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El Gobierno en linea en Colombia

Las Tecnologias de la Informa-

/\C_)/—\ cién y las Comunicaciones (TIC)

se han convertido actualmente

en herramientas que permiten

el desarrollo de los paises, gra-

cias a los beneficios econémicos
y sociales que se derivan de su uso.

Hoy en dia en Colombia el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comuni-
caciones, acorde con la tendencia mundial de
apoyo al desarrollo de las TIC, ha implemen-
tado el Plan Vive Digital por medio del cual se
busca dar el gran salto tecnolégico para lograr
una reduccion del desempleo y la pobreza y au-
mentar la competitividad del pais. Como parte
de este Plan, se resalta el trabajo de Gobierno
en linea como el ejemplo que se da desde el Go-
bierno para el uso de las TIC en la interaccién
con sus ciudadanos y empresas.

Este reconocimiento y apoyo ha sido gracias
al esfuerzo desarrollado en los ultimos afos,
en donde Colombia ha sido reconocida a nivel
internacional como ejemplo de gobierno elec-
trénico, ocupando el primer puesto respecto a
paises de América Latina y el Caribe. De igual
forma, este esfuerzo se ha visto reflejado en la
forma como el ciudadano colombiano ve al Go-
bierno en linea: de acuerdo con los resultados
de 2010, el 90% de los ciudadanos conocen el
Gobierno en linea, entendido éste como la ca-
pacidad de relacionarse con las entidades pu-

blicas a través de algin medio electrénico, y un
39% se ha relacionado con las entidades usan-
do dichos canales. Por el lado de empresas, el
conocimiento es mayor, alcanzando un conoci-
miento del 94% en representantes legales y de
un 96% de los empleados que laboran en ellas.

Estos resultados son el incentivo para se-
guir en este proceso que busca llegar a ma-
sificar el Gobierno en linea en el pais; esto es
lograr que cada ciudadano y empresa utilicen
las tecnologias para interactuar con el Estado
y asi cumplir la meta propuesta detras de esta
gran estrategia: construir un Estado mas efi-
ciente, transparente y participativo por medio
el uso y aprovechamiento de las TIC.

El presente documento recopila los resul-
tados de la tercera medicién realizada para el
2010 en el marco del sistema de monitoreo y
evaluacion desarrollado por el Programa Agen-
da de Conectividad - Estrategia de Gobierno en
linea, en donde se busca identificar los avances
y retos a los que se enfrenta el pais en el cum-
plimiento del Gobierno en linea.

Esperamos que los resultados generados, el
andlisis y las conclusiones generadas sean in-
sumo para continuar en la construccién colec-
tiva del Gobierno en linea en Colombia.

FRANCISCO ALONSO CAMARGO SALAS
Gerente General Programa Gobierno en linea
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El Gobierno en linea en Colombia

El aumento continuo de activi-
7~ ~—~ 7/~ dades productivas que se de-
sarrollan en torno al uso de las

e

reflejados en factores que impulsan el creci-

Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TIC) se ven

miento econdémico de los paises. Propuestas
para el desarrollo de politicas nacionales en
TIC, como la desarrollada en Colombia con el
Plan Vive Digital, incluyen elementos para la
promocion de iniciativas tanto desde el punto
de vista de la demanda como de la oferta, para
crear un circulo virtuoso que promueva entre
otros el uso efectivo de los servicios electréni-
cos de todos los sectores de la sociedad.

De acuerdo con el OECD Information Tech-
nology Outlook 2010, los principales progra-
mas y politicas en TIC a los cuales los gobiernos
han dado prioridad incluyen:

e Seguridad en redes y sistemas de informa-
cién
¢ Banda ancha (infraestructura)

e Programas de investigacion y desarrollo
(I+D) en TIC

e Gobierno electrénico

e Redes de innovacién y clusters

Como se observa, el gobierno electrénico
hace parte de una de las prioridades de los
paises. Esto se debe a que los gobiernos son
conscientes del papel que juegan las TIC para
facilitar la prestacién de los servicios publicos,
al crear un ambiente que aumenta la transpa-
rencia, fomenta la buena gobernanza y permite
una mayor difusién de informacidén a ciudada-
nos y empresas.

La Unién Internacional de las Telecomuni-
caciones (ITU, por sus siglas en inglés) en su
informe sobre el desarrollo mundial de las tele-
comunicaciones de 2010 presenta algunos be-
neficios del gobierno electroénico, tales como:

e Facilitar la comunicacién y mejorar la coor-
dinacién entre las autoridades en los dife-
rentes niveles de gobierno, asi como dentro
de las entidades.

e Mejorar la velocidad y la eficiencia de las
operaciones, mediante la racionalizacion de
los procesos, reduciendo los costos y mejo-
rando la documentacién y el registro.

e Aumentar la inclusién y la participacion de
los ciudadanos en los procesos politicos por
medio de una mejora de las capacidades del
Gobierno para recibir los comentarios de
la ciudadania; permitiendo asi desarrollar
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acciones politicas teniendo en cuenta las
necesidades y prioridades de los ciudada-
nos.

En Colombia, el Programa Gobierno en li-
nea es el responsable de proporcionar las he-
rramientas y las directrices que facilitan a las
entidades del Estado el cumplimiento de los
criterios establecidos en la Estrategia de Go-

bierno en linea en el pais. Dicha Estrategia tiene
por objeto “contribuir a la construcciéon de un
Estado mas eficiente, mdas transparente y par-
ticipativo y que preste mejores servicios con la
colaboracion de toda la sociedad mediante el
aprovechamiento de las TIC, con el fin de im-
pulsar la competitividad y el mejoramiento de
la calidad de vida para la prosperidad de todos
los colombianos”.
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PLANVIVE DIGITAL

/0\0/9\
Conscientes de quelas Tecnologias net para dar el salto hacia la Prosperidad De-
de la Informacion y las Comunica- mocrética, a través del Plan Vive Digital’. Para
ciones (TIC) se han convertido en ello se ha fijado tres grandes metas ambiciosas
una herramienta esencial para el desarrollo de al 2014, con el fin de:
los paises, en términos de la correlacion directa
que existe entre la penetracion y el uso de In- o Incrementar en 350% los municipios co-
ternet, la apropiacion de las TIC, la generacion nectados en banda ancha por fibra 6ptica, al
de empleo y la reduccion de la pobreza, el Go- expandir esta infraestructura de 200 a 700
bierno ha respondido de manera decisiva a esta municipios del pais.

necesidad buscando masificar el uso de Inter-

llustracion | Ecosistema Digital para Colombia
Fuente: Vive Digital (201 )

OFE

INFRAESTRUCTURA

PROVEE CONECTIVIDAD DIGITAL

USUARIOS

APROPIACION DE LATECNOLOGIA DIGITAL PERMITEN DESARROLLAR
Y CREACION DE CONTENIDOS LA CONECTIVIDAD DIGITAL

APLICACIONES

GENERAN DEMANDA
EN EL ECOSISTEMA
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e Conectar a Internet el 50% de las MIPYMES
y el 50% de los hogares colombianos.

e Incrementar en 400% las conexiones a In-
ternet, al pasar de 2.2 millones (contando
conexiones fijas de mas de 1.024kbps e ina-
lambricas de 3G/4G), a 8.8 millones.

Para alcanzar estas metas, es necesario
estimular tanto la oferta como la demanda de
servicios digitales a través de un ecosistema
digital. Para ello, Gobierno en linea tiene asig-
nado un papel preponderante, pues se busca
que los colombianos tengan una vida mas fa-
cil y productiva gracias a una amplia oferta de
aplicaciones y contenidos digitales. De esta
manera, el objetivo es lograr mayor eficiencia,
transparencia y participacién ciudadana, ha-
ciendo que el 100% de las entidades del orden

nacional y el 50% de las territoriales presten
todos los servicios de Gobierno en linea.

Para cada uno de los componentes defini-
dos existen una serie de acciones para desarro-
llar, tales como se muestra en la Tabla 1.

De acuerdo con lo anterior, la Estrategia
de Gobierno en linea es una de las iniciativas
dentro del Plan Vive Digital en el componente
de Aplicaciones, ya que es desde el gobierno la
principal herramienta para fomentar, desde la
practica y el ejemplo, la adopcién y uso de las
TIC en la sociedad colombiana.

Teniendo en cuenta que la Estrategia busca
el avance del Gobierno en linea en el pais por
medio de la ampliacién de la oferta de tramites

Tabla | Acciones a desarrollar en cada componente del Ecosistema Digital
Fuente:Vive Digital (2011)
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y servicios en linea, la participacién electrénica
y el desarrollo de un mercado de servicios en
linea del gobierno, se han establecido 9 accio-
nes nuevas para los proximos 4 afios y que bus-
can dar continuidad y fortalecer el trabajo que
se ha venido desarrollando por parte del Pro-
grama Agenda de Conectividad - Estrategia de
Gobierno en linea. Las distintas acciones son:
(1) impulsar el desarrollo del gobierno en linea
en entes territoriales, (2) crear el Portal Unico
Notarial Colombiano, (3) implementar las fa-
ses de la iniciativa de la Urna de Cristal, donde
el ciudadano puede participar y hacer un con-
trol social sobre el gobierno, (4) desarrollar un
sistema en linea de reporte, auditoria y control
de las contralorias del pais, (5) desarrollar la
implementacién del Sistema Electrénico para
la Contratacién Publica, (6) desarrollar la ini-
ciativa “cero papel” para eliminar el uso del
papel en la gestion que realizan las entidades
publicas, (7) desarrollar soluciones para las
corporaciones, (8) desarrollar de un centro de
[+D+i en Gobierno en linea y (9) desarrollar,
implementar y operar una plataforma que fa-
cilite el intercambio de informacién entre enti-
dades del Estado.

Uno de los principales incentivos para la
acogida del Gobierno en linea que se ha dado
en el pais y lo ha posicionado en los ultimos
afios estd asociado al ahorro en tiempo y costo
para los usuarios al realizar transacciones o re-
querimientos al gobierno. Ejemplo de esto es la
obtencién del pasado judicial, en donde hace 5
afios era necesario solicitar una cita y cancelar
una determinada suma de dinero. Actualmente
este servicio es gratuito y redujo el tiempo de
obtencién de 2 horas a 10 minutos. De acuer-
do con los calculos realizados por el Programa
Gobierno en linea, se han dado ahorros supe-
riores a US$36 millones para los usuarios por
la reduccion del costo directo (obtencién del

pasado judicial) y eliminacién de costos indi-
rectos (transporte y fotografia).

A nivel internacional, y teniendo en cuenta
el impacto global de las TIC en las diferentes es-
feras de la sociedad (incluida la administracién
publica), diferentes entidades y organizaciones
han realizado evaluaciones que permiten iden-
tificar y comparar cémo estan los paises en
distintos aspectos relacionados con la imple-
mentacion y uso de TIC, asi como del gobierno
electrénico. A continuacién se presentan tres
indices seleccionados.

Un primer indice es el Digital Economy Ran-
kings. Este indice publicado por The Economist
Intelligence Unit incluye 70 paises alrededor
del mundo y busca medir la calidad de la infra-
estructura en TIC de los paises, asi como la ca-
pacidad que tienen los ciudadanos, empresas y
gobierno de utilizarlas para su beneficio.

El calculo de este indice contempla seis ca-
tegorias: conectividad e infraestructura; am-
biente de negocios; entorno social y cultural;
entorno legal; visién y politicas publicas; y
adopcidn de las tecnologias por parte de ciu-
dadanos y empresas. Una clasificacién como la
ofrecida por este indice permite identificar a
los gobiernos si sus iniciativas son exitosas al
compararse con otros bajo un mismo marco.

Segun los resultados obtenidos en 2010,
Colombia se encuentra en el puesto 50, aumen-
tando 2 posiciones respecto al 2009. Teniendo
en cuenta las categorias consideradas para el
caso de Colombia, el ambiente regulatorio y de
negocios son los mas altos con un puntaje de
6.60 y 6.29; sin embargo, el tema de conectivi-
dad es el mas bajo con un valor de 3,6; por lo
cual, un primer paso para corregir en este indi-
ce es mejorar en temas de conectividad, sobre
todo en banda ancha.

INTRODUCCION

O




N
o

INTRODUCCION

Tabla 2 Digital Economy Rankings 2010

Puntaje Conectividad Ambiente de Entorno social Entorno Politicas esta- Adopcion de con-

total negocios y cultural legal talesyvision sumo y negocio

20% 15% 15% 10% 15% 25%

| Suecia 849 8.20 8.13 8.53 825 8.90 8.75
2 Dinamarca 8.4l 7.85 8.18 8.47 8.10 8.70 8.90
3 |Estados Unidos | 84| 7.35 7.85 9.00 8.70 9.25 8.60
4 Finlandia 836 8.00 8.30 8.47 8.35 8.00 8.85
5 Holanda 8.36 8.05 8.05 8.07 845 825 9.00
6 Noruega 824 7.95 7.95 8.00 8.30 8.05 8.90
7 Hong Kong 822 7.65 8.40 7.27 9.00 9.18 8.28
8 Singapur 822 7.35 8.63 7.33 8.70 9.13 848
9 Australia 8.2l 7.35 824 8.53 8.50 8.85 8.18
10 |Nueva Zelanda 8.07 6.80 8.17 8.60 845 8.50 829
24 Espafia 731 6.20 739 7.60 8.35 7.85 7.23
30 Chile 6.39 4.15 8.00 6.67 7.40 6.75 6.43
41 México 5.53 3.10 6.97 5.53 6.35 6.55 5.68
42 Brasil 5.27 3.60 6.66 5.73 6.10 5.70 4.93
46 Argentina 5.04 3.85 5.48 5.73 6.05 5.20 4.83
50 Colombia 4.8l 3.60 6.29 4.80 6.60 5.00 4.08
53 Peru 4.66 2.60 6.47 5.13 5.80 4.75 443
55 Venezuela 4.34 3.85 3.95 5.13 4.70 4.60 4.20
60 Ecuador 3.90 2.95 4.63 4.53 4.75 3.80 3.58

El comparativo de Colombia frente a otros
paises se muestra en la Tabla 2.

Otro indice de referencia es el Networked
Readiness Index (NRI), el cual trata de medir el
grado de un pais para beneficiarse de las TIC
teniendo en cuenta a tres actores: ciudadanos,
empresas y entidades.

Este indice esta constituido por tres com-
ponentes asi:

¢ Entorno: evaliua el entorno de mercado, la
infraestructura en TIC y el entorno politico
y regulatorio del pais.

e Grado de preparacion: este componente
mide si los actores pueden aprovechar las

TIC, para lo cual se tiene en cuenta para los
individuos sus destrezas en TIC; para las
empresas, la capacidad de acceso; y para las
entidades, el uso de TIC en sus procesos y
servicios.

o Uso: trata de medir el uso de TIC en los tres
actores.

Segun los resultados para el afio 2010,
Colombia estd en el puesto 58 entre 138
paises evaluados, subiendo 2 posiciones res-
pecto al 2009. Bajo esta medicién y tenien-
do en cuenta los paises latinoamericanos
que hacen parte de la medicién, Colombia se
encuentra por encima de México, Perd, Ar-
gentina y Paraguay, tal y como lo muestra la
Tabla 3. De los tres componentes que hacen
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Tabla 3 Networked Readiness Index 2010

Puesto Pais Puntaje
| Suecia 5,60
2 Singapur 5,59
3 Finlandia 5,43
4 Suiza 5,33
5 Estados Unidos 5,33
6 Taiwan,China 5,30
7 Dinamarca 5,29
8 Canada 521
9 Noruega 521
10 Korea 519
37 Espana 4,33
39 Chile 4,28

43 Puerto Rico 410
45 Uruguay 4,06
46 Costa Rica 4,05
56 Brasil 3,90
58 Colombia 3,89
60 Panama 3,89
78 México 3,69
79 Republica Dominicana 3,62
89 Peru 3,54
92 El Salvador 3,52
94 Guatemala 3,51
96 Argentina 3,47
108 Ecuador 3,26
119 Venezuela 3,16
127 Paraguay 3,00
128 Nicaragua 2,99
135 Bolivia 2,89

parte de este indice para el caso de Colom-
bia, entorno es el que posee la puntuacién
mas baja especialmente en temas de infraes-
tructura TIC.

Teniendo en cuenta estos dos referentes, asi
como el trabajo que se esta desarrollando des-
de el Plan Vive Digital, el avance de Colombia en
indicadores internacionales de TIC esta fuerte-

mente ligado al desarrollo de la infraestructura
que soporta las aplicaciones y servicios de las
que haran uso los usuarios finales.

En el tema de gobierno electronico, el indi-
ce ofrecido por la organizacién de las Naciones
Unidas, denominado e-goverment readiness, es
uno de los mas importantes al tratar de medir
el uso especifico que hacen los gobiernos en
las TIC. Este indice estd compuesto por tres
subindices, a saber: servicios en linea, infraes-
tructura en telecomunicaciones e indicador de
capital humano.

En la encuesta de 2010 es visible una dife-
rencia entre las diferentes regiones del mun-
do. Europa es la region con el mayor indice
(0,6227) seguido por América (0,4424) y Asia
(0,4424); sin embargo, la region con el indice
mas bajo es Africa con 0,2733, mostrando una
gran brecha respecto a la regién lider, Europa.

En este afo, Corea ocup6 el primer lugar en
el indicador de e-government con un valor de
0,8785 seguido de Estados Unidos (0,8510) y
Canadé (0,8448). En esta medicién, Colombia
se ubica como el nimero 1 entre 33 paises de
América Latina y el Caribe; en los subindices
de e-participacién y e-gobierno ocupa el pues-
to 31 a nivel mundial con un indice de 0,613. La
posicion de Colombia respecto a los distintos
subindices, asi como respecto a los paises, se
observa en la Ilustraciéon 2 y la [lustracién 3.

