%)

Total 182 100,0
Si 81 44,5
No 101 55,5

Tabla 56: Distribucion de instituciones de acuerdo a la promocion
de espacios de rendicion de cuentas

. S Cantidad de Porcentaje
Promueve espacios de rendicion de cuentas | .~ .. . o
instituciones (%)

Total 182 100,0
Si 80 44,0
No 102 56,0
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Tabla 57: Distribucion de instituciones de acuerdo a la difusion de
la participacion ciudadana en su gestidon

Difunde y estimula la participacidon Porcentaje
ciudadana en su gestion instituciones (%)
Total 182 100,0
Si 121 66,5
No 61 33,5

Tabla 58: Distribucion de instituciones de acuerdo a los mecanismos
ofrecidos para escuchar al ciudadano

Difunde y estimula la participacion Porcentaje
ciudadana en su gestion instituciones (%)
Foros con actores sociales 64 34,59
Conferencias o foros con expertos 62 33,51
Entrevistas a personas clave 49 26,49
Encuestas de opinién 39 21,08
Presentacion de propuestas 37 20,00
Foros de consulta a la poblacién 34 18,38
Encuestas de satisfaccion 27 14,59
Otros 21 11,35

Tabla 59: Distribucion de instituciones de acuerdo a las razones
por las que no ha implementado mecanismos de participacion
ciudadana

Razones por las que no ha implementado Cantidad de Porcentaje
mecanismos de participacion ciudadana instituciones (%)

La normativa existente no le permite 11 18,6
Ausencia de una normativa vigente 13 22,0
Desconoce como hacerlo 14 23,7
No cuenta con los recursos 13 22,0
Dificultaria la operacion de la institucion 4 6,8
Se ha hecho, pero los resultado fueron nulos 3 51
Implicaria distraer al personal 0 0,0
Implicaria cambios funcionales 9 15,3
Implicaria cambios estructurales 12 20,3
Otros 7 11,9

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples
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Tabla 60: Distribucion de instituciones de acuerdo a las necesidades
institucionales para la implementacion de mecanismos de
participacion y vinculacidn ciudadana

_Necesidades _il)stitucionale_s para la Cantidad de Porcentaje
Ll ity 2R e L L instituciones (%)
participacion y vinculacién ciudadana

Organizacionales 83 45,60
Normativas 80 43,96
Financieras 73 40,11
Recursos humnaos 77 42,31
Infraestructura tecnoldgica 86 47,25
Formacién y capacitacién 106 58,24
Gestién del cambio 76 41,76
Otros 10 5,49

Nota: No aplican los totales por ser una pregunta de respuestas multiples

Tabla 61: Distribucion de instituciones de acuerdo a la dimension
de gobierno electronico desarrollada

Dimension de desarrollo de Gobierno Cantidad de Porcentaje
Electronico instituciones (%)

Total 182 100,00
Informacion 45 24,73
Interaccién 58 31,87
Transaccion 38 20,88
Elementos de transformacion 41 22,53

Tabla 62: Distribucion de instituciones de acuerdo a la dimension
de gobierno electronico desarrollada y el rango de trabajadores
de la institucion

Rango de trabajadores de la institucion

Dimension de desarrollo de Mas d
Gobierno Electrdnico Hasta 100 | 101 a 500
182 31 59 92

Total

Informacion 45 10 14 21
Interaccién 58 10 19 29
Transaccion 19 1 7 11

Relacion Gobierno - Cidadano 60 10 19 31
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Tabla 63: Distribucidn de instituciones de acuerdo a la dimension
de gobierno electronico desarrollada y el uso de software libre en
su plataforma tecnoldgica de servicios y tramites en linea

Utiliza software libre en la

Dimension de desarrollo de plataforma tecnoldgica de servicios
Gobierno Electronico y tramites en linea
%

Total 182 146 80,2 36 44,9
Informacion 45 31 68,9 14 20,3
Interaccion 58 48 82,8 10 12,1
Transaccion 19 14 73,7 5 6,8
Relacion Gobierno - Cidadano 60 53 88,3 7 7,9