Estos indicadores demuestran que el traba-
jo desarrollado desde el Programa Gobierno en
linea ha logrado un reconocimiento y visibili-
dad internacional de las acciones que se reali-
zan para promover el gobierno electrénico en
el pais.
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llustracion 2 Avance de Colombia en los indices e-participacion,
e-gobierno y el subindice de e-servicios - 2010

Reporte Global de Naciones Unidas

No. | de la region No. | de la region
en participacion en gobierno electrénico

1™ 1] 1]

207] 2011 207] 2011 207] 2011
- No. 26 - No. 3 o 7 Noo
::‘ / Mundo 607 / Mundo 60| Mundo
807 No. | ALC 80| No. | ALC 807] No. | ALC

N 100" | 1007
d 2003 207} 2003 o] 2003
' I No.56 Mundo o No.57 Mundo o~ No.54 Mundo
“1  No.l2ALC o] No.7ALC w1 No. l0ALC
160
180 180 180
Colombia Corea

31(0.613)

iNDICE DE
E-GOBIERNO

Mundo Latam

llustracion 3 Desagregacion de los subindices de e-gobierno 2010

Colombia Suiza
75(0.242) 1(0.768)

Subindice de Infraestructura

Colombia
86(0.881)

Subindice de Capital Humano

Colombia Corea
9(0.711) 1(1.000)

Subindice de e-Servicios
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LA ESTRATEGIA
GOBIERNO EN LINEA

/\/\ La Estrategia Gobierno en linea responsable de la coordinacién de la misma,
9 9 es una iniciativa de obligatorio establecio los lineamientos para facilitar a las

cumplimiento para las entidades entidades publicas la implementacion de la es-

publicas, de acuerdo con los arti- trategia, por medio del Decreto 1151 de 2008
culos 2 de la Ley 962 de 2005 y 39 de la Ley y en el Manual para la implementacion del Go-
489 de 1998. El Programa Agenda de Conec- bierno en linea, el cual se encuentra actualiza-
tividad - Estrategia Gobierno en linea, como doa20112

Figura 4. Fases de la estrategia de Gobierno en linea

Fases de la Estrategia . 2010/
2007
Fase de Transformacion %g : ?/
Servicios organizados a partir de las necesidades
2005
2009/
2010
2003
o 2008/

2001

Fase de Informacion
Publicacién de informacion en linea

’ 2008

2000 Decreto | 151 de 2008

INTRODUCCION

2 Paramayor informacidn,se puede consultar el documento en http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/apc-aa-files/Presentaciones/

Manual_GEL_V3_0__VFpdf
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Las fases y plazos establecidos dentro del

decreto 1151 de 2008 han sido el norte para
que las entidades publicas avancen en la imple-

mentacion de la Estrategia Gobierno en linea

en Colombia, las cuales pueden verse como un

proceso gradual y evolutivo, pero no necesa-

riamente secuencial que tiene como fin tltimo

facilitar la relaciéon de los ciudadanos con el
Estado.

De acuerdo con el decreto 1151, las fases de

la estrategia son:

Fase de informacion en linea: Fase inicial
en la cual las entidades habilitan sus pro-
pios sitios web para proveer en linea infor-
macion con esquemas de busqueda basica.

Fase de Interaccion en linea: En esta fase
se habilita la comunicacién de dos vias en-
tre entidades y ciudadanos y empresas con

las consultas en linea e interaccién con ser-
vidores publicos.

Fase de transaccidn en linea: En esta fase
se proveen transacciones electrénicas para
la obtencidn de productos y servicios.

Fase de transformacion en linea: En esta
fase se realizan cambios en la forma de
operar de las entidades para organizar los
servicios alrededor de necesidades de ciu-
dadanos y empresas, con ventanillas tinicas
virtuales y mediante el uso de la intranet
gubernamental.

Fase de democracia en linea: En esta fase
se incentiva a la ciudadania a participar de
manera activa en la toma de decisiones del
Estado y en la construccion de politicas pu-
blicas, involucrando el aprovechamiento de
las Tecnologias de la Informacién y las Co-
municaciones.



MODELO DE
MONITOREOY
EVALUACION

RER AR QAR AR RET AR AR AR AR AR g
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/O\O/O\ En el 2008, el Programa Agenda

de Conectividad - Estrategia de

9 Gobierno en linea conceptualizé

y puso en marcha un sistema de

monitoreo y evaluaciéon de Gobierno en linea,

con el fin de contar en forma permanente con

informacién actualizada y precisa sobre el es-

tado y avances obtenidos en este tema en Co-
lombia.

El sistema de monitoreo y evaluacién mide
los resultados obtenidos y la percepcién de
satisfaccion con respecto al Gobierno en li-
nea en tres actores considerados: ciudadanos,
empresas y entidades. Para esto, el modelo de
monitoreo y evaluaciéon desarrollado busca
analizar los insumos con que cuentan los acto-
res, asi como los procesos que realizan para in-
teractuar con el Gobierno en linea, para luego
valorar tanto los resultados derivados de esta
interacciéon como el impacto generado en tres
areas estratégicas: Impulsar la gobernabilidad
del pais, fortalecer la ciudadania e incrementar
la competitividad del pais3.

Con el fin de realizar la medicion, para cada
componente (en cada actor) se establecen:
aspectos a medir, atributos, indicadores y va-
riables de cada indicador. A continuacién se
describen estos elementos:

 Componentes: Constituyen los elementos
de medicién sobre los cuales se busca me-
dir el Gobierno en linea. Los componentes
evaluados son: Insumos, Procesos, Resulta-
dos e Impacto

¢ Aspectos a medir y evaluar: Son los ele-
mentos que se desean observar, medir y
evaluar para cada uno de los componentesy
que pueden variar segun el tipo de actor. Un
aspecto podra observarse, medirse y eva-
luarse a través de uno o varios atribu-tos.

¢ Atributos: Son los elementos que determi-
nan las caracteristicas relevantes para cum-
plir en cada uno de los aspectos a medir y
evaluar; por lo tanto, deben ser siempre ad-
jetivos. Un atributo podra observarse, me-
dirse y evaluarse a través de uno o varios
indicadores.

3 El detalle del modelo de monitoreo y evaluacion se encuentra disponible en: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/sitio.

shtml?apc=a-d | --&x=2344
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Indicadores: Son los elementos que refle-
jan los temas importantes de los atributos,
sobre los cuales interesa conocer su evolu-
cion en el tiempo, y sirven para mostrar o
indicar la existencia de ciertas caracteristi-
cas de los mismos. Un indicador se constru-
ye aplicando una férmula a partir de una o
mas variables y el resultado es un nimero
de 0 a 100, al que podria asignarsele un
peso para ponderar algunos elementos.

Variables: Son los elementos sobre los cua-
les se registra la informacion directa de la

observacién de la realidad de los actores. La
variable es la unidad basica para conformar
los indicadores. Se utilizan variables que
provienen de fuentes primarias asi como
variables de percepcion, que permiten co-
nocer las opiniones de los actores.

Es asi como los actores, los componentes,
los aspectos, los atributos, los indicadores y las
variables, son los elementos del modelo de mo-
nitoreo y evaluacion. La Ilustracién 5 presenta
cémo se articulan dichos elementos.

llustracion 5 Articulacion de los elementos del modelo
de monitoreo y evaluacion

Atributos > > Variables

Ciudadanos -

:“>| Acceso |------>| Indicador |------>| Variable

Empresas 7> | Infraestructura |-
H ->| Asequible
Entidades | >[_Insumos_|->

Publicas >| Procesos =-->

>| Resultados |

>  Impacto
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APLICACION DEL MODELO DE MONITOREO
Y CONSIDERACIONES SOBRE LOS DATOS

fo) La aplicacién del modelo de mo- « Etapa 4: Divulgar
N\ nitoreo y evaluacién consta de

Para los objetivos del presente documento
cuatro etapas consecutivas que

. ) se esta desarrollando la etapa 4, en donde se
se ejecutan en un periodo y se re- ) ., )
. . hace la divulgaciéon de los datos obtenidos en la
piten en forma sucesiva: L o L

medicién para el conocimiento publico.

e Etapa 1: Planear, observar y medir .
En el caso de ciudadanos y empresas, la

» Etapa 2: Analizar, evaluar, discutir y con- recoleccién de la informacién se realizé me-
cluir diante encuestas a una muestra de poblacion
teniendo en cuenta la distribucién geografica

e Etapa 3: Retroalimentar, aprender y com-

prometer de la misma en el territorio nacional, de acuer-

llustracion 6 Ciclo de aplicacion del sistema de monitoreo y evaluacion

—>
Divulgar ETAPA |
& Planear
ETAPA 4 X
Observar
O
x o
A Medir o
c v £
omprometer >
4 0
Aprender % =
X . Analizar E
Retroalimentar

w Evaluar (e}
ETAPA 3 W o
U Discutir a
¥ Concliir g
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do con la categorizacion de los municipios es-
tablecida en la Ley 617 del afio 2000*. Al igual
que en los afios 2008 y 2009 se incluyeron el
total de municipios de las categorias especial
y primera a la quinta, dado que representan a
las capitales de departamento y ciudades con
el mayor nimero de habitantes mientras que
de la sexta categoria se obtuvo una muestra re-
presentativa.

Para el caso de entidades, la metodologia se
modific6. En 2010 sélo se realiz6 la evaluacion
de los sitios web de todas las entidades de or-
den nacional y de las alcaldias y gobernaciones
para el orden territorial. Dado esto, la seccion
de entidades sélo presenta el componente de
Resultados de la metodologia de monitoreo y
evaluacién descrita anteriormente, asi como el
comparativo con afos anteriores.

El detalle de universos, muestras y distribu-
cion de las mismas estan en la seccién corres-
pondiente a cada actor.

Por otra parte, es necesario tener en cuenta
que los indices mostrados representan las cali-

ficaciones dadas por los ciudadanos y las em-
presas sobre la interaccién con el Gobierno en
linea. Este valor se encuentra en un rango de
0 a 100 y se calcula a partir de las respuestas
obtenidas en las encuestas realizadas teniendo
en cuenta una férmula matemadtica que tiene
en cuenta el porcentaje de respuestas obteni-
das de los elementos que conforman la estruc-
tura de evaluacion que se ha determinado. En
el caso del indice del actor, se establecié meto-
dolégicamente que el indice del actor corres-
ponde al valor obtenido en el componente de
Resultados.

Con el fin de agrupar los valores de estos
indices, para facilitar visualmente los avances,
se ha definido una escala para ciudadanos y
empresas en donde un puntaje entre 0 y 33 es
bajo, mayor a 33 y hasta 66 es medio y mayor
de 66 es alto.

Para el caso de entidades, el indice repre-
senta el grado de avance de las entidades en
la implementacion de las fases de Gobierno en
linea y la escala se ha definido asi: de 0 a 50 es
bajo; de 51 a 80, medio y entre 81 y 100, alto.

4 Los distritos y municipios se clasifican teniendo en cuenta su poblacion e ingresos corrientes de libre distribucion asi: categoria
especial (poblacion superior o igual a 500.001 y mas de 400.000 S.M.L.V de ingreso corriente de libre destinacion); primera
(poblacion entre 100.001 y 500.000 e ingresos S.M.L.V superiores a 100.000 y hasta 400.000); segunda (poblacion entre 50.001
y 100.000 e ingresos S.M.L.V superiores a 50.000 y hasta 100.000); tercera (poblacion entre 30.001 y 50.000 e ingresos S.M.L.V
superiores a 30.000 y hasta 50.000); cuarta (poblacion entre 20.001 y 30.000 e ingresos S.M.L.V superiores a 25.000 y hasta
30.000); quinta (poblacion entre 10.001 y 20.000 e ingresos S.M.L.V superiores a 15.000 y hasta 25.000) y sexta (poblacion igual

o inferior a 10.000 e ingresos S.M.L.V no superiores a 15.000).
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El Gobierno en linea en Colombia

CIUDADANOS

Universo y muestra

/0\9/0\
9 9 Para el caso de ciudadanos, en

2010 el universo esta conformado
por 23.371.541 personas mayores o iguales a
16 afios de edad, residentes habituales de las
cabeceras municipales, de acuerdo con la pro-
yeccion de poblacién paralos afios 2008y 2009
segun el Censo de Poblacion y Vivienda del afio
2005 (www.dane.gov.co - Seccion REDATAM).

Tabla 4 Muestra de municipios
considerados en la mediciéon 2010

No. Municipios Muestra
Categoria considerados en la 2010

muestra 2010
Especial 6 1.081
Primera 16 486
Segunda 15 385
Tercera 17 385
Cuarta 26 385
Quinta 24 385
Sexta 58 558
TOTAL 162 3.665

Se incluyeron la totalidad de los municipios
(inclusion forzosa) que se encontraban en las
categorias especial y primera a la quinta, debi-
do a que el nimero de municipios para estas
categorias es bajo y son los municipios de ma-
yor importancia en el pais (capitales de depar-
tamento y mayor nimero de habitantes). Con
respecto a la sexta categoria, se seleccion6 una
muestra buscando que hubiera representativi-
dad de todos los departamentos (exceptuando
a San Andrés y Providencia que no tiene muni-
cipios en la sexta categoria).

Como ocurrié en las mediciones de 2008
y 2009, las variables que determinaron el di-
seflo muestral incluyeron la categorizacion de
los municipios, nivel socioecon6mico®, género
y rango de edad de los ciudadanos. La distri-
bucién de encuestas para cada caracteristica
establecida se presenta en la Tabla 5, Tabla 6
y Tabla 7.

5 La division socioecondmica se hizo mediante la agrupacion de los 6 estratos en tres niveles asi: nivel bajo (estratos | y 2), nivel

medio (estratos 3 y 4) y nivel alto (estratos 5 y 6).
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Tabla 5 Distribucidn de la muestra para
ciudadanos por nivel socioeconémico

Nivel Socioeconomico

Estrato Muestra 2010
Bajo (1,2) 2.283
Medio (3,4) 1.207
Alto (5, 6) 175
Total 3.665

Tabla 6 Distribucion de la muestra
para ciudadanos por género

Género
Género Muestra 2010
Masculino 1.781
Femenino 1.884
Total 3.665

Tabla 7 Distribucion de la muestra
para ciudadanos por rango de edad

Rango de Edad

Edad Muestra 2010
De 16-18 307
De 19-24 571
De 25-39 1.136
De 40-55 965
De 56-70 686
Total 3.665

Analisis de los datos
obtenidos en 2010

En el 2010, el indice de Gobierno en linea
para los ciudadanos fue de 46. Este dato no
s6lo representa un importante incremento res-
pecto al afio 2009 de 13 puntos, sino también
una mejora en la percepcién por parte de los
usuarios de los resultados que obtienen de su
interaccion con el Estado por medio de canales
electrénicos. Este resultado se soporta también

en que todos los componentes presentaron un
incremento respecto a los afios anteriores, so-
bresaliendo los incrementos de 24 puntos y de
20 puntos de los componentes Procesos e Im-
pacto, respectivamente (Tabla 8).

Con el fin de entender mejor los factores
que influyeron en estos incrementos, a conti-
nuacidén se hace un andlisis detallado por cada
componente.

Tabla 8 indice de actor y por cada
componente para los ciudadanos

Componente 2008 2009 2010

Insumos 67 76 77
Procesos 47 49 73
Resultados 29 33 46
Impacto 45 46 66

2008 2009 2010

Indice actor

3.1.2.1. Componente Insumos

El componente Insumos busca conocer si
los ciudadanos cuentan con la infraestructura,
la capacidad econémica y la preparacién para
acceder y utilizar los canales que le permiten
interactuar con el Gobierno en linea, ademas
de evaluar cudles son las barreras y los incen-
tivos que les impide o facilita dicho acceso y
uso. La Tabla 9 presenta los datos obtenidos en
2008, 2009y 2010.

Entre todos los componentes, Insumos en
2010 fue el que present6 el menor incremen-
to respecto al 2009 pasando de 76 a 77. Pese
a esto, es el Unico que durante los tres afios en
los que se harealizado la evaluacién se ha man-
tenido en el rango de calificacidn alto.
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Tabla 9 Componente Insumos total pais para ciudadanos

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Indicador 2008 2009 2010

5 | e 5w

Disponibilidad del

Accesible

Efectiva canal
Infraestructura 6l
Utilizacion del canal
Segura . Seguridad
infraestructura

Capacidad Disponible Capacidad
economica 39 econémica
Preparacion Sensibilizada Existencia GEL

Sin acceso

Sin conocimiento
existencia GEL

Sin conocimiento

sobre el GEL E
Sin barreras para la Sin capacidad
Barreras 6l 52 utilizacion del 6l 52 econdémica 6l 55 | 0
Gobierno en linea
Inseguridad GEL -
Sin interés 6l 62 | 50
§|n VInCU|aCIO!’l al ND | 62 | 43
sistema financiero

Otras barreras

Mejor acceso
Mejor divulgacion

Capacitacion uso
GEL

Con incentivos para Acceso mas
la utilizacion del econoémico
Gobierno en linea

Incentivos

Tramites y servicios
mas econémicos

Confianza en la
seguridad

Otros Incentivos
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Analizando cada aspecto a medir, sobresale
el incremento de 4 puntos presentado en as-
pecto Infraestructura causado principalmente
por el incremento del atributo Accesible, el cual
paso de una calificacién de 35 en 2009 a 44 en
2010. Este atributo est4 asociado a los canales
como teléfono fijo, celular y computador con
Internet a los cuales tienen acceso los ciudada-
nos. De acuerdo con los datos encontrados, el
94% de los encuestados tiene acceso a un te-
léfono movilé, y un 55% a un computador de
escritorio con acceso a Internet. Asi mismo,
también se encontr6 que no toda la poblacién
tiene acceso a todos los canales, razén por la
cual a pesar de la alta penetracién en un ser-
vicio como el de telefonia movil, el indicador
obtiene un puntaje de 44. En temas de Disponi-
bilidad de canal, mas del 90% de los entrevis-
tados manifestaron tener acceso siempre que
lo necesita al medio o canal que tiene disponi-
ble. De igual forma mas del 95% manifesté que
siempre o casi siempre cuando necesitan usar
cualquiera de los canales, éste les funciona.

Por otro lado, se encuentra una importante
disminucién de 29 puntos en el aspecto Capa-
cidad econdmica. En este aspecto se indaga si el

ciudadano cuenta con la capacidad econémica
para asumir el pago por la utilizacién de cada
uno de los canales. Aunque en el 2009 este as-
pecto representaba que todos los ciudadanos
estaban en condiciones de pagar al menos uno
de los canales disponibles, en 2010 se consi-
derd ajustar el calculo teniendo en cuenta si
se estd en capacidad de pagar por la utiliza-
cién de todos los canales a los cuales el usua-
rio tiene acceso. Dado este cambio, el puntaje
bajé de 100 a 71, demostrando que aunque el
ciudadano podria tener la capacidad de pagar
por al menos uno de los canales, no le es nece-
sariamente posible pagar por acceder a todos.
Especificamente esto se encontrd para el caso
de cajeros automaticos y de acceso a Internet,
en donde el 64% y el 50% de los ciudadanos
entrevistados (respectivamente) afirmaron no
poder pagar por el acceso.

El aspecto Preparacion, el cual entre 2008 y
2009 no habia mostrado una variacién impor-
tante, mostré un aumento de 27 puntos en 2010
frente al 2009, alcanzando la maxima califica-
cién de 100. En este aspecto que evalua si los
ciudadanos conocen la existencia del Gobierno
en linea, como utilizarlo y sus beneficios, se

llustracion 7 Conocimiento y uso del Gobierno en linea

{Usted sabe que haciendo uso de los medios
electrénicos, puede relacionarse con las entidades
publicas para obtener informacion, realizar tramites,
obtener servicios, presentar peticiones, quejas o
reclamos y participar en la toma de decisiones?

:Se ha relacionado en el dltimo afio con entidades
publicas a través de Internet o teléfono fijo o
celular o lineas especializadas de atencion
o cajeros automaticos?*

*En 2008 no se realizé esta pregunta

0% M2010

2009
(12008

39%

30%

0%

10%

20% 30% 20% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

6 Lo cual es consistente con la penetracion en 2010 de telefonia mévil en Colombia.
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encontré que el 90% de los ciudadanos sabia
que haciendo uso de los medios electrénicos
podia relacionarse con las entidades publicas
para obtener informacion, realizar tramites,
obtener servicios, presentar peticiones, quejas
o reclamos y participar en la toma de decisio-
nes ([lustracion 7). Asi mismo, se identific6 que
independiente del canal, la actividad que mas
realizan los ciudadanos es buscar informacién

respecto a las entidades, tal y como se observa
en la Tabla 10.

En el tema relacionado con las actividades
que los usuarios realizan con mayor frecuen-
cia en cada canal, se identific6 que ellas estan
relacionadas con la busqueda de informacion
y la realizacion de solicitudes y tramites (Tabla
11). Al comparar los datos encontrados con los

Tabla 10 Actividades que los ciudadanos afirman que se
pueden hacer para interactuar con el Estado - 2010

Internet Teléfono Celular Lineas Cajeros
fijo especializadas automaticos
a) Obtener informacion de las entidades publicas. 87% 81% 73% 78% -
b) Obt inf ion sobre los tramites y/. ici
) ener informacién sobre los tramites y/o servicios 83% 78% 70% 74% i

que ofrecen las entidades publicas

c) Contactar a un funcionario de una entidad publica
para solicitar informacién sobre tramites, servicios o 71% 76% 66% 70% -
procedimientos de la entidad o solucionar dudas.

d) Contactar a un funcionario de una entidad publica para o o o o
presentar quejas o reclamos. 68% 76% 66% 68% .

e) Hacer tramites, pagos o acceder a servicios
directamente sin desplazarse a la oficina de la entidad 76% 64% 59% 58% 57%
publica.

f) Participar en las decisiones que toma la entidad al
respecto de normas, planes, programas, proyectos o 51% 44% 42% 45% -
iniciativas de desarrollo actuales y futuras

Tabla 1| Actividades que los ciudadanos saben hacer
para interactuar con el Estado - 2010

Internet Teléfono Celular Lineas Cajeros
fijo especializadas automaticos
a) 5:scar informacion de las entidades publicas a través 559% 59% 47% 57% )
b) s:::::(z:; :cf:::,t:sdz: quejas o reclamos ante entidades 47% 63% 49% 56%
) :\jg::zzz ;r;é;;\\i/tée: C;leobtener servicios ante entidades 48% 55% 43% 49% 28%
d) Realizar pago de tramites y / o servicios, por ejemplo
obligaciones tributarias, salud y pension, multas, etc.a 39% 36% 31% 33% 33%
través de ...
e) Realizar un acompafamiento y revision permanente
(control / veeduria) sobre la forma en la gestion de las 26% 25% 22% 25%
entidades publicas a través de ...
f) Participar en la definicion de iniciativas de normas,
planes, programas, proyectos de las entidades publicas a 25% 23% 21% 13%
través de ...
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afios 2008 y 2009, es posible identificar que
aunque los ciudadanos saben que a través de
medios electrénicos se pueden realizar una
gran variedad de actividades, todavia existe un
desconocimiento en como pueden utilizarlas.

Por su parte, el aspecto Barreras ha mos-
trado una caida progresiva desde el 2008. Esta
caida en las barreras se ha dado principalmen-
te porque, de acuerdo con lo expresado por los
ciudadanos, temas de acceso, conocimiento y
capacidad econdmica son cada vez mas menos
limitantes para usar el Gobierno en linea. Esta
disminucidn en las barreras muestra cémo los
esfuerzos que se han desarrollado desde las
entidades y desde el gobierno en temas de pro-
mocion para el uso de tecnologia para la inte-
raccion entre el ciudadano y el Estado ya esta
siendo asimilado y aceptado por el usuario fi-
nal, lo cual se ve reflejado en los datos presen-
tados sobre el conocimiento y uso del Gobierno
en linea en los ultimos 3 afios. Sin embargo,
todavia existe una barrera para el usuario final
asociada con la inseguridad: al ciudadano el uso
de medios electrénicos para realizar todos los
tramites no le genera la suficiente confianza.

Otro aspecto importante es que el acceso ya
no es el principal incentivo para la utilizaciéon

del Gobierno en linea, debido a que los usua-
rios cuentan con variadas alternativas y canales
electronicos para interactuar con las entida-
des. Sin embargo, pese a la disminucion espe-
cifica del indicador de acceso es un elemento
importante para el desarrollo de la Estrategia
Gobierno en linea en el pais como los otros in-
centivos considerados (capacitacion, acceso y
tramites econémicos y seguridad), por lo tanto
es necesario seguir trabajando en mejorar las
condiciones de acceso actuales.

Analizando los datos obtenidos por cada
una de las caracteristicas tenidas en cuenta
para los ciudadanos, sobresale por categoria
de municipio que las categorias cuarta, quinta
y sexta son las mas rezagadas en acceso a in-
fraestructura. Dado esto, y considerando que
éstos son municipios pequefios, se espera que
con la implementacién del Plan Vive Digital las
condiciones de infraestructura y acceso a estas
regiones mejoren, ayudando de esta forma al
avance de la estrategia Gobierno en linea entre
los ciudadanos de regiones apartadas. Por otra
parte, también es posible identificar que las ba-
rreras en estos municipios son mayores a los
de categoria especial, primera y segunda, por
lo cual es necesario la focalizacién de activida-
des para llegar a estos grupos de poblacién.

Tabla 12 Componente Insumos para ciudadanos por categoria de municipio

Especial Primera

Aspecto a medir Atributo

Accesible

Infraestructura Efectiva

Segura

Capacidad

Preparacion Sensibilizada

Sin barreras para la
Barreras utilizacion del
Gobierno en linea

Con incentivos para la
Incentivos utilizacion de
Gobierno en linea

o
S o [ o = [ |
economica

Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

a0 | 5| @ | [ 4| | % |3 93| 2| 0| | |7 |30 w20
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Por otro lado, es posible encontrar que en
temas de accesibilidad el nivel socioeconémico
bajo representado por los estratos 1 y 2 pre-
senta una amplia diferencia con el nivel alto
representado por los estratos 5 y 67. Esta dife-
rencia muestra la brecha existente entre los es-
tratos socioecondmicos, y teniendo en cuenta
que el 66%°® de los hogares en Colombia esta
en los estratos mas bajos es necesario, en una
primera instancia, asegurar el acceso para que
la Estrategia Gobierno en linea pueda avanzar
en este grupo de poblacion.

Analizando el atributo Segura es posible
identificar que entre mayor sea el nivel so-
cioecondmico, el grado de inseguridad percibi-
da por el uso de canales electrénicos aumenta.
Esto puede sugerir que en la medida que los
usuarios tienen un mayor poder adquisitivo
(como también se puede observar con el aspec-
to para medir Capacidad Econémica), que les
permite acceder a dispositivos y a una mayor

informacion, son mas conscientes de los ries-
gos de la utilizacion de estos canales, lo que au-
menta la desconfianza hacia la seguridad de los
mismos. Esta situaciéon demuestra que el gra-
do de informacién presente en cada nivel so-
cioeconémico puede ser diferente; por lo cual
es necesario, generar mayor informacién sobre
los riesgos de la utilizacion de medios electro-
nicos, pero al mismo tiempo asegurar desde la
oferta que la prestacién de los servicios en li-
nea entregados por el Estado son seguros para
su utilizacién por parte de la ciudadania.

Teniendo en cuenta los elementos ante-
riormente vistos, se refleja que en los niveles
socioeconémicos mas bajos existen mayores
barreras para la utilizacién del Gobierno en li-
nea que para los estratos mas altos, tal y como
se observa en la Tabla 13 y Tabla 14.

A pesar de que no se encuentran diferen-
cias significativas en los subindices, analizando

Tabla |13 Componente Insumos para ciudadanos por nivel socioeconomico

Aspecto

. Atributo
a medir

Bajo

Medio Alto

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Accesible

Infraestructura Efectiva
Segura
Capacidad Di ibl
economica Isponible

Sensibilizada

Preparacion

Sin barreras para
Barreras la utilizacion del
Gobierno en linea

Con incentivos
Incentivos para la utilizacién de
Gobierno en linea

Hn

7 El subindice de accesible para el nivel bajo es de 33, mientras que el de nivel alto es de 83

8 PlanVive Digital
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los datos por Género se logra observar que las
mujeres identifican mas barreras que los hom-
bres para acceder al Gobierno en linea, espe-
cialmente en temas de pago para utilizar cada
canal. Esta situacién es mas visible en el aspec-
to para medir Capacidad econémica, en donde a
2010 hay una diferencia de 7 puntos entre los
indices de femenino y masculino (Tabla 15).

Finalmente, analizando el componente In-
sumos por rango de edad se encuentra que
entre mayor es la edad del ciudadano se per-
ciben mayores barreras sobre todo en temas
de acceso y capacidad econdmica. Esto es vi-
sible, por ejemplo, en el atributo Accesible en
donde un porcentaje cercano al 72% de ciuda-
danos entre los 16 y 24 afios manifiestan con-

Tabla 14 Aspecto a medir Barreras en ciudadanos por nivel socioeconémico

Aspecto
a medir

Atributo Indicador

Sin acceso

2008

Bajo Medio Alto

2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Sin conocimiento
existencia GEL

46 29

Sin conocimiento
sobre el GEL

65 64 66 6l 52 41 49 31

Sin Barreras para
la utilizacion del
Gobierno en linea

Sin capacidad
econdémica

Barreras

Inseguridad GEL

Sin interés 62

59 62 46 53 36 | 22 36 Il

Sin vinculacién al
sistema financiero

ND

65 48 ND | 6l 38 | ND | 46 19

Tabla |5 Componente Insumos para ciudadanos por género

Aspecto
a medir

Atributo

Accesible

Infraestructura

Masculino Femenino

2008 2009 2010 2008 2009 20I10

Efectiva
Segura
Capacidad econémica Disponible
Preparacion Sensibilizada

Sin barreras para la utilizacion

Barreras del Gobierno en linea
Con incentivos
para la utilizacion de
Incentivos Gobierno en linea
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tar con acceso a un computador de escritorio
con Internet y un 55% afirma poder pagar por
utilizar este canal para relacionarse con enti-
dades publicas; contrario a lo que se observa
en ciudadanos mayores de 56 afios, en donde
el porcentaje para acceder a un computador
con Internet es de sélo el 28% y el 27% afir-
ma poder pagar por utilizar este canal. Estos
resultados muestran que en temas de uso de
tecnologia existe una brecha generacional en el
que los jovenes, quienes han crecido a la par
con los avances en Internet y en general de las
nuevas tecnologias en los ultimos afios, han lo-
grado incorporar mas facilmente las TIC en sus
actividades diarias tales como comunicacion,
entretenimiento, estudio y trabajo, y que ya se
han vuelto parte de su cotidianidad.

Sin embargo, aquellas generaciones mayo-
res que habian desarrollado un estilo de vida
en el que muchas de las actividades no necesa-
riamente dependian de herramientas tecnol6-
gicas, como lo es la interaccién con entidades
del Estado, se han visto enfrentadas a respon-
der a estos nuevos cambios, lo que ha impli-
cado no sélo un proceso de aprendizaje sino
también un cambio cultural. Esta diferencia
en el entorno en el que se han desarrollado las

distintas generaciones, hace que los procesos
de apropiacidén en TIC, y por ende de sus bene-
ficios, presente marcadas diferencias.

Este tipo de resultados son los que mues-
tran la caida de estos indices a medida que la
edad aumenta (Tabla 16).

3.1.2.2. Componente Procesos

El componente Procesos busca evaluar los
niveles de aceptacion y apropiacién, asi como
las formas de participacion en Gobierno en Li-
nea de los ciudadanos. Este componente fue
el que mostré el mayor crecimiento, pasando
de un puntaje de 49 en 2009 a un puntaje de
73 en 2010, gracias a la creciente aceptacion y
aprobacion de los ciudadanos del Gobierno en
linea como mecanismo para relacionarse con
el Estado.

Analizando cada aspecto a medir, Acepta-
cion mostré un incremento de 17 puntos com-
parado con el 2009, llegando a un puntaje de
78 en 2010. Este aumento esta asociado a que
un 52% de los ciudadanos encuestados mani-
festo estar de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que la informacién disponible por cana-

Tabla 16 Componente Insumos para ciudadanos por rangos de edad

16-18 afios

Aspecto a medir Atributo 2008 2009 2010 2008

Accesible

Infraestructura Efectiva

Segura
Capaf:ld'ad Disponible
econdmica
Preparacion Sensibilizada

Sin barreras para la
Barreras utilizacion del
Gobierno en linea

Con incentivos para
la utilizacion de
Gobierno en linea

Incentivos

19-24 afios
2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

(40 |4 | 54|90 4534|3845 |3 30| 8] 2] %]

st | s
BEBEREER B8 BE

25-39 afios 40-55 afios Mas de 56 afios

EACICIER
B2 H B
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les electronicos es la misma que se obtendria
cuando se acerca directamente a una oficina de
la entidad y un 51% en que por medios electré-
nicos se permite la participacion en la defini-
cién de normas, planes, programas, proyectos,
o iniciativas de las entidades publicas. A pesar
de estos buenos resultados de posicionamien-
to de la estrategia, todavia s6lo un 31% consi-
dera que no es necesario tener un sello o una
firma como soporte de validez de una solicitud,
queja, tramite o pago. Esto demuestra que pese
a que existe un posicionamiento del Gobierno
en linea, en la mentalidad del ciudadano se re-
quiere una prueba fisica de la interacciéon en las
actividades que realiza con el Estado, que van
mas alla de certificados o validez electrénica.

En el aspecto de Apropiacién, un dato inte-
resante estd asociado a que un 52% de los ciu-
dadanos manifestd que como primera opcion
busca informacién sobre alguna entidad publi-
ca para realizar un tramite u obtener un servi-
cio por medios electrdnicos; sin embargo, sélo

un 13% manifiesta que participa en la defini-
cién de normas, planes, programas, proyectos
o iniciativas de las entidades publicas.

Por su parte, en el aspecto a medir Participa-
cién®, se encuentra que se ha dado un incremen-
to enlas consultas realizadas porlos ciudadanos
sobre la gestion (lo que hace la entidad publica)
por medio de los distintos canales electrénicos,
pasando de un 21% en 2009 a un 45% en 2010.
Asi mismo, un 49% manifest6 que ha utilizado
medios electrénicos para presentar solicitudes,
quejas o reclamos ante una entidad publica
frente a un 22% en 2009 y un 74% afirma que
los canales electrénicos ayudan a que los ciuda-
danos se organicen en grupos para relacionar-
se con las entidades publicas, sobre temas que
los afecten colectivamente, porcentaje que en
2009 era del 44%. Estos resultados son los que
permiten identificar que los canales electrdni-
cos son cada vez mas aceptados y usados por
los ciudadanos como medio para interactuar de
forma participativa con entidades estatales.

Tabla 17 Componente Procesos total pais para ciudadanos

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Aspecto a medir 2008 2009 2010
Nivel de Igualdad
Aceptacion 59 | 61 | 78 aceptacion / 59 | 6l 78 de 59 | 6l 78
Voluntad servicio
Cultura orientada al
Apropiacion 43 | 57 | 6l uso de Gobierno | 43 | 57 | 6l Preferencia GEL | 43 57 | 6l
en linea
Nivel Exigencia
de 24 | 34 | 68 de 24 34 | 68
Participacion derechos
Participacion 40 | 41 | 74
Facilidad
Asociatividad 66 | 53 | 78 de 66 | 53 | 78
asociacion

9 Analiza si los ciudadanos se relacionan a través del Gobierno en linea para exigir el cumplimiento de los deberes del Estado,
asi como para controlar la gestion de las entidades publicas, participar en los procesos de toma de decisiones asi como la

conformacioén de asociaciones o redes sociales.
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Analizando los resultados por categoria de
municipio es posible identificar que aunque
en todas las categorias se han dado avances en
cada uno de los aspectos y atributos medidos,
las correspondientes a cuarta, quinta y sexta
son las que muestran mayores avances sobre
todo en temas de participacion, lo que demues-
tra que cada vez mas se estd logando una mayor
inclusién ciudadana por medios electrénicos
en ciudades y municipios pequefios, cerrando
asf brechas de distancia y de su ubicacién en el
territorio nacional.

Por otra parte, teniendo en cuenta el nivel
socioeconémico (Tabla 19), se observa que
el nivel bajo es también el que ha presentado
mayores crecimientos en sus indices en temas
de aceptacién y participaciéon. Esto demues-
tra que pese a las barreras identificadas en el
componente insumos para el nivel bajo en te-

mas de acceso, es un grupo de poblaciéon que
estd aceptando la tecnologia para interactuar
con el Estado, y considerando que es en este
nivel donde se encuentra la masa de poblacion
se esta mostrando el avance de la estrategia en
posicionamiento frente al ciudadano comun.

De igual forma, al revisar los datos obtenidos
por rango de edad, es posible identificar que los
jovenes entre 16 y 24 afios son quienes mas
aprueban y aceptan el Gobierno en linea como
mecanismo para relacionarse con el Estado, si
se compara con los ciudadanos mayores de 56
afos. Sin embargo, en temas de participacion,
no existe una diferencia marcada en los distin-
tos rangos de edad, lo que muestra que a pesar
que son los jovenes quienes tienen una mayor
aceptacion del Gobierno en linea, independiente
de la edad se hace uso de los medios electrdni-
cos para participar e interactuar con el Estado.