Tabla 64: Distribucion de instituciones de acuerdo al sectory a la
dimensidn de gobierno electronico desarrollada

Dimension de desarrollo de
Gobierno Electronico

S S S |col
2 | T | § |2Es
£ © - c.2©
s | & | 5 |28%
£ E £ |Fod
Total 182 46 58 19 59
Ciencia y Tecnologia 22 5 10 2 5
Educacion y Cultura 33 5 16 9
Finanazas, Banca y Seguros 21 5 5 7 4
Transporte, Energia y Minas 12 4 2 6
Comercio, Alimentacién y Agricola 23 6 3 4 10
Ambiente y Turismo 9 3 4 2
Judicial, Defensa y Politica Exterior 21 9 7 1 4
Proteccidn Social, Salud y Vivienda 25 6 7 2 10
Legislativo, Contraloria y Auditoria 8 3 1 5
Comunicacion e Informacion 8 2 3 4
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DIAGN()STICQ PARA DETERMINAR EL AVANCE DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA EN GOBIERNO ELECTRONICO

El Centro Nacional de Tecnologias de Informacidn (CNTI) a través de la Gerencia de
Atencion al Estado y su oficina de Servicios Integrados al Estado, ha iniciado una
investigacion en la Administracion Publica (AP) que pretende determinar el nivel
de implementacion de Gobierno Electrénico, en el pais. En tal sentido, esperamos
contar con su valiosa colaboracion en el llenado de este cuestionario, garantizandole
la confidencialidad de la informacidn suministrada, de modo que la misma sélo sera
utilizada para los fines de este trabajo de investigacion.

SECCION I: ASPECTOS GENERALES

.1 Indique, el sector al que pertenece la institucion:

1.1
1.1.2
1.1.3
1.1.4
l.1.5
1.1.6
1.1.7
1.1.8
1.1.9
1.1.10
[.1.11
1.1.12
1.1.13
[.1.14
[.1.15
1.1.16
1.1.17
1.L1.18
1.1.19
1.1.20
1.1.21
1.1.22
1.1.23

Ciencia y tecnologia
Salud

Educacion
Transporte

Comercio

Turismo

Finanzas

Energia y Minas
Alimentacién
Agricola

Cultura

Vivienda

Ambiente
Relaciones exteriores
Relaciones interiores
Estadistica

Defensa

Proteccion Social
Juridico

Legislativo

Auditor

Contraloria Social
Investigacion e innovacion
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1.L1.24 Judicial

.1.25 Etica publica y moral administrativa

1.1.26 Otro
Especifique:

.2 Indique, el rango donde se ubica la institucion de acuerdo a la cantidad de
trabajadores o trabajadoras

[.2.1 701y mas
l.2.2 501 - 700
.2.3 301 -500
l.2.4 101 -300
.2.5 0-100

l.4 Indique, el total de entes adscritos a la institucion:

[.4.1 51y mas
.4.2 11- 50
.43 0- 10

1.4.4 N/A

1.5 éLa institucién utiliza software libre con estandares abiertos en la adecuacion de la
plataforma tecnoldgica dirigida a ofrecer al ciudadano tramites y servicios en linea?
Si_ No

1.6 Indique el o los sistema(s) operativo(s), utilizados por la institucion en su plataforma
tecnoldgica:

[.6.1 Servidores:

[.6.1.1 GNU/LINUX o
Especifique la distribucion:

1.6.1.2 WINDOWS

[.6.1.3 UNIX

1.6.1.4 IBM

[.6.1.5 Otro
Especifique:




1.6.2

SECCION II: SERVICIOS DE INFORMACION

Estaciones de trabajo:

1.6.2.1 GNU/LINUX
Especifique:
1.6.2.2 WINDOWS

[.6.2.3 Otro

Especifique:

Gobierno Electrénico en la Administracién Publica

Esta seccion se refiere a aspectos relacionados con la prestacion de servicios de
informacion dirigidos al ciudadano, empresas, organizaciones gubernamentales o a
los trabajadores, haciendo uso de los medios electrénicos, de manera que comprende
la disponibilidad de informacién basica de la institucidn en linea a modo de folleto,
puede ser de naturaleza pasiva o dinamica, relacionada a direcciones fisicas, horarios
de atencion al ciudadano, documentos y formularios oficiales, tramites, servicios,
procedimientos, indicadores, entre otros.