Tabla 18 Componente Procesos para ciudadanos por categoria de municipio

Especial Primera

Aspecto a medir Atributo

Nivel de aceptacidn / 6 | 65

Aceptacid
cepracion Voluntad

Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Cultura orientada al uso | 47 | s5g

Apropiacién 8 ?
de Gobierno en linea

Nivel de Participacion 30 | 44
Participacion

Asociatividad 66 | 59

18 | 27 23

Tabla 19 Componente Procesos para ciudadanos por nivel socioeconémico

Aspecto

. Atributo
a medir

Bajo

Medio Alto

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Nivel de aceptacion /

Aceptacion Voluntad 26 £

Cultura orientada al
uso de Gobierno en 37 55

Apropiacion g
linea

Participacién Nivel de Participacion 21 29

Asociatividad 65 50

63 65
w | o [
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Tabla 20 Componente procesos para ciudadanos por rangos de edad

16-18 afios 19-24 afios 25-39 afios 40-55 afios Mas de 56 afios

Aspecto a medir Atributo 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Nivel de aceptacion /

6l 66 87 65 66 82 64 64 80 59 56 75 43 56 68
Voluntad

Aceptacion
P

Cultura orientada
al uso de Gobierno | 44 | 54 | 57 | 45 65 64 | 45 60 | 62 | 4l 47 | 59 34 62 | 53

Apropiacion en linea

Nivel de Participacion | 23 38 63 28 37 70 30 39 67 22 30 70 12 22 64

Participacion Asociatividad 66 | 54 | 78 | 5 | 57 | 77 | 70 | 54 | 77 | 67 | 51 | 80 | 56 | 46 | 73

3.1.2.3. Componente Resultados buscar informacién de entidades, ya que en
2009 el 29% de los ciudadanos entrevistados

El componente Resultad valorar . : c
componente Resultados busca valora manifestaron haber buscado informacién por

aspectos como la efectividad y eficiencia de este canal, mientras que en 2010 lo hizo un

los resultados del Gobierno en linea, teniendo 82%. Adicionalmente, un 96% de los entrevis-

n nta los inter los ci nos. Asi . c
en cuenta los intereses de los ciudadanos. As tados que buscaron informacién por Internet

mismo, evalila percepciones relacionadas con . . P .
’ p p manifest6é que encontré la informacién busca-

la visién unificada del Estado que se tiene a tra- da. El detalle por cada canal se encuentra en la

vés del Gobierno en linea, la credibilidad y con- Tabla 22.
fianza en el mismo, la orientacion al usuario, la

integralidad y la transparencia en la gestion, la Otros resultados relevantes encontrados

proteccion de la informacién del individuo y la :
en este aspecto a medir se enumeran a con-

percepcion de seguridad del Gobierno en linea . -
tinuacion:

Este componente mostré un incremento, al . ..
p ! e En temas de interaccién, un 49% de los en-

pasar de una calificaciéon de 33 en 2009 a una e . o ~
cuestados manifestd que en el Ultimo afio

de 46 en 2010, aumento que se encuentra sus- (2010) habfan presentado solicitudes, que-

tentado en el crecimiento de todos los aspectos : . R

jas o reclamos ante una entidad publica a
amedir evaluados. La Tabla 21 presenta los da-
tos comparativos desde el 2008 hasta el 2010

de dicho componente.

través de un canal electrénico y el 57% ha
recibido siempre o casi siempre respuesta a
la solicitud.

Eficacia del Gobierno en linea fue el aspecto « Del 63% de los ciudadanos que han realiza-
amedir que present6 el mayor incremento, pa- do algtin tramite o solicitado algun servicio
sando de una calificacién media de 37 puntos a las entidades publicas, el 97% logré ha-
en 2009 a una calificacién alta de 84 puntos en cerlo por medio del canal electrénico.
2010. Este crecimiento estuvo sustentado en
el incremento presentado en el atributo Efec- ¢ Del 51% de los entrevistados que han reali-
tiva, el cual evalta si los ciudadanos satisfacen zado pagos de tramites o servicios recibidos
su necesidad al interactuar con el Gobierno en en entidades publicas a través de medios
linea. En este tema, sobresale que Internet se electrénicos, el 89% han tenido éxito siem-
ha posicionado como el principal canal para pre o casi siempre.
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Tabla 21 Componente Resultados total pais para ciudadanos

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Indicador 2008 2009 2010

Efectividad necesidad de
informacion

Efectividad necesidad de
interaccion

Efectividad necesidad de
Efectiva servicio

Efectividad necesidad

Eficacia del de pagos

Gobierno 22 37
en linea Efectividad necesidad de

participacion
Ahorro de tiempo
Ahorro de dinero

Eficiente Aumento productividad

Otros beneficios

Estado mas eficiente

Confianza en la 0
informacion del GEL

Ct.)nﬂanzafn la 3 3 43
interaccién

Credibilidad y Confiabilidad 30 30 40 Con'ﬁ.anza en los 36 3 45
confianza en el 20 19 25 servicios del GEL
Gobierno en linea Confianza en los pagos | 23 24 33

Confianza en la
participacion

19 25 31

Seguimiento gestion
publica

Transparencia 9 10 10

Presentacion agradable
Interaccion facil
Informacién clara m

Usabilidad Informacién atil
Relacién util
Orientacion al

usuario 38 39 47 Servicios utiles

Participacion util

Informacién actualizada

Portales funcionales

Conocimiento del Portal 16 7 T
del Estado Colombiano
Integrado 21 15 22
Intercambio de
informacion
Incluyente 48 62 - Incluyente
Uso claro de la
informacion
Tratamiento Uso limitado de la
de datos 6l 49 56 informacion
Proteccion de la personales Informacioén veraz 51 4] 54
informacion del 46 39 44 Di cional
individuo isposicion a la ) 8 7
n actualizacion
Percepcion de seguridad » 55 4| 51
de los datos personales | 55 41 51 Politica segura
Percepcion de seguridad Sitios seguros 30 26 26
de las transacciones 29 29 26 Pagos seguros 27 32 27
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Tabla 22 Busqueda de informacion de entidades publicas
por los distintos medios electrénicos

Ha buscado informacion de

alguna entidad por este canal

en el ultimo afio

Ha logrado encontrar la

Ha logrado satisfacer
su necesidad siempre
o casi siempre

informacion por medio
de este canal

Internet 82% 96% 75%
Teléfono fijo 49% 92% 67%
Celular 23% 87% 65%
Lineas especializadas 34% 92% 38%

e Enel 2010 el 16% de los ciudadanos hizo
uso de Internet o teléfono fijo o celular o
lineas especializadas de atencion, para par-
ticipar en la definiciéon de normas, planes,
programas, proyectos o iniciativas de las
entidades publicas frente al 8% mostrado
en 20009.

El detalle de la evolucién del uso de medios
electronicos para interactuar con el Estado en-
tre el 2008 y el 2010 se muestra en la Ilustra-
cién 8.

Estos datos demuestran que el incremento
en el uso de canales electrénicos por parte de
los ciudadanos se ha visto correspondido por
la satisfaccion de las diferentes necesidades
cuando se relacionan con entidades.

El atributo Eficiente muestra que el uso del
Gobierno en linea, segin la apreciaciéon de los
ciudadanos, trae ahorros en tiempo (91%) y
dinero (81%), asi como un aumento en la pro-
ductividad (78%), lo que se deriva también en
que las entidades sean consideradas mas efi-

llustracion 8 Uso del Gobierno en linea 2008 - 2010

¢En el tltimo afio y haciendo uso de Internet o teléfono fijo
o celular o lineas especializadas de atencion, ha participado en la
definicion de normas, planes, programas, proyectos o
iniciativas de las entidades publicas?

¢{En el dltimo afio ha realizado pagos de tramites o servicios
recibidos en entidades publicas a través de Internet o teléfono
fijo o celular o lineas especializadas de atencién o cajero
automatico?

{En el Ultimo afio ha realizado tramites o solicitado servicios a
las entidades publicas?*

{En el tltimo afo ha presentado solicitudes, quejas o reclamos
ante una entidad publica a través Internet o teléfono fijo o
celular o lineas especializadas de atencion?

63%

0%

M 2010 [ 2009

* Pregunta general

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
L] 2008
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Tabla 23 Confianza en actividades que se realizan por los distintos
medios electrénicos para interactuar con entidades

Confia totalmente /  Ni confia Desconfia /
confia ni desconfia desconfia totalmente

L‘:f vgraudad de la informacién de las entidades 48% 25% 26%
publicas
Que al realizar solicitudes, quejas y reclamos a las
entidades publicas a través de estos medios recibira 43% 24% 33%
una respuesta de ellas
Hacer tramites o solicitar servicios a las entidades

L 44% 23% 32%
publicas
H’acc?r pagos de tramites o servicios a las entidades 32% 18% 50%
publicas
Participar en la definicion de normas, planes,
programas, proyectos o iniciativas de las entidades 31% 29% 39%
publicas

cientes (86%) gracias al uso de canales elec-
tronicos como Internet, teléfono fijo, celular,
lineas especializadas de atencién o cajeros au-
tomaticos.

En Credibilidad y confianza, donde se eva-
l4a si los ciudadanos confian en el Gobierno en
linea, se encuentra que todavia existe descon-
fianza en temas relacionados con hacer pagos
de tramites o servicios mediante canales elec-
trénicos. El tema de pagos en la evaluacion de
2010 ha sido bastante llamativo, pues la des-
confianza generada para realizar éstos por
medios electrénicos estd asociado a temas de
seguridad; sin embargo, aquellos que ya uti-
lizan estos canales estan satisfechos y han te-
nido éxito la gran mayoria de las veces (como
se vio anteriormente). Por lo tanto, el tema de
difusion y fortalecimiento de la seguridad en
linea puede ser el principal incentivo para que
los usuarios realicen este tipo de transacciones.
Otros elementos evaluados, asi como el grado
de confianza que manifiestan los ciudadanos
encuestados, se encuentran en la Tabla 23.

En el aspecto de Orientacién al usuario,
sobresale que los ciudadanos consideran que
la informacion y los diferentes servicios que
ofrece el Gobierno en linea estan organizados
y estructuralmente dispuestos para garanti-
zar su maximo aprovechamiento. Asi mismo,
un 79% de los ciudadanos manifesté haber
realizado menos pasos para hacer un tramite
u obtener un servicio con una entidad publica
frente a un 68% en el 2009, lo que muestra
que cada vez se avanza en facilitar y simplifi-
car la interaccion del usuario con las entida-
des. Finalmente, un 64% de los encuestados
considera que la atencién que las entidades
publicas les dan a través de Internet o telé-
fono fijo o celular o lineas especializadas de
atencion es igual para todos los ciudadanos
frente a un 52% en 2009 y un 28% en 2008.
Esto demuestra que los ciudadanos se sien-
ten en igualdad de condiciones al interactuar
y participar con el Estado por medios electro-
nicos, porque reciben los mismos servicios y
con la misma calidad, tal y como lo muestra la
[lustracion 9.
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Finalmente, en Proteccién de la informacion
del individuo, especificamente en el tratamien-
to de datos personales, es perceptible que a
un 85% de los ciudadanos que le solicitaron
informacién personal le informaron previa-
mente para qué serd usada esa informacién y
aun 71% le pidieron autorizacion para utilizar
dicha informacioén frente a un 77% y 61% en
2009, respectivamente; lo que significa para

el usuario transparencia frente al uso de la in-
formacion que le es solicitada. De igual forma,
un 75% considera que la informacién personal
que esta registrada en las entidades es veraz,
un 75% considera que es completa, un 68%
exactay un 70% actualizada.

En temas de seguridad nuevamente aparece
lo encontrado anteriormente sobre la descon-

llustracion 9 Percepcion de utilidad de los servicios, tramites e
informacion disponibles en los diferentes medios electronicos

Participar en la toma de decisiones de las entidades
publicas, a través de los diferentes medios electrénicos

56%
60%
60%

es atil o muy util

| 73%

, 80%
Realizar tramites u obtener un servicio de las entidades 72%
publicas, a través de los diferentes medios electronicos 82%

es util o muy atil

Relacionarse con las entidades publicas a través de los
diferentes medios electrénicos es Util o muy util

La informacién suministrada por las entidades publicas a 87%
través de los diferentes medios electrénicos cuando 86%

. . X L o

usted busca informacion o cuando realiza tramites 85%

u obtiene servicios es util o muy atil

0%

M Linea de atencién

M Celular [ Teléfono fijo

20% 40% 60% 80% 100%

[ Internet

llustracion 10 Percepcion de seguridad de los servicios, tramites e
informacion disponibles en los diferentes medios electronicos

Usted siente que es seguro hacer pagos de tramites o servicios a través
Internet o teléfono fijo o celular o lineas especializadas de atencion, cajeros
automaticos.

Usted siente que es seguro hacer tramites o solicitar servicios a través de
Internet o teléfono fijo o celular o lineas especializadas de atencion

Usted siente que Internet, teléfono fijo o celular, lineas especializadas de
atencidn o cajeros automaticos tienen una seguridad adecuada

Usted siente que las entidades publicas realizan acciones para que la
informacion que tienen de usted no sea consultada por personas no
autorizadas

Usted siente que las entidades publicas realizan acciones adecuadas para
que la informacién que tienen de usted no sea modificada por personas no
autorizadas

44% I

39% [6%]

38% 5%

6% | 24% 1%

7% | 3% ||

0%

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo [T Ni de acuerdo ni en desacuerdo

10%  20%  30%  40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%

[ En desacuerdo [ Totalmente en desacuerdo
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fianza del uso en medios electrénicos para ha-
cer pagos y transacciones, debido la percepciéon
de inseguridad que existe sobre estos medios.
La descripcion de los resultados encontrados
se presenta en la [lustracion 10.

El componente Resultados, analizado por
categorizacion de los municipios, permite ob-
servar un avance relativamente homogéneo
en todos los municipios en todos los atributos
evaluados (Tabla 24).

Considerando la distribucién por nivel so-
cioeconémico, es posible identificar que en el
atributo Efectiva todos los niveles presentaron
un aumento en el puntaje asociado, aunque so-
bresale el crecimiento de 57 puntos del nivel
bajo (estratos 1 y 2). Por otro lado, todavia se
logra distinguir algunas diferencias en temas
de credibilidad y confianza en el Gobierno en
linea, pues el nivel bajo es quien muestra una
menor confianza y encuentran una menor vi-
sibilidad de los asuntos publicos a través del

Gobierno en linea. Similar ocurre en el atributo
Integrado, donde el puntaje para nivel bajo es
de 18, mientras el de nivel alto es de 42 y en
el aspecto a medir Proteccién de la informacién
del individuo también se identifican diferencias
entre niveles socioeconémicos. Dadas estas di-
ferencias, es necesario focalizar el trabajo que
se viene desarrollando en los niveles bajos y
medios para subsanar las brechas actuales en
temas de percepcién y uso del Gobierno en li-
nea (Tabla 25).

En cuanto al analisis por rango de edad,
existe una mejor credibilidad del Gobierno
en linea por parte de personas entre los 16
y 24 afios si se compara con personas mayo-
res de 56 afios, lo que demuestra nuevamen-
te una brecha en la que los jovenes estan
mas dispuestos a usar la tecnologia que las
personas mayores. Algo similar ocurre en
temas de percepciéon de seguridad y trata-
miento de datos personales como se obser-
va en la Tabla 26.

Tabla 24 Componente Resultados para ciudadanos por categoria de municipio

Especial Primera
Atributo

Aspecto a medir

Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Eficacia del Efectiva 20 | 41 | 88 | 17 [32 |87 | 14|37 |87 | 14| 29|85 | 3[27|9 |11 |38/ 11]|2]%
Gobierno en linea Eficiente 68 | 66 | 70 | 68 |63 | 66 | 61 | 69 | 65 | 68 | 67 | 71 | 72 | 69| 70 [ 77 | 69 | 72 | 69 | 70 | 73
Credibilidad y Confiabilidad 32 (30| 40| 27 |28 |42 |33 |32 (35|32 |29|38|27|28[4 |33 |36 28|24
confianza en el
Gobierno en linea Transparencia 30| 12|9 |6 10| s |t6|6 w0 |un|9olofe|n|n|le|n|7z
Usabilidad 73091 |91 |8 |90 | 93| 72|92 |9 |8 [8 |92 |8 |9|[9%|[77|9%|9|8|95|9%
Orientacién al Integrado 28 (17|28 |2 |2 |20 [ 8| |7 |7 | s |36 | 3|z {252 4|14
usuario
Incluyente 58 66 | 69 | 48 |64 | 71 | 45 |60 |61 |37 [ 52| 65|36 | 60|72 |28 |64 |74 36|58 67

Tratamiento de datos

personales 6l | 51 | 55 | 63 | 44 |57

47 | 53 | 59 | 51 | 59 | 54 | 51 60 |57 |47 | 59 | 6l | 49 | 55

Proteccién de la
informacion del
individuo

Percepcion de seguridad

de los datos personales S || & || 4B || =B || 88 | &

55

42 | 55 |57 | 43 | 58 | 56 | 43| 53 |58 |45 | 47 | 56 | 40 | 48

Percepcion de seguridad

: 25 | 31 |27 | 23 |29 |25
de las transacciones

24 | 23 |34 | 25| 23|38 | 30|31 (38 |32(29 | 34|27 |27
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Tabla 25 Componente Resultados para ciudadanos por nivel socioecondmico

Bajo Medio Alto

Aspecto

a medir 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Eficacia del
Gobierno en linea

Bajo Medio Alto
Atributo

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Efectiva

Eficiente

Credibilidad y
confianza en el 18 19 | 23 | 22 19 | 27 | 32 | 21 33
Gobierno en linea

Confiabilidad

Transparencia

Orientacién al

usuario 34| 38 | 43| 42| 40| 51| 53|41 |6l

Usabilidad

Integrado

Incluyente 44 60 66 52 63

Proteccion de la
informacion del | 44 | 38 | 43 | 48 | 38 | 44 | 53 | 4l 50
individuo

Tratamiento de datos

personales 59 | 49 | 54 | 63 | 48

Percepcion de seguridad
de los datos personales

53 | 40 | 5l 57 | 41 50 | 58 | 45 | 54

Percepcion de seguridad
de las transacciones

26 | 30 | 25 | 3I 27 | 27 | 4l 27 | 32

Tabla 26 Componente Resultados para ciudadanos por rangos de edad

16-18 afios

Aspecto a medir Atributo

19-24 afios

25-39 aiios 40-55 afios Mas de 56 afios

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Eficacia del Efectiva
Gobierno en linea Eficiente
Credibilidad y Confiabilidad

|20 | 3% | s 16

confianza en el

Gobierno en linea Transparencia

Usabilidad
Orientacion al

usuario Integrado

Incluyente 49 6l

39 66 63

Tratamiento de datos o4 49 54 6l

60 64 48 58 60 50 56 52 47 46

Proteccion de la
informacion del
individuo

de las transacciones

personales
Percepcion de seguridad | go | 38 | 63 | 56 | 42 | 56 | 54 | 40 | 52 | 55 | 43 | 47 | 50 | 39 [ 39
de los datos personales
Percepcion de seguridad
31 24 26 26 28 27 32 28 28 29 31 26 24 31 22

3.1.2.4. Componente Impacto

El componente Impacto en el caso de ciu-
dadanos busca reconocer cual es el efecto que
tiene el Gobierno en linea en el fortalecimien-
to de la ciudadania. Contrario a lo encontrado
en 2009, donde no se evidencidé un incremen-
to significativo en este componente, en 2010
hubo un aumento de 20 puntos motivado por
el crecimiento de los dos aspectos a medir que
hacen parte de este componente: Impulso a la

gobernabilidad y Fortalecimiento a la ciudada-
nia (Tabla 27).

En cuanto al Impulso a la gobernabilidad del
pais, sobresale la apreciaciéon dada por los ciu-
dadanos en donde el acceso a mayor informa-
cién publica se ve reflejado en un incremento
al seguimiento a la gestion publica y a la tras-
parencia. Esto es, en la medida que los ciuda-
danos tienen un mayor conocimiento sobre el
actuar de las entidades se propicia un mayor
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Tabla 27 Componente Impacto total pais para ciudadanos

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Indicador 2008 2009 2010
Ayuda al seguimiento @ i 20
Confianza en las gestion publica
instituciones 54 | 55 69 Mayor confianza
Impulso a la en las entidades 3 44 €0
gobernabilidad 45 | 45 | 64 .
del pais Creacién Mayor eficiencia y 29 | 25 | 47
de valor 33 | 34 | 54 transparencia
publico Satisfaccion total 38 45 6l
Inclusion y equidad | 46 | 48 70 Servicio igualitario 46 48 70
Bienestar de los . .
Fortalecimiento ciudadanos 48 | 46 68 | Mayor calidad de vida 48 46 | 68
de la 45 46 68 s
ciudadania Participacion Mayor Participacion | 42 | ND | ND
y Veeduria 4] | ND | ND Mejor Veeduria 40 ND | ND

compromiso ciudadano y responsabilidad so-
cial al poder exigir a las entidades el cumpli-
miento de sus funciones. Esta situacion es a su
vez un incentivo para que las entidades se pre-
ocupen por actuar de una forma mas eficiente,
incrementando la confianza y la satisfaccion
ciudadana con las instituciones. Esta combi-
nacion de elementos desemboca en la creacion
de valor publico, pues se presenta un aumento
en la credibilidad de las instituciones publicas
y un mayor empoderamiento del ciudadano en
las acciones que ellas realizan, mejorando el
bienestar social y en un mayor fortalecimiento
de la ciudadania.

Esta combinacién de factores se puede
identificar a partir de las diferentes respuestas
dadas por los ciudadanos y que se presentan
en la Ilustraciéon 11. El crecimiento respecto
al 2009 en los diferentes toépicos evaluados,
pero principalmente en los asociados a mejo-
ra en la eficiencia, mejora en la prestaciéon de
servicios por parte de las entidades, igualdad
en servicios y calidad de los mismos, asi como
mejoramiento de la calidad de vida, son los
principales aspectos en los que los ciudadanos

estan de acuerdo en que los medios electroni-
cos y el Gobierno en linea pueden impactar su
vida y su bienestar.

Analizando la informacién obtenida en la
clasificacion socioeconémica, se observa que
el nivel alto (estratos 5y 6), al ser el grupo de
poblaciéon que tiene un mayor conocimiento y
uso de los medios electrénicos (como se vio en
los otros componentes), es el que presenta un
mayor conocimiento de las ventajas y oportu-
nidades que ofrecen las nuevas tecnologias en
la interaccion con el Estado, asi como los bene-
ficios derivados (Tabla 28). Esta situacion nue-
vamente propone, como se vio anteriormente,
la focalizacién de esfuerzos en los otros niveles
socioecondmicos para que todos los ciudada-
nos puedan verse equitativamente beneficia-
dos al interactuar con el Estado por medios
electrdnicos. Por su parte y teniendo en cuenta
la distribucion por edades, se logra identificar
también que son los jovenes quienes en gene-
ral tienen una mejor apreciaciéon del impacto
del Gobierno en linea, sobre todo en temas de
mejora de calidad de vida, eficiencia y rendi-
cién de cuentas.
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llustracion || Percepcion de Impacto por uso del
Gobierno en linea total pais para ciudadanos

1
Mejora la calidad de vida de los ciudadanos en la relacion 41%
con las entidades publicas 68%
Ayuda a que todos los ciudadanos tengan la posibilidad 43%
de acceder a los mismos servicios de entidades publicas. 70%
Satisface sus necesidades al momento de relacionarse con 40% N
las entidades publicas. 61%
Facilita la presentacion de mas y mejores servicios por 44% .
parte de las entidades publicas 71%
Hace mas transparentes a las entidades publicas para 35% o
interactuar con los ciudadanos 57%
Mejora la eficiencia de las entidades publicas para 43%
relacionarse con los ciudadanos 70%
Mejora la percepcion de confianza de las entidades 39%
publicas que los habilitan 60%
Ayuda a hacer seguimiento a los procesos de contrataciéon 37%
de las entidades publicas. 57%
Ayuda e incentiva la participacion de los ciudadanos en 41%
las decisiones de las entidades publicas 50%
Ayuda e incentiva a que los ciudadanos realicen 43%
seguimiento a la gestion de las entidades publicas 65%
) ) 42%
Ayuda a la rendicién de cuentas de las entidades publicas. 60%
f T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
[[12009 M2010
Tabla 28 Percepcion de Impacto por uso del
Gobiernoen linea por nivel socioeconémico
Bajo Medio Alto
Ayuda a la rendicion de cuentas de las entidades publicas 59% 60% 70%
Ayuda e incentiva a que los ciudadanos realicen seguimiento a la gestion de las entidades
v g g 8 65% 63% 74%
publicas
Ayuda e incentiva la participacion de los ciudadanos en las decisiones de las entidades . o o
e 60% 58% 68%
publicas
Ayuda a hacer seguimiento a los procesos de contratacion de las entidades publicas 58% 53% 65%
Mejora la percepcion de confianza de las entidades publicas que los habilitan 60% 58% 66%
Mejora la eficiencia de las entidades publicas para relacionarse con los ciudadanos 70% 69% 77%
Hace mas transparentes a las entidades publicas para interactuar con los ciudadanos 58% 56% 60%
Facilita la presentacion de mas y mejores servicios por parte de las entidades publicas 70% 71% 84%
Satisface sus necesidades al momento de relacionarse con las entidades publicas. 61% 61% 66%
Ayuda a que todos los ciudadanos tengan la posibilidad de acceder a los mismos servicios 70% 68% 74%
de entidades publicas y con la misma calidad ° ° °
Mejora la calidad de vida de los ciudadanos en la relacién con las entidades publicas 68% 67% 71%
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EMPRESAS

Universo y muestra econdmica, el cual fue aplicado a la totalidad de

(o) o
AN
9 unidades econémicas encontradas en las areas
Lafuente utilizada paradeterminar

censales, distribuidas por sector econdémico

el universo de estudio es el Censo
de Poblacién y Vivienda del afio 2005 realizado
por el Departamento Nacional de Estadistica
(DANE) (www.dane.gov.co - Seccion REDATAM).
Alli se reporta la existencia de 1°401.148 em-
presas registradas en el cuestionario de unidad

como se ilustra en la Tabla 29.

La conformacion del universo por categoria
de municipios vigente para el afio 2007 y la dis-
tribucién de municipios en cada una de ellas se
exponen en la Tabla 30.

Tabla 29 Tamano de empresas segln la Ley 590 de
2000 (Modificada por la Ley 905 de 2004)

Tipo de empresa Descripcion del tipo de empresas

Activos: Hasta $230.750.000

Microempresas

Empleados: No més de 10 empleados

Activos: superior a $230.750.000 y hasta $2,307.500.000

Pequenas
Empleados: entre | | a 50 empleados
Activos: Superiores a $2,307.500.000 y hasta $13.845.000.000
Medianas
Empleados: entre 51 a 200 empleados -
n
Activos: superior a $13.845.000.000 E
Grandes z
Empleados: mas de 200 empleados <

(9, ]
w



Tabla 30 Poblacion universo de empresas por categoria de municipio 2010
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Categoria Empresas Empresas No. Municipios No. Municipios
total'® cabecera'' universo muestra 2010
Especial 510.771 509.565 5 6
Primera 184.033 177.192 16 16
Segunda 128.282 120.38I 15 14
Tercera 81.245 74.481 16 14
Cuarta 39.610 36.894 21 25
Quinta 57.002 49.789 28 21
Sexta 400.205 299.875 945 30
Total 1.401.148 1.268.177 1.046'2 126

Se puede observar que los municipios de las
categorias especial a la quinta son de inclusién
forzosa, debido a que el nimero de municipios
por categoria es bajo y son los municipios de
mayor importancia en el pais, agrupando el
76% del total de empresas del pais.

Para la sexta categoria se selecciond una
muestra de 30 municipios, buscando repre-
sentatividad de todos los departamentos, a
excepcion del departamento de San Andrés y
Providencia que no tiene municipios en esta
categoria.

La distribuciéon de la muestra por categoria
de municipio, tamafio y sector de la empresa se
presenta en la Tabla 31.

Tabla 31 Distribucién de la muestra
por categorizacion considerada

Especial 1.825
Primera 349
Segunda 112
Tercera 78
Cuarta 43
Quinta 25
Sexta 11
Total 2.543
Microempresas 1.222
Pequena 784
Medianas 439
Grandes 98
Total 2.543
Industria 301
Comercio 1.288
Servicios 954
Total 2.543

10 Fuente: DANE, Censo 2005
| | Fuente: DANE, Censo 2005

12 Si bien el nimero de municipios es de 1.102, el resultado del censo del afo 2005 para empresa sélo reportan 1.046 municipios

con existencia de empresas.
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Analisis de los datos
obtenidos en 2010

El indice de Gobierno en linea para empre-
sasen 2010 fue de 48, mostrando un incremen-
to de 17 puntos respecto al valor encontrado en
2009. Al igual que en el caso de ciudadanos, a
pesar que todos los componentes presentaron
un crecimiento, el componente que mostr6 un
mayor incremento fue el de Procesos, al pasar
de 39 puntos en 2009 a 60 puntos en 2010 (Ta-
bla 32). Este aumento en el componente Pro-
cesos es importante debido a que es ahi donde
se evalua si las empresas aprueban y aceptan
el Gobierno en linea para relacionarse con el
Estado, asi como el habito de utilizar canales
electrénicos para relacionarse con terceros y
con el Estado.

Tabla 32 indice de actor y por cada
componente para las empresas

Total

2009

indice Actor

Total
Componente 2009
Insumos 84 71 78
Procesos 32 39 60
Resultados 36 31 48
Impacto 44 43 56

3.2.2.1.Componente Insumos

El componente de Insumos esta constituido
por los aspectos a medir Infraestructura (que
evalua el acceso a canales electronicos para el
uso del Gobierno en linea), Recursos humanos
(si se cuenta con personal capacitado y si usa

el Gobierno en linea), Barreras e Incentivos.
Este componente en el 2010 alcanz6 un indice
de 78, mostrando un incremento de 7 puntos
respecto al 2009.

En el tema de Infraestructura, todas las em-
presas cuentan con al menos uno de los cana-
les electronicos disponibles (Internet, telefonia
fija, celular) para interactuar con el Gobierno
en linea. Como se puede observar en la Ilustra-
cién 12, el 99% de los empleados y el 96% de
los representantes legales cuentan con acce-
so a una linea de teléfono fija, siendo el canal
con mayor penetracion entre las empresas. Sin
embargo, el crecimiento de computadores (ya
sean fijos o portatiles) con acceso a Internet
ha mostrado una tendencia creciente durante
los dltimos afios: en 2009 el 52% de los repre-
sentantes legales contaban con un computador
fijo y un 18% con un computador portatil con
Internet, mientras que en 2010 estos datos
aumentaron a 77% y 48%, respectivamente.
Similar ocurrié con los empleados: en 2009 el
76% contaba con un computador fijo y un 23%
con un computador portatil con Internet y en
2010 el porcentaje aumentd a un 95% y 59%,
respectivamente.

Respecto al aspecto Recurso Humano, simi-
lar a lo ocurrido en 2009, se presenta un au-
mento en el atributo Sensibilizados, mediante
el cual se indaga si el recurso humano de las
empresas conoce la existencia del Gobierno
en linea y los beneficios que pueden obtener
de él, pero hay una disminucioén en el atributo
Capacitados para el uso del Gobierno en linea,
el cual mide silas empresas cuentan con recur-
sos humanos capacitados en la utilizacion del
Gobierno en linea.

En cuanto al conocimiento del Gobierno en
linea, el 96% de los empleados entrevistados y

ANALISIS

(9, ]
(0, ]



(%
o

ANALISIS DE LA EVALUACION DEL GOBIERNO EN LINEA

llustracion 12 Disponibilidad de canales en las empresas

100% 96% % 95%
86% 86%
80% 77%
] 59%
60% 48%
40%
20%
0%
. » Computador de escritorio Computador portatil con
Teléfono fijo Celular cor': acceso a Internet apcceso a Ir:nernec
| Representante legal ] Empleado
llustracion |3 Conocimiento del Gobierno en linea
120%
100% 24% 5% 36%
80% 70%
60%
40% 1 23% 2%
w1 ]
0%
2008 ‘ 2009 2010 ‘ 2008 ‘ 2009 2010
Representante Legal ‘ Empleados

Sabe usted que a través del uso de canales electrénicos puede relacionarse con las entidades publicas para obtener informacion, realizar
tramites, obtener servicios, presentar PQR y participar en la toma de decisiones?

Tabla 33 Conocimiento de actividades especificas de interaccién con
entidades que se pueden realizar por cada canal electrénico

Internet Teléfono fijo Teléfono  Lineas especializadas
celular de atencion

2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010
Olbt.ener para la empresa, informacion de las entidades 66% 93% 69% 77% 53% 39% 56% 729%
publicas.
Obt I , infe ife bre tramit

ener para la empresa, informacién sobre trimites 63% 86% 64% 76% 49% 39% 54% 69%

y/o servicios con entidades publicas.
Contactar un funcionario de una entidad publica
para so'llc!tar informacion sobre tramites, servicios o 55% 62% 62% 73% 47% 43% 50% 61%
procedimientos que la empresa debe adelantar ante la
entidad publica, 6 solucionar dudas.
Contactar con un f.unuonarlo de una entidad publica 49% 49% 57% 68% 43% 40% 45% 58%
para presentar quejas o reclamos de la empresa.
Hacer tramites o acceder a servicios para la empresa,
directamente sin desplazarse a la oficina de la entidad 53% 73% 53% 52% 41% 41% 41% 44%
publica.
Participar en nombre de la empresa en las decisiones
que toma la entidad publica al r'es.p'ecFo de normas, 4% 56% 39% 26% 33% 19% 30% 32%
planes, programas, proyectos o iniciativas de desarrollo
actuales y futuros
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llustracion 14 Beneficios percibidos por usar Gobierno en linea
por parte de las empresas 2009-2010

Ayuda a mejorar la calidad de los tramites y/o servicios
que las entidades publicas prestan a las empresas.

90%
68%

Permite que las entidades publicas se comuniquen entre
ellas para atender de manera mas oportuna y eficiente
a las empresas

|

73%
65%

Permite a las empresas realizar un acompafiamiento y
revision permanente (control/veeduria) sobre lo que
hacen las entidades publicas

|

69%
57%

Permite a la empresa conocer las funciones de las
entidades publicas

|

95%
71%

Le puede ahorrar dinero a la empresa para relacionarse
con las entidades publicas

|

85%
69%

Le puede ahorrar tiempo a la empresa para relacionarse
con las entidades publicas

89%
82%

|

0%

M 2010

el 94% de los representantes legales manifes-
taron saber que por medio de canales electro-
nicos las empresas pueden relacionarse con las
entidades publicas para obtener informacion,
realizar tramites, obtener servicios, presen-
tar peticiones, quejas o reclamos y participar
en la toma de decisiones en relacién con ellas
(Ilustracion 13). De igual forma, se encontr6
un incremento en el conocimiento de distintas
formas de interaccién con entidades por medio
de canales electrénicos (Tabla 33) y un mayor
grado de sensibilizacion en cuanto a los bene-
ficios que se pueden derivar por parte del uso
del Gobierno en linea como se observa en la
[lustracion 14.

Sin embargo, en temas de capacitacién exis-
te una discrepancia entre el conocimiento y el
uso especialmente en temas relacionados con
pagos en linea: aunque el 96% de los emplea-
dos sabe que por medios electrénicos puede

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

12009

interactuar con entidades en temas relaciona-
dos con la empresa (incluidos pagos), el 63%
sabe como realizar pagos por Internet, un 42%
por teléfono fijo, un 31% por celular y un 32%
por lineas especializadas. En general, pese al
posicionamiento del Gobierno en linea, dado
por el conocimiento general sobre su existen-
cia, la brecha entre conocimiento y uso es uno
de los retos que deben subsanarse para lograr
una mayor participacién de las empresas en el
Gobierno en linea (Tabla 34).

Un aspecto que ha mostrado una disminu-
cién progresiva es el de Barreras pasando de
40 puntos en 2009 a 35 en 2010. En general, las
barreras que mas han disminuido para las em-
presas han sido las relacionadas con acceso a
los canales electrénicos para utilizar el Gobier-
no en linea, el desconocimiento de la existencia
del Gobierno en linea y la capacidad econémica
para pagar el acceso a los canales electrénicos.
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Tabla 34 Actividades en las cuales los empleados manifiestan estar capacitados
para realizar por tipo de canal

Internet Teléfono fijo Teléfono  Lineas especializadas
celular de atencion

2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010

Buscar informacion relacionada con su empresa

a través de Internet, teléfono fijo, celular, lineas
especializadas de atencion o cajeros automaticos para
relacionarse con las entidades publicas

56% 81% 59% 86% 49% 48% 49% 74%

Presentar solicitudes, quejas y reclamos de su empresa
ante entidades publicas, a través de Internet, teléfono
fijo, celular, lineas especializadas de atencién o cajeros
automaticos

54% 78% 60% 85% 46% 48% 47% 72%

Realizar tramites u obtener servicios para su empresa,
a través de Internet, teléfono fijo, celular, lineas 52% 79% 50% 82% 43% 48% 41% 68%
especializadas de atencién o cajeros automaticos

Realizar pagos de obligaciones tributarias o
parafiscales de la empresa a través de Internet,
teléfono fijo, celular, lineas especializadas de atencién o
cajeros automaticos

46% 63% 40% 42% 37% 31% 36% 32%

Tabla 35 Componente Insumos total pais para empresas

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Indicador 2008 2009 2010

Accesibilidad

Infraestructura Accesible

Sensibilizados Existencia GEL
Recursos humanos 80 Capacitados para el o | i
uso del GEL 63 ersonal capacitado
Sin Acceso 42 28
Desconocimiento
existencia GEL el &
Desconocimiento 44 4
funcionamiento GEL
Barreras para la
Barreras 61 | 40 | 35 utilizacién del GEL 61 | 40 | 35 Sin capacidad @ | 37 |
econémica
Inseguridad GEL 56 56 46
Sin Interés 57 58 32
Otras barreras 2 0

Mejor acceso

Mejor divulgacién
Capacitacion uso GEL
Incentivos para la Acceso mas econdmico

utilizacion del GEL P -
Tramites y servicios
mas econdémicos
Confianza en la
seguridad

Incentivos

Otros incentivos
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Tabla 36 Componente Insumos para empresas por sector

Industria Comercio Servicios

Aspecto

. Atributo
a medir

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Infraestructura Accesible
Sensibilizados
Recursos
humanos Capacitados para el
uso del GEL
B Barreras para la
arreras utilizacién del GEL
Incentivos Incentivos para la
utilizacién del GEL

Sin embargo, pese a que barreras como des-
conocimiento de la existencia del Gobierno en
linea e inseguridad han mostrado una disminu-
cién todavia siguen siendo las principales.