II.1 Informacion de la institucion

I.1.1 Sefale a quien(es) dirige la institucién los servicios electrénicos de informacion:

1.1.1.1
11.L1.1.2
1.L1.1.3

I1.L1.1.4 Trabajadores o trabajadoras

Ciudadania
Empresas
Organismos del gobierno

I1.1.2 Sefale los medios utilizados por la institucién para ofrecer servicios
electrénicos de informacion:

11.1.2.1
11.1.2.2
11.1.2.3
11.L1.2.4
1.L1.2.5
1.L1.2.6
11.1.2.7
11.L1.2.8
11.L1.2.9
11.L1.2.10
11.1.2.11
11.1.2.12
11.1.2.13

Sitio Web
Foro
Chat
Correo Electrénico
Telefonia mévil
Videoconferencia

TV por cable

Linea 0800, 08000 o 0500
Twitter

Facebook

RSS

Mensajeria de texto

Otro
Especifique:
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1.1.3 Sefale el tipo de informacién disponible través del sitio Web:

[1.L1.3.1 Quienes somos

[1.L1.3.2 Misién y Visién

[1.L1.3.3 Organigrama

[1.L1.3.4 Localizacion fisica

[1.L1.3.5 Teléfonos o lineas gratuitas

[1.L1.3.6 Correos electrénico de contacto

[1.L1.3.7 Principios y valores institucionales

[1.L1.3.8 Enlaces a entes adscritos

[1.L1.3.9 Enlaces a entes asociados a nivel nacional
11.L1.3.10 Horario de atencién al publico
11.L1.3.11 Directorio de funcionarios principales
11.L1.3.12 Noticias
11.L1.3.13 Eventos
11.L1.3.14 Boletines y publicaciones
11.L1.3.15 Politicas de privacidad y condiciones de uso
11.L1.3.16 Normativa institucional
11.L1.3.17 Indicadores o estadisticas
11.L1.3.18 Programas de formacién y capacitacion
11.1.3.19 Otro:

Especifique:

1.1.4.- Sefale el tipo de informacidn sobre aspectos legales publicada a través de
medios electrénicos:

[1.1.4.1 Leyes

[1.1.4.2 Decretos

[1.1.4.3 Ordenanzas

[1.1.4.4 Acuerdos

[1.1.4.5 Resoluciones

[1.1.4.6 Actos administrativos

[1.L1.4.7 Proyectos de marco regulatorio
[1.L1.4.8 Proyectos normativos

11.L1.4.9 Consultas publicas de instrumentos legales o
normativos

[1.L1.4.10 Convenios realizados con otras instituciones
11.L1.4.11 Otro:
122 Especifique:
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[1.1.5 Sefale el tipo de informacién relacionada con presupuestos, planes o proyectos,
publicada a través de medios electrdnicos:

1.L1.5.1 Proyectos en fase de formulacién
11.L1.5.2 Proyectos en fase de ejecucion
1.L1.5.3 Proyectos en fase de evaluacion

1.L1.5.4 Vias de contacto con dependencias y
responsables de los proyectos

I1.L1.5.5 Plan operativo anual
11.L1.5.6 Presupuesto aprobado
I1.L1.5.7 Presupuesto ejecutado
11.L1.5.8 Informacion histérica del presupuesto
11.L1.5.9 Memoria y cuenta
[1.L1.5.10 Informes de Gestidn
[1.L1.5.11 Otro:
Especifique:

[1.1.6 Senale el tipo de informacidn relacionada con los servicios disponible a través
del sitio Web

I1.L1.6.1 Registro de usuario
11.L1.6.2 Recuperacion de contrasefa
11.L1.6.3 Cambio de contrasena

[1.L1.6.4 Orientacion al ciudadano sobre tramites
electrdnicos

[1.L1.6.5 Orientacion al ciudadano sobre tramites ante la
Administracién Publica

11.L1.6.6 Instructivos/ guias de procedimientos paso a paso
para realizar tramites