Finalmente en Incentivos, mejorar la divul-
gacion, contar con accesos mas econémicos a
los distintos canales electréonicos, aumentar la
seguridad y subsidiar u ofrecer en forma gra-
tuita los tramites o la obtencion de servicios,
siguen siendo los principales estimulos que
tienen las empresas para utilizar el Gobierno
en linea.

Analizando los datos teniendo en cuenta
el sector de las empresas, es posible identifi-
car que en temas de capacitacién para el uso
del Gobierno en linea, las empresas pertene-
cientes al sector servicios a 2010 mostraron
un incremento de 17 puntos respecto al 2009,
alcanzando una calificacién alta de 83 puntos
(Tabla 36). Por su parte, los sectores industria
y comercio mostraron una disminucién en los
puntajes asociados a este atributo. Esto se debe
a que en temas asociados con realizar pagos de
obligaciones tributarias o parafiscales, son las
empresas de servicios las que afirmaron contar
con un mayor nimero de empleados capacita-

41 66

dos; aunque cabe mencionar que las empresas

pertenecientes al sector industria cuentan con
un alto nimero de personal capacitado para
realizar tramites u obtener servicios para la
empresa (Tabla 37).

Adicionalmente, se ha presentado una dis-
minucion en las barreras por parte del sector
industria, sobre todo en temas de desconoci-
miento y funcionamiento del Gobierno en li-
nea, asf como en la capacidad econémica para
pagar por los canales electrénicos.

En cuanto a los datos obtenidos al revisar la
informacién teniendo en cuenta el tamafio de
las empresas, se puede observar que entre mas
pequefia es la empresa se cuenta con menos
personal capacitado en el uso del Gobierno en
linea, principalmente en actividades relaciona-
das con realizar pagos de obligaciones tributa-
rias o parafiscales de la empresa por Internet.
En este aspecto, un 61% de los empleados de
las microempresas se sienten capacitados,
frente a un 88% de las grandes, un 79% de las
medianas y un 86% de las pequeiias. Asi mis-
mo, las micro y pequefias empresas son las que
muestran mas barreras en la utilizacion de Go-
bierno en linea, porque desconfian en la segu-
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Tabla 37 Porcentaje de empleados que afirmaron estar capacitados

para realizar las diferentes actividades por medios electrénicos

Internet

Teléfono fijo

Teléfono celular

Lineas especilizadas

de atencion

Atributo Industria Comercio Servicios Industria Comercio Servcicios Industria Comercio Servicios Industria Comercio Servicios

Buscar informacion relacionada

72% 73% 91%
con la empresa

89%

77%

92%

53%

48%

46%

86%

78%

67%

Presentar solicitudes, quejas y
reclamos de la empresa ante 76% 60% 88%
entidades publicas

94%

67%

88%

50%

53%

44%

91%

57%

67%

Realizar tramites u obtener

servicios para la empresa 92% 60% 88%

94%

67%

88%

50%

53%

44%

91%

57%

67%

Realizar pagos de obligaciones
tributarias o parafiscales 56% 41% 82%
de la empresa

31%

24%

59%

29%

23%

39%

31%

24%

39%

Tabla 38 Incentivos para utilizar el Gobierno en linea por tamano de empresa

Promover el interés del uso Internet o teléfono
fijo o celular o lineas especializadas de atencion
o cajeros automaticos a través de campanas de
divulgacion, en las que se sensibilice sobre los
beneficios y aumente la confianza respecto a la
seguridad de estos

Grande

95%

Incentivos por tamafio de empresa

Mediana

91%

Pequeiia

94%

Micro

92%

Promocionar a través de campanas facilidades de
acceso a Internet o teléfono fijo o celular o lineas
especializadas de atencion o cajeros automaticos.

87%

85%

94%

92%

Ofrecer capacitacion a las empresas sobre cémo
utilizar Internet o teléfono fijo o celular o lineas
especializadas de atencion o cajeros automaticos

95%

85%

96%

82%

Subsidiar el acceso a Internet o teléfono fijo o
celular o lineas especializadas de atencién o cajeros
automaticos

54%

57%

67%

88%

Ofrecer de forma gratuita el acceso a Internet o
teléfono fijo o celular o lineas especializadas de
atencion o cajeros automaticos

85%

84%

90%

88%

Subsidiar el costo de los tramites o servicios
realizados u obtenidos a través de Internet o
teléfono fijo o celular o lineas especializadas de
atencion o cajeros automaticos

74%

74%

69%

88%

Ofrecer de forma gratuita los tramites o servicios
realizados u obtenidos a través de Internet o
teléfono fijo o celular o lineas especializadas de
atencion o cajeros automaticos

90%

88%

81%

89%

Desarrollar acciones para promover practicas
seguras para el uso de Internet o teléfono fijo o
celular o lineas especializadas de atencién o cajeros
automaticos

94%

98%

94%

92%
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Tabla 39 Componente Insumos por tamano de empresas

Aspecto a

Atributo Indicador

medir

Infraestructura Accesible Accesibilidad

Sensibilizados Existencia GEL

Recursos humanos -
Capacitados para

ol uso del GEL Personal capacitado

Micro

Pequeiia Mediana Grande

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Acceso

50

27 37 23 34 39 25] 20 38 22 21

Desconocimiento
existencia GEL

58

27 65 31 56 57 29 44 47 28 48

Desconocimiento

Barreras para la utilizacion funcionamiento GEL

50

37 55 55 26 45 55 28 43

Barreras

del GEL Capacidad economica | 49 | 44 | 32 | 32 | 19| 3 | 28 | 23 | 4 | 25 | 20 | 6
Inseguridad GEL s6 |6l | 50 | 49 | 48 | 35 | 51 | 36 | 33 | 45 | 28 | 26
Interés 58 | 64 | 34 | 52 | 47 | 30 | 39| 3| 2 | 37| 2| 16

Otras barreras

Mejor acceso
Mejor divulgacion
Capacitacion uso GEL

. Acceso mas econémico
Incentivos para la

Incentivos I
utilizacion del GEL

Tramites y servicios
mas econémicos

Confianza en la
seguridad

Otros incentivos

ridad de los canales electronicos (50%) y por
no contar con recursos econémicos para acce-
der a los mismos (32%). En cuanto al tema de
incentivos, es posible identificar que para las
microempresas el tema de subsidios para ac-
ceder a canales electronicos es mas importante
que para el resto de empresas; sin embargo, en
el resto de incentivos no es posible identificar
grandes diferencias por tipo de empresa, tal y
como lo muestra la Tabla 38.

3.2.2.2. Componente Procesos

Analizando el componente Procesos se
identifica que se ha dado un cierre en la bre-
cha identificada en 2009, en donde existia una
aprobacion por parte de las empresas del uso
del Gobierno en linea para relacionarse con el
Estado, pero no habia una cultura orientada al

uso de canales TIC para realizar dicha interac-
cién. Este aflo, se observa un crecimiento en los
dos aspectos a medir considerados; sin embar-
go, el de Cultura Empresarial es el que muestra
un mayor crecimiento alcanzando un puntaje
de 53 en 2010.

De los dos atributos que componen el as-
pecto Cultura Empresarial, el que presentd
un mayor crecimiento fue el Orientada al uso
de TIC para la interaccién con tercero, lo cual
muestra que cada vez mas las empresas estan
utilizando herramientas TIC para interactuar
con clientes, proveedores y socios. Aunque cre-
ci6é en menor proporcidn, es importante resal-
tar que las empresas aumentaron en el uso de
canales para relacionarse con el Estado a tra-
vés del Gobierno en linea.
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Tabla 40 Componente procesos total pais para empresas

Aspecto a medir 2008 2009 2010

Atributo

2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010

Nivel de
aceptacion /
Voluntad

Aceptacion 27 | 54 | 65

27 54 65 Promocion GEL 27 54 65

Cultura

empresarial 38 24 | 53 con terceros

Orientada al uso de
TIC para la interaccion

38 26 62 Uso canales TIC 38 26 62

Orientada al uso
del GEL

62 21 40 Uso GEL 62 | 21 40

Revisando el componente Procesos, te-
niendo en cuenta el sector al que pertenecen
las empresas, se ve que al igual que en 2008 y
2009 el indicador muestra que el nivel de acep-
tacion del Gobierno en linea es mayor para el
sector servicios que para las empresas de los
sectores comercio e industria. En 2010, dicho
indicador alcanzo el nivel alto con un puntaje
de 78, superando por mas de 20 puntos a los
indicadores de los otros sectores. De acuerdo
con los datos encontrados, se evidencia que un
49% de las empresas de servicios han capacita-
do a los empleados para relacionarse con enti-
dades publicas por canales electronicos frente
aun 34% de las empresas del sector industrial
y aun 18% de las empresas del sector comer-

cio. De igual forma, un 47% de las empresas de
servicios han cambiado sus procesos para re-
lacionarse con entidades publicas, porcentaje
que supera a las de los sectores de industria y
comercio, las cuales han cambiado sus proce-
sos en un 22% y 20%, respectivamente.

En cuanto al aspecto de Cultura empresa-
rial’, el incremento de uso de canales TIC por
parte de las empresas es particularmente visi-
ble en empresas del sector industria donde en
2010 se alcanz6 un puntaje de 68 en el indice,
creciendo en mas de 40 puntos si se compara
con el 2009, lo que muestra nuevamente un
incremento en el manejo de las relaciones con
los proveedores y clientes a través de canales
electrénicos (Tabla 41).

Tabla 41 Componente procesos por sector de las empresas

Aspecto
a medir

Atributo Indicador

Nivel de
aceptacion /
Voluntad

Aceptacion Promociéon GEL 22

Industria

2008

Comercio Servicios

2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

45

Orientada al uso
deTIC para la
interaccion con
terceros

Cultura Uso canales TIC 37

empresarial

26

Orientada al uso

del GEL Uso GEL 6l

23

I3 Aunque en 2008 los datos mostraron que los indicadores asociados a Cultura empresarial superaban los del aspecto Aceptacion,
esto se dio porque en ese afno no se indagé el indicador Uso de GEL en pequefias empresas y microempresas, lo que afect6 la

ponderacion del calculo de los indicadores.
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Tabla 42 Componente Procesos por tamano de empresa

Aspecto a

Atributo Indicador

Micro

Pequeiia Mediana Grande

medir 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Aceptacion Nivel de aceptacion / Promocion GEL 25 51 6l 50 58
Voluntad
Orientada al uso de TIC
Cultura para la interaccion con Uso canales TIC 37 21 60 56 38
empresarial terceros
Orientada al uso del GEL Uso GEL ND 15 31 ND 36

Los datos en el componente Procesos, te-
niendo en cuenta el tamafio de empresa, mues-
tran varios resultados interesantes. El primero
asociado a que en las microempresas aunque
se ha incrementado el nivel de aceptacion del
Gobierno en linea, todavia estan por debajo de
las empresas pequefias, medianas y grandes.
Como es posible observar en la Tabla 42, el in-
dice para las microempresas en 2010 es de 61,
mientras que para las grandes es de 82. Entre
las diversas formas de evaluar cémo las em-
presas aprueban y aceptan el Gobierno en li-
nea para relacionarse con el Estado, es posible
identificar que sélo el 47% de las microempre-
sas han dado instrucciones a sus empleados
para el uso de canales electronicos para inte-
ractuar con entidades publicas, comparado con

el 71% de las empresas grandes y el 79% de las
medianas. Otro resultado llamativo es que sé6lo
el 20% de las microempresas han cambiado su
infraestructura tecnoldgica para relacionarse
por canales electronicos con entidades publi-
cas, frente a un 53% de las empresas grandes.
Otros aspectos considerados se encuentran en
la Tabla 43.

En Cultura empresarial, en cuanto al uso de
canales TIC para interactuar con terceros, un
87% de las empresas grandes utilizan siempre
o casi siempre canales electrénicos para inte-
ractuar con sus clientes y proveedores, frente
aun 60% de las microempresas. Asi mismo, en
Orientacién del uso del GEL sobresale en 2010

que las empresas pequeiias, medianas y gran-

Tabla 43 Promocion del Gobierno en linea por tamano de empresa

La empresa ha dado instrucciones a los empleados
para que, siempre que sea posible, al relacionarse
con las entidades publicas se utilicen canales
electronicos

Grande

71% 79% 60% 47%

Mediana Pequeiia Micro

Los empleados han recibido capacitacion para
relacionarse con las entidades publicas a través
decanales electronicos

50% 49% 49% 31%

Se han cambiado procesos de la empresa para
relacionarse con las entidades publicas a través de
canales electronicos

46% 57% 51% 27%

Se ha cambiado la infraestructura tecnolégica de la
empresa para relacionarse con las entidades publicas
a través de canales electronicos

53% 55% 49% 20%

ANALISIS DE LA EVALUACION DEL GOBIERNO EN LiNEA

o
w



(e
A

ANALISIS

Tabla 44 Frecuencia de uso de canales electronicos
por actividad segin tamano de empresa

Para buscar informacién sobre las entidades publicas
para realizar un tramite de la empresa, la primera
opcidn es siempre o casi siempre por canales
electroénicos

Grande

Mediana Pequeiia Micro

86% 84% 79% 55%

Para solicitar o presentar una queja o reclamo de la
empresa ante una entidad publica la primera opcion
es siempre o casi siempre por canales electroénicos

45% 42% 40% 32%

Para realizar un tramite u obtener un servicio de
la empresa ante las entidades publicas, la primera
opcidn es siempre o casi siempre por canales
electrénicos

72% 63% 67% 33%

Para participar en la definicién de normas, planes,
programas, proyectos u otras iniciativas, la primera
Opcidn es siempre o casi siempre por canales
electroénicos

53% 43% 29% 15%

des ya estan orientadas al uso del Gobierno en
linea; sin embargo, las microempresas todavia
estan en este proceso. Este resultado es visible
en la Tabla 44, donde se presentan la diferencia
de utilizacion del Gobierno en linea por tama-
fio de empresa.

3.2.2.3. Componente Resultados

El componente Resultados obtuvo un incre-
mento de 17 puntos respecto al 2009 alcan-
zando un puntaje de 48 en 2010. Contrario a lo
ocurrido en 2009, se presenté un incremento
en todos los aspectos a medir, sobre todo en
Eficacia del GEL y Orientacién al usuario, tal y
como se observa en la Tabla 45 y Tabla 46. A

continuacion se analizan los distintos aspectos.

El aspecto Eficacia, con una calificacién de
39 en 2010, present6 un aumento de 19 pun-
tos respecto al 2009, motivado principalmente
por el incremento del atributo Eficiente, el cual
paso6 de 26 puntos en 2009 a 69 en 2010.

El atributo Efectiva, con su indice de 31
en 2010, logré su incremento principalmente
gracias al aumento de los indicadores asocia-
dos a si las empresas satisfacen la necesidad
de realizar tramites u obtener servicios (de 17
puntos en 2009 a 62 en 2010) o realizar pagos
(de 9 puntos en 2009 a 56 en 2010) a través
del Gobierno en Linea, donde los porcentajes
de éxito al realizar estas actividades superan el
90% (Tabla 47).

En cuanto al atributo Eficiente, a 2010 se
dio un aumento en la percepcién de las em-
presas en cuanto a los beneficios en ahorros
y productividad por usar el Gobierno en linea.
De acuerdo con los resultados encontrados, el
99% de las empresas consideran que gracias al
uso del Gobierno en linea han ahorrado tiem-
po, el 54% ha ahorrado dinero y el 70% ha au-
mentado su productividad.

En el aspecto Credibilidad y confianza, los
resultados muestran que un 58% de las em-
presas confian en la informacion de las entida-




El Gobierno en linea en Colombia

Tabla 45 Componente Resultados total pais para empresas (1)

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Indicador 2008 2009 2010
Efectividad de
necesidad 66 17 25
informacion
Efectividad de
necesidad 18 10 26
interaccion
) Efectividad de
Efectiva ol necesidadde | 21 | 17 | 62
tramites y servicios
. Efectividad de
Eficacia del GEL 65 20 39 necesidad de pagos | 35 9 56
Efectividad de
necesidad de 2 Il 7
participacion
Ahorro de tiempo | 9l 31 99
Ahorro de dinero | 79 29 54
Eficiente 66 26 | 63
Aumento
productividad 62 | 27 71
Otros beneficios 31 17 25
Confianza en la
informacion 40 43 58
del GEL
Confianza en la
interaccion 36 42 47
Credibilidad Confiabilidad 32 39 49 Confianza en las
y Confianza 21 28 | 37 transacciones 36 | 39 48
en el GEL Confianza en
los pagos 27 | 34 49
Confianza en la
participacion 24 37 39
Seguimiento
Transparente 7 I5 | 26 | gestién piblica 7 | 15| 26

des que se ofrece por canales electréonicos; un
42% en que al enviar a las entidades solicitu-
des, quejas y reclamos por medios electroni-
cos recibira respuesta; un 48% confia en hacer
tramites o solicitar servicios a las entidades
relacionados con la empresa por medios elec-
tréonicos y un 49% en hacer pagos de tramites
o servicios relacionados con la empresa por
medios electrdnicos. Sin embargo, en temas de
seguimiento a la gestion publica, los porcenta-

jes son menores: s6lo un 13% manifesté haber
realizado algiin seguimiento a la gestion de las
entidades publicas y un 19% hacer seguimien-
to a los procesos de contrataciéon por medios
electrénicos.

En Orientacion al Usuario, el atributo Usa-
bilidad fue el Unico que presento una caida en
el indice pasando de 90 puntos en 2009 a 80
en 2010. Esta caida esta justificada en la dis-
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Tabla 46 Componente Resultados total pais para empresas (Il)

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo

Usabilidad

Orientacion al
usuario 45 32 59
(empresa)

Atributo 2008 2009 2010

Presentacion
agradable

Interaccién facil

2008 2009 2010

Informacion

actualizada
Informacion util m
Relacion atil

Servicios utiles

Informacién clara

Participacion util

Portales funcionales| 57

Integrado

Conocimiento
del PEC 29 14 24

Uso PUC 4 3 10

Licitaciones PUC 10 3 6

Ventanilla tnica Il | 19

Intercambio
informacion

Incluyente

32

Incluyente

Tratamiento
licito de la
informacién

Proteccion de la
informacion 48 49 57

Uso claro de la
informacion 61

Uso limitado
de la informacion

Trato igualitario

41

66

Disposicion
de actualizacion

de la empresa
Percepcion seguridad
de los datos de
la empresa

57 Politica segura

Percepcion
seguridad de las
transacciones

Sitios seguros
30 47 | 58

Pagos seguros

Tabla 47 Comparativo tramites realizados por las empresas 2009 - 2010

Respuestas afirmativas

Porcentaje de Exito*

2009 2010 2009 2010
En el tltimo afo ha realizado tramites o solicitado
servicios de la empresa a través de canales electronicos 20% 63% 83% 97%
En el Ultimo afio, y para los tramites y/o servicios
realizados por la empresa, ha realizado pagos de estos a
través de canales electrénicos 70% 62% 74% 92%

* Incluye el siempre o casi siempre.
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llustracion 15 Actividades relacionadas con el conocimiento del Gobierno en linea

La empresa realizd menos pasos para hacer un tramite u obtener
un servicio con una entidad publica

Conoce la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE)*

La empresa ha participado en procesos de contratacion
publicados en el Portal Unico de Contratacion

Conoce el Portal Unico de Contratacién (PUC)

Conoce usted el Portal del Estado Colombiano (PEC)

*Aplica a empresas que realizan actividades de
comercio exterior

minucién de los indicadores que evaldan si las
empresas que consideran que la presentacion
visual de los sitios Web es agradable (un 76%
manifestd estar de acuerdo o totalmente de
acuerdo con esta afirmacion frente a un 82%
en el 2009) y si ademas son faciles de navegar,
sus enlaces funcionan, tiene un tiempo de res-
puesta razonable y cuentan con instrumentos
de busqueda (un 59% de los entrevistados ma-
nifestd que es facil navegar entre las paginas
de las entidades publicas utilizando los enlaces
frente a un 74% del 2010)

En el atributo Integrado sobresale el in-
cremento en todos los indicadores asociados.
Como es posible observar en la Ilustraciéon 15,

43%

31%

47%

44%

6%

3%

12%

5%

28%

19%

0%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

02009 M 2010

respecto al afio anterior hubo un incremento
en percepcion de las empresas en una vision
unificada del Estado, gracias a la interaccion
con el Gobierno en linea.

En el tltimo aspecto asociado con la Protec-
cion de la informacién de la empresa, sobresa-
len los siguientes resultados:

e Un 84% de los representantes legales con-
sidera que la informacién de la empresa re-
gistrada en la base de datas es veraz o muy
veraz, comparado con el 71% de 2009.

e Un 69% de los representantes legales en
2010 consideran que las entidades publi-
cas realizan acciones adecuadas para que

ANALISIS

o
N



o
[o0)

ANALISIS DE LA EVALUACION DEL GOBIERNO EN LINEA

la informacién de la empresa registrada en El componente Resultados, visto desde el

las bases de datos del Estado no sea modifi- sector de las empresas, muestra que aquellas
cada por personas no autorizadas mientras pertenecientes al sector industria son las que
que en 2009 este porcentaje fue de 46% presentan un mayor avance en todos los aspec-

tos evaluados, sobresaliendo los incrementos
en los aspectos Eficacia y Orientacién al usuario
(Tabla 48). Por su parte, teniendo en cuenta el

Un 52% de los empleados considera que los
canales electrdonicos tienen una seguridad
adecuada para la autenticacién de usuarios
frente a un 40% del 2009

tamafio de la empresa es posible identificar una
diferencia entre ellas, especialmente con las mi-
. croempresas en temas de Orientacion al usuario
Un 62% de los representantes legales esta P - i L
Yy Proteccién de la informaciéon (Tabla 49).
de acuerdo con que para la empresa es se-

guro hacer tramites o solicitar servicios con ] )
Las empresas pertenecientes al sector in-

dustria son las que presentan el mayor indice
en el aspecto Eficacia, debido a que son las que

las entidades publicas por canales electré-
nicos, aumentando el dato encontrado en

2009 del 40%

mas realizan actividades tales como busqueda
Un 46% de los representantes legales esta de informacién y realizacién de solicitudes,
de acuerdo con que para las empresas es se- tramites y pagos, ademas son las que mas es-
guro realizar pagos de tramites o servicios tan satisfechas o han tenido méas éxito cuando
con entidades publicas por canales electro- las han realizado, tal y como se muestra en la
nicos frente a un 34% en 2009. Tabla 50. Analizando por tamafio de empresa,

Tabla 48 Componente Resultados por sector de la empresa

Industria Comercio Servicios

Aspecto a medir
2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Eficacia del GEL 50 17 56 66 18 30 23 38

Credibilidad y confianza en el GEL 18 21 26 27 22 32 42
Orientacién al usuario (empresa) 42 43 31 62 49 35 51
Proteccion de la informacion de la empresa 48 47 46 50 50 54 59

Tabla 49 Componente Resultados por tamano de empresa

Micro Pequeiia Mediana Grande

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Aspecto a medir

Eficacia del GEL 65 | 13 | 33

Credibilidad y confianza en el GEL 20 | 25 | 34
Orientacion al usuario (empresa) ND | 30 | 52
Proteccion de la informacion de la empresa 47 | 42 | 48
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la principal actividad realizada por todas las la informacién encontrada, dato que contras-
empresas, independiente de su tamaifio, es la ta los porcentajes encontrados en el resto de
busqueda de informacion; sin embargo, sélo un empresas. Exceptuando este caso, para todos
27% de las microempresas manifiesta haber los casos el grado de satisfaccion o éxito en los
quedado satisfecha siempre o casi siempre con distintos ftems evaluados es superior al 70%.

Tabla 50 Actividades realizadas por medios electrénicos por sector de la empresa

Respuestas afirmativas Satisfaccion / Exito con la interaccién
siempre o casi siempre

Industria Comercio Servicios Industria.  Comercio  Servicios

En el dltimo afio ha logrado encontrar informacion
respecto a entidades publicas por los diversos canales 100% 93% 92% 60% 30% 27%
electrénicos

En el dltimo afio ha presentado solicitudes, quejas o
reclamos de la empresa ante una entidad publica por 66% 30% 10% 98% 96% 87%
medio de canales electrénicos

En el dltimo afio ha realizado tramites o solicitado

- ™ . 72% 41% 77% 99% 90% 99%
servicios de la empresa utilizando canales electronicos

En el dltimo afio, y para los tramites y/o servicios
realizados por la empresa, ha realizado pagos de éstos 47% 72% 64% 100% 73% 99%
por canales electrénicos

En el ultimo afio ha participado en la definicion de
normas, planes, programas, proyectos e iniciativas
(ejemplo: Plan Decenal de Educacion, Plan 22% 5% 5% 99% 67% 93%
Nacional de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones) que tienen las entidades publicas
por medio de canales electrénicos

Tabla 51 Actividades realizadas por medios electrénicos por tamano de la empresa

Respuestas afirmativas Satisfaccién / Exito con la interaccién

siempre o casi siempre

Grande Mediana Pequeiia Micro  Grande Mediana Pequefia Micro

En el dltimo afio ha logrado encontrar informacion
respecto a entidades publicas por los diversos canales | 99% 95% 99% | 97% 76% 81% 86% 27%

electrénicos

En el dltimo afio ha presentado solicitudes, quejas o
reclamos de la empresa, ante una entidad publica por 37% 21% 57% 26% 72% 82% 92% 97%
medio de canales electrénicos

En el dltimo afio ha realizado tramites o solicitado

L . . 82% 83% 82% 61% 96% 94% 98% 97%
servicios de la empresa utilizando canales electrénicos

En el dltimo afio, y para los tramites y/o servicios
realizados por la empresa, ha realizado pagos de éstos | 71% 63% 82% 60% 89% 100% 99% 91%
por canales electrénicos

En el dltimo afio ha participado en la definicion de
normas, planes, programas, proyectos e iniciativas
(ejemplo: Plan Decenal de Educacion, Plan 13% 10% 32% 1% 81% 76% 91% 95%
Nacional de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones) que tienen las entidades publicas
por medio de canales electrénicos
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Dada esta situacion particular con las microe-
mpresas es necesario indagar si la informacién
disponible actualmente realmente esta disena-
da acorde con sus necesidades especificas.

Por otra parte, se logra identificar que las
acciones que menos realizan las empresas estan
asociadas a solicitudes, quejas y reclamos asi
como a temas de participacion, en donde en este
ultimo, sélo el 1% de las microempresas afirma
haber participado en la definiciéon de normas,
planes, programas, proyecto e iniciativas por
medio de canales electrénicos. (Tabla 51).

En cuanto a temas de Eficiencia, que inclu-
ye si las empresas consideran que han logrado

Tabla 52 Percepcion de beneficios
por el uso del Gobierno en linea
por sector de la empresa

Industria Comercio Servicios

Ahorro de tiempo 100% 93% 92%

Ahorro de dinero 66% 30% 10%

Aumento de la

productividad 72% 41% 77%

ahorro de tiempo y dinero asf como de aumen-
to de la productividad gracias al Gobierno en
linea, se encuentra que por el sector de la em-
presa, el ahorro en dinero no es considerado

ANALISIS

Tabla 53 Percepcion de beneficios por el uso del
Gobierno en linea por tamano de la empresa

Grande Mediana Pequeiia Micro
Ahorro de tiempo 97% 97% 99% 99%
Ahorro de dinero 78% 86% 93% 32%
Aumento de la productividad 72% 74% 78% 66%

Tabla 54 Credibilidad y confianza en el Gobierno en linea por sector de las empresas

Confia en la veracidad de la informacion de las entidades publicas
que se ofrece a través de Internet o teléfono fijo o celular o lineas
especializadas de atencion o cajeros automaticos.

Industria

87%

Comercio

40%

Servicios

60%

Confia en que al enviar a las entidades publicas solicitudes, quejas
y reclamos a través de Internet o teléfono fijo o celular o lineas
especializadas de atencion, recibira una respuesta a ellas.

51%

30%

58%

Confia en hacer tramites o solicitar servicios a entidades publicas
relacionados con la empresa a través de Internet o teléfono fijo o
celular o lineas especializadas de atencion o cajeros automaticos.

56%

29%

60%

Confia en hacer pagos de tramites o servicios a entidades publicas
relacionados con la empresa a través de Internet o teléfono fijo o
celular o lineas especializadas de atencion o cajeros automaticos

52%

40%

55%

Confia en participar a través de Internet o teléfono fijo o celular o
lineas especializadas de atencion en la definicion de normas, planes,
programas, proyectos o iniciativas de las entidades publicas que
afectan a la empresa

46%

34%

39%
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el principal beneficio, pero si lo es el ahorro
del tiempo gracias a la facilidad de realizar los
tramites y servicios sin incurrir en desplaza-
mientos y pérdida de tiempo en filas o fuera del
lugar de trabajo (Tabla 50). Un anélisis similar
se encuentra por tamafio de empresa, en donde
sin importar el tamafo de la misma el ahorro
en tiempo es el principal beneficio; aunque, so-
bresale que sélo el 32% de las microempresas
considera que gracias al Gobierno en linea hay
ahorros en dinero, resultado que contrasta con
el dato encontrado en las pequefias empresas
donde este porcentaje es del 93% (Tabla 51).

En el aspecto Credibilidad y confianza en
el Gobierno en linea sobresale que por sector
de las empresas, las de comercio son las que
presentan una menor confianza, mientras que
por tamafio son las microempresas. Dado que
en general son las grandes y medianas empre-
sas las que muestran una mayor confianza, es
posible que el tema cultural enfocado al uso de

tecnologia (que es mas alto en estas empresas)
sea un factor que influye en la percepcion de
desconfianza en el uso de medios electrénicos
mostrado en esta evaluacion.

En Orientacion al usuario, se evidencia que
para el 97% de las empresas del sector indus-
trial, el 78% de las del sector comercio y el 94%
del sector servicios, es ttil o muy util relacio-
narse con el Estado a través de canales electro-
nicos para buscar informacién o para realizar
tramites u obtener servicios. Por tamafio de
empresa, no existe una mayor diferencia en los
resultados, lo que permite identificar que in-
dependientemente del tamafio de la empresa,
usar canales electrénicos para interactuar con
el Estado es ttil, mostrando un posicionamien-
to del Gobierno en linea.

Finalmente, en el aspecto relacionado con la
Proteccién de la informacién son las empresas
del sector comercio las que tienen una menor

Tabla 55 Credibilidad y confianza en el Gobierno
en linea por tamano de las empresas

Respuestas afirmativas

Grande Mediana

Pequeiia Micro

Confia en la veracidad de la informaciéon de las entidades publicas
que se ofrece a través de Internet o teléfono fijo o celular o lineas 93% 93% 70% 57%
especializadas de atencion o cajeros automaticos.

Confia en que al enviar a las entidades publicas solicitudes, quejas
y reclamos a través de Internet o teléfono fijo o celular o lineas 76% 67% 45% 47%
especializadas de atencion, recibira una respuesta a ellas.

Confia en hacer tramites o solicitar servicios a entidades publicas
relacionados con la empresa a través de Internet o teléfono fijo o 92% 73% 61% 47%
celular o lineas especializadas de atencién o cajeros automaticos.

Confia en hacer pagos de tramites o servicios a entidades publicas
relacionados con la empresa a través de Internet o teléfono fijo o 80% 79% 61% 48%
celular o lineas especializadas de atencién o cajeros automaticos

Confia en participar a través de Internet o teléfono fijo o celular o
lineas especializadas de a.tc?n.qc.m enla deﬁnl.C|on de normas, planes, 61% 9% 47% 38%
programas, proyectos o iniciativas de las entidades publicas que
afectan a la empresa
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percepcion de seguridad en comparativo con
los otros sectores; no obstante, el tema de pa-
gos es el que genera mayor desconfianza entre
las empresas (Tabla 56). Por tamafio de empre-
sa, nuevamente las microempresas son las que
muestran una menor percepcion de seguridad
frente al resto de empresas sobre todo en temas
de pagos, donde s6lo un 36% esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo en que es seguro para
la empresa realizar este tipo de transacciones,
comparado con el 85% de las empresas gran-
des, 76% de las medianas y 75% de las peque-
fias. (Tabla 57).

3.2.2.4. Componente Impacto

El componente de Impacto, que mide el
aspecto a medir Incremento de la competitivi-
dad del pafis, presenté un aumento en su indi-
ce de 13 puntos en 2010, gracias a que todos
los aspectos evaluados sobre la percepcién
del impacto del Gobierno en linea dentro de

la empresa presentaron un incremento res-
pecto al 2010. (Tabla 58).

Focalizando en los resultados que presen-
taron un mayor aumento, se encuentra que
un 87% de las empresas esta de acuerdo o to-
talmente de acuerdo en que el uso de medios
electrénicos para la interaccién con las enti-
dades publicas las ha motivado a implemen-
tar procesos y/o servicios en linea, dato que
contrasta con el 44% encontrado en 2009. Este
resultado muestra que el nimero de empresas
que utilizan canales electrénicos no sélo para
interactuar con el Estado, sino como parte de
sus actividades ha aumentado. De igual forma,
se percibe que por medio del ejemplo dado a
través del Gobierno en linea la utilizacién de
canales electronicos en las empresas puede
mejorar la relacion con sus clientes y provee-
dores (85%) desembocando en eficiencias en
el interior de las mismas, que su vez se ven re-

Tabla 56 Percepcion de seguridad de los datos de
la empresa por sector de la empresa

Respuestas afirmativas

Industria Comercio Servicios

Estado, no sea modificada por personas no autorizadas

Las entidades publicas realizan acciones adecuadas para que la
informacion de su empresa, registrada en las bases de datos del 53% 56% 83%

Estado, no sea consultada por personas no autorizadas.

Las entidades publicas realizan acciones adecuadas para que la
informacion de su empresa, registrada en las bases de datos del 65% 43% 76%

lineas especializadas de atencion.

Para su empresa es seguro hacer tramites o solicitar servicios con
las entidades publicas a través de Internet o teléfono fijo o celular o 72% 53% 66%

lineas especializadas de atencion.

Para su empresa es seguro hacer pagos de tramites o servicios con
entidades publicas a través de Internet o teléfono fijo o celular o 54% 46% 43%
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Tabla 57 Percepcién de seguridad de los datos de
la empresa por tamano de la empresa

Respuestas afirmativas

Grande Mediana  Pequeia Micro

Las entidades publicas realizan acciones adecuadas para que la
informacion de su empresa, registrada en las bases de datos del 82% 75% 83% 64%
Estado, no sea modificada por personas no autorizadas

Las entidades publicas realizan acciones adecuadas para que la
informacion de su empresa, registrada en las bases de datos del 57% 71% 73% 57%
Estado, no sea consultada por personas no autorizadas.

Para su empresa es seguro hacer tramites o solicitar servicios con
las entidades publicas a través de Internet o teléfono fijo o celular 83% 80% 80% 56%
o lineas especializadas de atencion.

Para su empresa es seguro hacer pagos de tramites o servicios con
entidades publicas a través de Internet o teléfono fijo o celular o 85% 76% 75% 36%
lineas especializadas de atencion.

Tabla 58 Componente Impacto total pais para empresas

Aspecto a medir 2008 2009 2010 Atributo 2008 2009 2010 Indicador 2008 2009 2010

Presupuesto

investigacion TIC gt Bl 8l
Investigacion y
desarrollo i e 52
G ” Mejor relacion
eneracion de universidades 36 39 38
competencias 45 39 | 56

en las empresas Mejores practicas | 45 4 59

Procesos y
procedimientos 50 40 65

TIC
Nuevas
competencias 48 | 43
Incremento de la Entorno
iti 43 45 52
tit|
competitividad 44 43 | 56 competitivo
del pais Simplificacion de

P tramites 48 45 sl

Interaccion
proveedores 45 48
Entorno competitivo | 45 46 | 59

Proveedores mas
eficientes 48 46 58

Politica de largo
plazo ® &

Inversion
extranjera e 44 z
Alianzas
Entorno de empresariales “ 3 36
cooperacion, 41 43 | 55 -
Alianzas

asociacion y redes

capacitadores
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flejadas en mejores practicas administrativas y
operativas (85%). Asi mismo, el incremento de
alianzas con otras empresas (59%) y universida-
des (72%) muestra que el acceso a mas y mejor
informacioén por medio de canales electrénicos
favorece que las empresas encuentren alterna-

tivas que facilitan los entornos de colaboracion
en tematicas e intereses comunes. Otros resulta-
dos se presentan en la [lustracién 16.

En los datos encontrados teniendo en cuen-
ta el sector de las empresas se evidencia que la

llustracion |6 Aspectos evaluados relacionados con el
Impacto del Gobierno en linea en empresas

Ha incentivado un aumento en las alianzas entre empresas
y universidades.