[1.1.6.7 Informacidn sobre los servicios, como acceder a
ellos y uso adecuado

[1.L1.6.8 Asistencia técnica en linea al ciudadano
1.L1.6.9 Asistencia técnica telefonica al ciudadano
[1.L1.6.10 Asistencia técnica personalizada al ciudadano
[1.L1.6.11 Sobre formularios, codificacién y costos
[1.L1.6.12 Preguntas frecuentes
[1.L1.6.13 Glosario
[1.L1.6.14 Otro:
Especifique:
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I1.L1.7 Senale, la informacién sobre contrataciones y proveedores disponible a través
del sitio Web:

[1.L1.7.1 Registro de proveedores

[1.L1.7.2 Contrataciones publicas

[1.1.7.3 Otro:
Especifique:

1.1.8 Sefale, el tipo de informacién sobre rendicién cuentas, disponible a través de
medios electrdnicos:

[1.L1.8.1 Entes de control

11.L1.8.2 Informes de gestidn

[1.1.8.3 Metas

[1.L1.8.4 Indicadores de gestién

[1.L1.8.5 Indicadores de desemperio

[1.L1.8.6 Indicadores de resultados

[1.L1.8.7 Plan de mejoramiento

[1.1.8.8 Contraloria Social

[1.1.8.9 Otro:
Especifique:

11.1.9 En caso de disponer de un contador de visitas en su sitio Web, indique la cantidad
de visitas recibidas en los ultimos tres meses:

11.L1.10 Indique, la frecuencia de actualizacién del sitio Web

11.L1.10.1 Diaria
11.L1.10.2 Semanal
11.1.10.3 Quincenal
11.1.10.4 Mensual
11.L1.10.5 Trimestral
11.L1.10.6 Semestral
11.1.10.7 Otro:
Especifique:

11.L1.11 ¢éLa institucidn presta servicios electrénicos informativos, 24 horas x 7 dias =
365 dias al afo? Si_ No
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[1.L1.12 El uso de medios electrdnicos en la prestacion de servicios de informacidn, le
ha permitido a la institucion:

Si No No Sabe
[1.L1.12.1 Disminuir los costos operativos
[1.L1.12.2 Reducir los tiempos de atencion
[1.L1.12.3 Simplificar los tramites

[1.L1.12.4 Prestar servicios a un mayor
nimero de usuarios

[1.L1.13 El uso de medios electronicos para ofrecer servicios de informacion, le ha
permitido a la institucion:

Si No No Sabe
[1.L1.13.1 Ampliar su oferta de servicios

[1.L1.13.2 Ampliar la cobertura de sus
programas y politicas

11.L1.13.3 Llegar a la poblacién de forma
mas rapida y a menor costo

SECCION IlI: SERVICIOS DE INTERACCION

Esta seccidon hace referencia a los servicios electronicos orientados a promover la
comunicacién bidireccional entre el ciudadano, las empresas y el gobierno, o entre
instituciones gubernamentales. Para este fin, las instituciones del gobierno habilitan
canales de comunicacion, tales como: correo de contacto, formularios de opinién o
comentarios, foros, entre otros; permitiendo, asi, contactar a los responsables de los
procesos de toma de decisidn en los distintos niveles del gobierno.

[1.1 ¢{La institucion presta servicios electronicos de comunicacién bidireccional?
Si__ No__ (iralll.18)

1.2 Sefale los medios utilizados por la institucién para ofrecer servicios electrénicos
de comunicacioén bidireccional:

11.1.2.1 Foro

[1.1.2.2 Chat

[11.L1.2.3 Correo electrénico

11.L1.2.4 Teléfonia movil

l1.1.2.5 Linea 0800, 08000 o 0500

l1.1.2.6 Twitter

l11.L1.2.7 Facebook

111.L1.2.8 Mensajeria de texto 125

[1.1.2.9 Otro:
Especifique:




l1I.3 Sefale, a quien(es) dirige la institucion los servicios electrédnicos de comunicacion
bidireccional:

l11.L1.3.1 Ciudadania
[11.1.3.2 Empresas
[11.1.3.3 Organismos del gobierno
l11.1.3.4 Trabajadores/Trabajadoras de la
institucion
11.1.3.5 Otro:
Especifique:

l11.4 Sefale, cual(es) de los siguientes servicios electrénicos ofrece la institucion para
establecer comunicacién bidireccional con la ciudadania, las empresas, el gobierno o
los trabajadores/ras:

[11.4.1 Correo de contacto:

l1.4.2 Buzdn de peticiones, sugerencias, quejas,
reclamos o denuncias:

l11.4.3 Mecanismos de busqueda:

l11.4.4 Suscripcién o servicio de informacién por correo
electronico:

[1.4.5 Encuestas de opinion:
[11.4.6 Descarga de documentos:
l11.4.7 Descarga de formularios:
[11.4.8 Mecanismos de ayuda:
[1.4.9 Contratacion en linea:
[11.4.10 Servicios de comunicaciéon 24 horas X 7 dias:

[1.4.11 Generador automatico de respuesta
informacional:

[1.4.12 Mensajeria con informacién especifica: clave de
acceso, recuperacion de usuario:

[1.4.13 Otro:
Especifique:

1.5 Dispone la institucién de un procedimiento o sistema de seguimiento interno al
buzdn de peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias? Si__ No

1.6 ¢Dispone la institucion de un area definida para la recepcién, canalizacién y
seguimiento del buzdén de peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias?

Si__ No__ (iralll.14)
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[1.7 Indique, los elementos de referencia disponibles en la institucién para la
recepcion, canalizacién y seguimiento del buzon de peticiones, sugerencias, quejas,
reclamos o denuncias:

l11.7.1 Folio de asuntos:

l11.7.2 Acuse de recibo:

l11.7.3 Plazos de respuesta:

l11.7.4 Estatus de los asuntos:

I11.7.5 Ninguno de los anteriores:

[11.7.6 Otro:
Especifique:

[11.8 ¢El drea responsable de la atencion al ciudadano tiene catalogados los temas de
las peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias? Si___ No ___

[11.9 ¢El area responsable de la atencidn al ciudadano emite reportes periddicos de las
peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias? Si__ No

[11.10 En caso deresponder “Si” ala pregunta anterior, indique {cuales de los siguientes
elementos se contemplan en estos reportes?

[11.L10.1 Cantidad de asuntos:
[11.L10.2 Cantidad de asuntos por tema:

[11.L10.3 Tipo de asuntos (peticiones, comentarios,
sugerencias, quejas, denuncias, otros):

[1.10.4 Tipo de persona (natural, juridico, asociacion
civil):

1.10.5 Areas a las que se delegaron los asuntos:

[11.L10.6 Tiempo de atencion a cada asunto:

[11.L10.7 Promedio de tiempo de atencién a los asuntos:

[11.L10.8 Estatus de cada asunto:

[11.L10.9 Resultado de la atencidn a cada asunto:

[11.10.10 Otro:

Especifique:

[I.L11 ¢{La institucion hace del conocimiento publico los resultados de la atencion al
buzén de peticiones, sugerencias, reclamos, quejas o denuncias , asi como de las
sanciones derivadas? Si___ No ___

.12 Indique, el nimero de casos en cuanto a peticiones, sugerencias, reclamos, 107
quejas o denuncias recibidos por la institucién a través del buzén, en los Ultimos tres
meses no lleva registros:
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11113 Indique, el nimero de casos, en cuanto a peticiones, sugerencias, reclamos,
quejas o denuncias al los que la institucion ha respondido, en los Ultimos tres meses
no lleva registros:

.14 Comente sus planes para construir un area responsable de la atencién al
ciudadano y tiempo estimado para la implementacion:

.15 Los servicios electrénicos de comunicacion bidireccional, le han permitido a la
institucion:
Si No No Sabe
[11.15.1 Mejorar el manejo de recursos

[11.L15.2 Disminuir los tiempos de respu-
esta al usuario:

111.16 Los servicios electrénicos de comunicacidn bidireccional, le han permitido a la
institucion:

[1.16.1 Mejorar la atencidén al usuario:

[11.16.2 Ampliar la cobertura de los
programas y politicas:

[11.16.3 Llegar a mayor cantidad de
usuarios mas rapido y a menor
costo:

[1.16.4 Mayor cantidad de tramites en
relacién a la forma tradicional:

l1I.L17 éLa institucion presta servicios de tramites? Si_ No __ (ir a la seccidén V)

111.18 Indique, la cantidad de tramites que ofrece la institucion a:

[11.L18.1 a ciudadania:
[11.18.2 las empresas:
[11.18.3 los organismos del gobierno:

[11.18.4 los trabajadores de la insti-
tucion:

111119 éLa institucion presta servicios de tramites en linea? Si___ No
(ir a la seccion V)
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[1.20 Indique la cantidad de tramites en linea que ofrece la institucién a:

11.l20.1 a ciudadania:

[11.20.2 las empresas:

[11.20.3 las organizaciones gubernamen-
tales:

[11.20.4 los trabajadores de la insti-
tucion:

[1.21 La institucion dispone de mecanismos tecnoldgicos de interconexion dirigidos a
facilitar y simplificar los tramites electronicos:
No lo
Si No necesita
[1.21.1 Internos, entre los sistemas o
aplicaciones:
[11.21.2 Externos, con otras instituciones
del Estado:
[1.21.3 Externos, con empresas del sec-
tor privado:

SECCION IV: SERVICIOS DE TRANSACCION

Esta seccidn se refiere a aspectos relacionados con la posibilidad de realizar
transacciones electrénicas entre el ciudadano o las empresas con el gobierno, o
entre instituciones gubernamentales; estas iniciativas son equivalentes al comercio
electrénico (pagos, compras, depdsitos, declaraciones, entre otros). Estos servicios
le permiten a la institucién redisefar los procedimiento administrativos haciéndolos
simplesy rapidos para conseguir ahorros en costos, responsabilidad en las operaciones
y mejoras en la productividad.

IV.1 ¢{La institucién provee servicios de transacciones en linea? Si_ No _ (irala
seccion V)

IV.2 Seflale los medios utilizados por la institucion para proveer servicios de
transacciones en linea, tipo comercio electrénico (pagos, compras, depdsitos,
transferencias u otros)?

IV.2.1 Portal Web:

IV.2.2 Telefonia movil:

IV.2.3 Linea 0800, 08000 o 0500:
IV.2.4 Otro:

Especifique: 129




IV.3 Sefale, a quien(es) provee la institucidn los servicios de transacciones electronicas:

IV.3.1 Ciudadania
IV.3.2 Empresas
IV.3.3 Organizaciones de gobierno
IV.3.4 Trabajadores de la institucién

V.4 Sefale, los servicios de transacciones electrénicas que provee la institucion:

V.4.1 Pagos

V.4.2 Compras

V.4.3 Declaraciones de impuestos

V.4.4 Contrataciones publicas

V.4.5 Consultas del estado de un tramite o servicio

V.4.6 Solicitudes

V.4.7 Seguimiento y estatus

V.4.8 Ninguno de los anteriores

V.4.9 Otro:
Especifique:

IV.5 La prestacidn de servicios transaccionales por parte de la institucion incluye:

Politicas de seguridad informatica

Manejo de certificados electrénicos de seguridad
Manejo de firma electrénica

Seguimiento de desempefio y uso

Indicadores de rendimiento

Proteccidn de datos de caracter personal

Otro:
Especifique:

IV.6 Los servicios de transacciones electrénicas , le han permitido a la institucion:
Si No No Sabe

IV.6.1 Disminuir los costos operativos

IV.6.2 Reducir los tiempos de respu-
esta en los tramites

IV.6.3 Redisefar los procedimientos y
simplificar los tramites

IV.6.4 mejorar la gestién administra-
tiva
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IV.7 Los servicios de transacciones electronicas, le han permitido a la institucién:
Si No No Sabe

IV.7.1 Cumplir de mejor manera con
las metas planteadas

IV.7.2 Ampliar la cobertura de sus pro-
gramas Yy politicas

IV.7.3 Llegar a mayor cantidad de usu-
arios rapido y a menor costo

SECCION V: RELACION GOBIERNO - CIUDADANO

Usted se encuentra en la Ultima seccidn del cuestionario, la cual esta dirigida a
identificar elementos de transformacién significativos en la relacion gobierno-
ciudadano, gobierno-empleado, gobierno-empresa y gobierno-gobierno, producto de
la incorporacion del uso de las TIC en la gestidn publica. En este nivel de la practica de
gobierno electrdnico, las relaciones con el gobierno se tornan avanzadas y cercanas,
la gestion publica se anticipa a las demandas de los ciudadanos, los servicios tienden
a ser personalizados. Para su logro se requiere voluntad politica, recurso humano
altamente capacitado en el uso de las TI, inversidn, marcos legales y normativos
adecuados, ciudadanos con capacidad de uso.

V.1 ¢Posee la institucion alguna normativa vigente orientada a promover los
mecanismos de participacion ciudadana? (En este nivel se entiende por
participacion ciudadana la posibilidad dada al ciudadano de ser parte de los procesos
de toma de decision que lo afectan) Si__ No ___ (ir a la seccién IV)

V.2 {La institucién promueve mecanismos para involucrar al ciudadano en los procesos
de toma de decisién? Si__ No . Indique la razén:

V.3 ¢éLa institucidn cuenta con un area para la promocion de la participacion ciudadana
y consulta ciudadana? Si___ No . Indique la razén:

V.4 Sefale los medios electrdnicos a través de los cuales la institucién promueve la
participacion y consulta ciudadana:

V.4.1 Portal web:

V.4.2 Foro:

V.4.3 Chat:

V.4.4 Correo electrénico:

V.4.5 Telefonia movil:

V.4.6 Videoconferencia:

V.4.7 Linea 0800, 08000 o 0500:
V.4.8 Twitter:

V.4.9 Facebook:
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V.4.10 Blog:
V.4.11 WIKI:
V.4.12 RSS:
V.4.13 Mensajeria de texto:
V.4.14 Otro:
Especifique:

V.5 ¢La institucion comparte los procesos de toma de decisidn con actores sociales?
Si__ No

V.6 ¢La institucion abre los procesos de toma de decision a la observacion de actores
sociales?Si_ No

V.7 iLa institucion promueve espacios de rendicion de cuentas? Si_ No

V.8 ¢La institucidn difunde y estimula la participacidn ciudadana en su gestién?
Si___No__ (iralaV.10)

V.9 Indique los mecanismo ofrecidos por la institucion para escuchar al ciudadano:

V.9.1 Encuestas Opinidn

V.9.2 Encuestas de satisfaccion

V.9.3 Conferencias o Foros con expertos
V.9.4 Foros con actores sociales

V.9.5 Foros de consulta a la poblacidon
V.9.6 Entrevistas a personas clave

V.9.7 Presentacion de propuestas

V.9.8 Ninguno

V.10 Indique las razones por las que no ha implementado mecanismos de partici-
pacién ciudadana:

V.10.1 La normativa existente no lo permite:

V.10.2 Ausencia de una normativa vigente:

V.10.3 Desconoce como hacerlo:

V.10.4 No cuenta con los recursos:

V.10.5 Dificultaria la operacién de la institucion:

V.10.6 Se ha hecho, pero los resultados fueron nulos:

V.10.7 Implicaria distraer al personal:

V.10.8 Implicaria cambios funcionales:

V.10.9 Implicaria cambios Estructurales:

V.10.10 Otro:

Especifique:
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V.11 Indique las necesidades institucionales para la implementacién de mecanismos
de participacion y vinculacion ciudadana:

V.11.1 Organizacionales:

V.11.2 Normativas:

V.11.3 Financieras:

V.11.4 Recurso humano:

V.11.5 Infraestructura tecnoldgica:

V.11.6 Formacion y capacitacion:

V.11.7 Gestién del cambio

V.11.8 Otro:
Especifique:

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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