Ha incentivado un aumento en las alianzas empresariales.

Ha apoyado el desarrollo de politicas que fomentan la inversion
extranjera.

Es una politica estable y pensada a largo plazo.

Ha aumentado la eficiencia de los proveedores.

Ha impulsado cambios en su relacion con sus proveedores.

Ha simplificado los pasos para creaciéon de empresa se en el dltimo
ano por el uso de estos medios

Ha impactado directamente en la creacién de nuevas empresas.

Ha proporcionado nuevas competencias para entrar a nuevos
mercados.

Ha motivado a la empresa a implementar procesos y/o servicios
en linea.

Ha inducido a mejorar practicas administrativas y operativas
en la empresa.

Ha mejorado la relacién de las empresas con las universidades
(transferencia de conocimiento) como resultado de la
interaccion de la empresa con las entidades publicas haciendo
uso de estos medios

Motiva actividades de investigacion y desarrollo de nuevos
productos en la empresa.

Motiva a la empresa para asignar presupuesto para investigacion
y desarrollo tecnoldgico.

44%
59%

[

44%

|

72%

42%

|

68%

42%
79%

|

50%
77%

49%

l

85%

49%
60%

|

43%
49%

|

44%

l

67%

44%
87%
41%
85%

39%

|

53%

35%
61%
34%
61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[J2009 M 2010



El Gobierno en linea en Colombia

apreciacion de impacto varia (Tabla 59). En el
caso de empresas del sector industria, los im-
pactos estan principalmente en motivaciones
para el desarrollo de actividades de investiga-
cién y nuevos productos, en la implementacion
de procesos y/o servicios en linea y en el de-
sarrollo de competencias para entrar a nuevos
mercados. Para el caso de las empresas del sec-
tor comercio, se encuentra que el impacto esta
asociado a la implementacién de procesos y/o
servicios en linea asi como en el aumento de
la eficiencia de los proveedores. En conclusion,
las empresas de servicios han identificado el
impacto principalmente en el desarrollo de
una politica estable y pensada largo plazo. Esto
demuestra que de acuerdo con las necesidades

especificas de cada sector, la utilizacion del Go-
bierno en linea como parte de la practica de las
empresas las ha ayudado a desarrollar mejores
practicas de acuerdo con los requerimientos y
demandas a las cuales estan enfrentadas en su
dia a dia.

Por tamafio de las empresas se encuentra
que las grandes son las que identifican mas
impacto que las microempresas en todos los
aspectos evaluados; no obstante, un resultado
interesante es que el 77% de las microempre-
sas considera que el Gobierno en linea le ha
proporcionado nuevas competencias para en-
trar a nuevos mercados, lo que las ha ayudado
a su competitividad.

Tabla 59 Aspectos evaluados relacionados con el Impacto del Gobierno
en linea en empresas por sector y tamano de las mismas

Motiva a la empresa para asignar presupuesto para investigacion y
desarrollo tecnoldgico

Sector Tamaiio

Industria Comercio Servicios Grande Mediana Pequefia Micro

48% 59% 46% 57% 60% 65% 45%

Motiva actividades de investigacion y desarrollo de nuevos
productos en la empresa

88% 56% 34% 62% 59% 74% | 45%

Ha mejorado la relacion de las empresas con las universidades
(transferencia de conocimiento) como resultado de la interaccion
de la empresa con las entidades publicas haciendo uso de estos
medios

25% 41% 42% 53% 46% 65% 26%

Ha inducido a mejorar practicas administrativas y operativas en la
empresa

66% 66% 52% 83% 81% 83% 49%

Ha motivado a la empresa a implementar procesos y/o servicios
en linea

88% 73% 48% 83% 80% 71% 60%

Ha proporcionado nuevas competencias para entrar a nuevos
mercados

83% 65% 74% 68% 66% 63% 77%

Ha impactado directamente en la creacion de nuevas empresas.

63% 49% 50% 41% 46% 53% 53%

Ha simplificado los pasos para creacion de empresas en el tltimo
afio por el uso de estos medios

51% 57% 48% 57% 61% 66% 45%

Ha impulsado cambios en su relacion con sus proveedores

78% 67% 66% 76% 79% 79% 64%

Ha aumentado la eficiencia de los proveedores

47% 72% 51% 69% 70% 74% 51%

Es una politica estable y pensada a largo plazo

68% 69% 80% 75% 75% 86% 68%

Ha apoyado el desarrollo de politicas que fomentan la inversion
extranjera

44% 58% 51% 53% 52% 57% 51%

Ha incentivado un aumento en las alianzas empresariales

41% 62% 58% 60% 64% 65% 51%

Ha incentivado un aumento en las alianzas entre empresas y
universidades

34% 63% 63% 53% 48% 56% 60%
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ENTIDADES

(@)
Universo y muestra

El Universo de las entidades pu-

blicas se construye con base en la
estructura del Estado seguin sus ramas: Ejecuti-
va, Legislativa y Judicial; y segtin su cobertura:
Nacional o Territorial.

La Tabla 60 ilustra en forma mas detallada
la categorizacién dada a las entidades.

Para el segmento de entidades, el levanta-
miento de la informacién en 2010 no incluyé
encuestas a funcionarios y lideres de Gobier-
no en linea como se habia realizado en 2008 y
2009, informacién requerida para evaluar los
componentes de Insumos, Procesos e Impacto,
debido al interés de evaluar para este grupo
Unicamente el avance en la implementacion de
la estrategia Gobierno en linea. Dado esto, sélo
se evalud el componente Resultados, el cual in-
cluyd la revision del total de sitios web para en-
tidades de orden territorial (1.133) a nivel de
alcaldias y gobernaciones, mientras que para
las 195 entidades de orden nacional se hizo
tanto una revisién de paginas web como entre-
vistas con el lider de Gobierno en linea.

Analisis de los datos
obtenidos en 2010

A partir de la informaciéon obtenida en
2010, es posible identificar que la diferencia
existente entre entidades de orden nacional
y orden territorial en la implementacién de
las fases de la estrategia Gobierno en linea es
bastante amplia. Como es posible observar en
la Ilustracién 17 e Ilustraciéon 18, el 80% de
las entidades de orden nacional ya estan en
un nivel alto de cumplimiento de la fase de
informacién en linea, valor que contrasta con
el 3% identificado en las de orden territorial,
situacion que ocurre en forma similar con el
resto de las fases.

Esta brecha entre Orden Nacional y Te-
rritorial que se ha presentado en los ultimos
afios ha motivado que el Programa Gobierno
en linea planteara dentro de las estrategias
del Plan Vive Digital el desarrollo del Gobier-
no en linea territorial, con el fin de apoyar a
las entidades de Orden Territorial en el cum-
plimiento de las fases y desarrollo del Gobier-
no en linea. Las metas propuestas en este caso
parael 2014 son:
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Tabla 60 Tipos de entidades

Alcaldias Distritales

Alcaldias Distritales
Alcaldias Municipales
Asambleas Departamentales
Concejos Distritales
Concejos Municipales
Corporaciones de Participacion Mixta
Departamentos Administrativos
Empresas industriales y comerciales del Estado
Empresas sociales del Estado
0 Entidades Financieras de Naturaleza Unica
| Entidades y organismos estatales sujetos a
régimen especial
12 Establecimientos publicos
13 Fondos cuenta con personeria juridica
Rama del Poder | 14 Fuerzas militares
Ejecutivo 15 Gobernaciones
16 Institutos Cientificos y Tecnoldgicos
17 Ministerios
18 Organismo auténomos
19 Sociedades de economia mixta
20 Sociedades publicas
2| Sociedades por acciones
22 Superintendencias con personeria Juridica
23 Superintendencias sin personeria Juridica
24 Unicas
25 Unidades Administrativas Especiales con
Personeria Juridica
26 Unidades Administrativas Especiales sin
Personeria Juridica
7 Vicepresidencia
Senado de la Republica
Cémara de Representantes
Altas Cortes (Consejo de Estado, Consejo
Superior de la Judicatura, Corte Constitucional,
Corte Suprema de Justicia)
Fiscalia General de la Nacion
Juzgados civiles
Juzgados de familia
Juzgados de menores
Juzgados de orden publico
Juzgados de ejecucion de penas y medidas de
seguridad
8 Juzgado laboral
9  Juzgados penales
10 Juzgados promiscuos
Il Juzgados sin secciones administrativos
12 Tribunales administrativos
13 Tribunales superiores
| Cémaras de Comercio
2 Curadurias
3 Notarias
4 Empresas oficiales de servicios publicos
domiciliarios
| Consejo Nacional Electoral
2 Registraduria Nacional del Estado Civil
3 Registradurias Territoriales
I Auditoria General de la Nacion
2 Contraloria General de la Republica
3 Contralorias Departamentales
4 Contralorias Distritales
5
6
7
8

— = V00 NOUhAWN —

Rama del Poder
Legislativo

Rama del Poder
Judicial

Otras entidades
que no pertenecen
a ninguna de las
tres ramas

Organo electoral

Contralorias Municipales
Defensoria del Pueblo
Defensorias Regionales
Defensorias Seccionales
9  Personerias Distritales
10 Personerias Municipales
I'l Procuraduria Delegadas
12 Procuraduria General de la Nacion
13 Procuradurias Delegadas
14 Procuradurias Provinciales
I5 Procuradurias Regionales

Organos de
Control

e 1.134 entidades territoriales (Alcaldias y
Gobernaciones) avanzando en todas las fa-
ses de la Estrategia.

e 3tramitesy servicios en promedio dispues-
tos en medios electrénicos en todas las en-
tidades territoriales

e 6 aplicaciones desarrolladas (Killer Appli-
cations) para ciudadanos, empresas y enti-
dades

Con esta iniciativa, se espera que las enti-
dades del orden territorial logren dar un gran
salto en el uso de canales electronicos para re-
lacionarse con los ciudadanos y empresas.

Teniendo en cuenta las entidades del Orden
Nacional, se identifica que la Rama Ejecutiva es
la que presenta los mejores resultados especial-
mente en los sectores Educacién Nacional, Esta-
distica, Proteccion Social y Economia Solidaria,
cuyos indices en 2010 y primer semestre de
2011 estan por encima de 90 puntos. Este re-
sultado muestra que dichos sectores ya tienen
implementadas en una alta proporcién todas las
fases establecidas en el decreto 1150 de 2008.

Comparativo a estos sectores, se evidencia
que las universidades e institutos son las uni-
cas que estan en 2011 en un nivel bajo y su
progreso comparativo con el resto de sectores
es el mas lento en los dltimos 2 anos. Por otro
lado, sobresale el sector de las Corporaciones
Auténomas, las cuales en 2008 contaban con
un indice de 8, han incrementado su indice en
2011 a 64 puntos mostrando grandes avances
en la implementacién de la estrategia, a pesar
que todavia estdn en un nivel medio de califi-
cacion.

Por su parte, la Rama Legislativa es el sector
que en este momento se encuentra con el indi-
ce mas bajo respecto al resto de entidades del
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Orden Nacional. Esta Rama ha mostrado una
disminucién en su indice de 40 puntos respec-
to a 2009, causado principalmente por el poco
avance en las fases de Transformacién y Demo-
cracia (ambas con un puntaje de 10), asi como
el lento avance en las otras fases, razon por la
cual se esta avanzando en estrategias especifi-
cas en las entidades correspondientes a ella.

La Rama Judicial actualmente tiene un in-
dice de 57 y aunque respecto a 2009 present6
una disminucién de 20 puntos, ha demostrado
un trabajo constante en la implementacion de
todas las fases de la estrategia, pese a que to-
davia en las fases de Transformaciéon y Demo-
cracia estan por debajo de los 50 puntos en el
indice.

llustracion |7 Porcentaje de entidades de orden territorial en cada
nivel de implementacion de las fases de Gobierno en linea 2010

100%
90% —1 19% I
80% — 40% I
70% — —
60% — 75% I
50% — 94% 96%
40% —| 78% —
30% —— 55% I
20% — —
0% —— 24% I
0y — e 2 NS T 1% 3%
Informacion Interaccion Transaccion Transformacion Democracia

Ml Alto [ Medio [ Bajo

llustracion |8 Porcentaje de entidades de orden nacional en cada
nivel de implementacion de las fases de Gobierno en linea 201 | -1

100% 8%
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80%

18%
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Los Organismos de Control han mostrado
un avance no muy rapido respecto a otras en-
tidades, manteniéndose cerca de los 70 puntos
en su indice desde 2009. Aunque las fases de
Informacién e Interaccién son las mas avanza-
das con indices de 80 y 81, respectivamente;
todavia se hace necesario trabajar en la fase
de Democracia, la cual tiene un indice de 53,
siendo el mas bajo de todas las fases para este

grupo.
Organizacion Electoral hace parte del grupo
de las entidades del Orden Nacional cuyo indi-

ce general esta en un nivel bajo. Pese que entre
2008 y 2009 mostré un aumento en el indice,
pasando de 51 a 56, en 2010 el mismo bajé a
42, basicamente porque la Unica fase que esta
en este momento en un nivel medio con 64
puntos es la de Informacién, mientras el resto
se encuentra en un nivel bajo. En este grupo de
entidades es necesario fortalecer el avance en
todas las fases, sobre todo en la de Transaccion,
que esta con el indice mas bajo.

Finalmente, en los Organismos Auténomos
o Independientes se ha encontrado un avan-

Tabla 61 Comparativo indices de Gobierno en linea Entidades de
orden nacional 2008 — 201 |-1 e indices por fase 201 1-1

Entidades indice indice indice indice
2008 2009 2010 2011-1

Educacion Nacional 62

Estadistica 58

Proteccién Social 34

Economia Solidaria 44

Minas y Energia 36
Hacienda y Crédito Pablico 39

Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones 54

Agricultura y Desarrollo Rural 59

Ciencia, Tecnologia e Innovacion 63

Informacién  Interaccion  Transaccion  Transformacion Democracia

Comercio, Industria y Turismo 72
Planeacion 72
Funcion Publica 54
Seguridad 63
Relaciones Exteriores 48
Defensa 39
Transporte 41
Organismos de Control 53
Ambiente,Vivienda y

Desarrollo Territorial 53
Interior y Justicia 46
Presidencia 34
Organismos Independientes 25
Rama Judicial 46
Corporaciones Auténomas

Regionales 8
Cultura 29
Organizacion Electoral 51
Universidades e Institutos 20
Rama Legislativa 76
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ce desde el 2008 especialmente en la fase de Los resultados de las entidades de Orden Na-
Transaccién; sin embargo, es necesario traba- cional se presentan consolidados en la Tabla 61.
jar la fase de Democracia, ya que respecto a la

implementacién de las otras fases es la que esta En cuanto a las entidades de Orden Terri-
mas rezagada con un indice de 25 en 2011. torial, se demuestra que pese a los avances

Tabla 62 Comparativo indices de Gobierno en linea Entidades
de orden territorial 2008 — 2010 e indices por fase 2010

Entidades indice indice indice Informacién Interaccion Transaccion Transformacion Democracia
2008 2009 2010

Amazonas 4 7 20 60 53 17 0 7

Antioquia 10 9 23 60 54 19 6 12

Arauca 12 12 34 66 60 25 27 18

Atlantico 10 10 41 63 6l 39 46 10

Bogota D.C. 8 4 21 53 34 16 12 15

Bolivar Il 9 31 56 54 19 36 7

Boyaca 9 | 28 65 55 16 23 12

Caldas 11 8 29 67 59 22 13 19

Caqueta Il 7 25 60 59 20 14 5

Casanare 14 12 35 71 77 36 5 30

Cauca 12 9 19 60 52 14 5 3

Cesar 9 | 39 60 67 27 42 19

Chocod 11 10 26 60 53 19 19 7

Cérdoba 10 12 28 60 50 18 29 8

Cundinamarca 10 9 25 64 52 17 17 8

Guainia | 10 45 57 63 17 73 21 -

Guaviare 9 9 24 53 55 15 15 13 %

Huila 8 9 30 60 59 23 21 18 —

La Guajira 9 | | 27 58 57 20 14 17 o

Magdalena no| oo | 27 54 62 24 14 10 9

Meta 14 10 28 60 62 26 13 13 @

Narifio 15 9 23 58 51 15 14 7 8

Norte De Santander 12 Il 29 53 57 17 30 12 Lj

Putumayo 9 8 27 52 52 I8 26 10 a)

Quindio 15 9 34 66 63 34 17 21 p

Risaralda o | 8 [ 29 59 58 21 2 13 o

San Andrés y Providencia 4 4 13 59 34 5 0 4 5(

Santander 10 9 25 58 53 18 15 9 g

Sucre 11 9 26 54 55 20 19 7 :

Tolima 11 I 28 58 54 26 17 9 :

Valle Del Cauca 8 9 25 60 51 22 13 8 a

Vaupés 6 9 15 53 49 8 0 0 %

Vichada 10 6 22 65 42 18 15 | %I

Total General o | 9 | 27 59 55 20 19 " <
8l
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logrados entre 2009 y 2010, las fases de Tran-
saccion, Transformacién (exceptuando el de-
partamento de Guainia) y Democracia estan en
un nivel bajo en su implementacion (Tabla 62).
A continuacién se analizan los resultados en-
contrados en cada fase.

En la fase de Informacion, aunque es posi-
ble identificar que mas del 90% de las entida-
des hacen publica informaciéon como el enlace
al portal del Estado colombiano, el mapa del si-
tio, la misién y la visién y correos de contacto o
enlaces al sistema de atencién al ciudadano, no
se encuentra disponible otro tipo de informa-
cion, sobre todo la relacionada con la entidad.
Como se observa en la Ilustracién 19, sélo un
70% de las entidades tienen publicas sus poli-

ticas, planes o lineas estratégicas; un 40%, los
programas y proyectos que se estan ejecutan-
do; un 34%, los tramites y servicios; un 19%,
los informes de gestion; un 18%, las metas e
indicadores de gestion; y un 13%, los planes
de mejoramiento. Esto muestra que aunque ya
se cuenta con informacién basica de las enti-
dades, todavia es necesario trabajar para que
las entidades publiquen toda la informacion
relacionada con ellas, en especial aquellas que
permitan controlar la gestion y desempeiio, y
asf facilitar la interacidn y participacién ciuda-
dana en estos aspectos.

En la fase de Interaccién, aunque mas del
93% de las entidades cuentan con enlaces y
mecanismos para que el usuario (sea ciuda-

llustracion 19 Principales variables de evaluacién Fase de informacion

Teléfonos ylo lineas gratuitas y
fax (con indicativo) 7%

Plan de mejoramiento

Metas e indicadores de gestion

Informes de gestion

Calendario de actividades

Oferta de empleos

Contacto con dependencia responsable
Leyes/ Ordenanzas / Acuerdos

Listado de tramites y servicios
Informacién para nifios

Mapas

Programas y proyectos en ejecucion
Informacion basica en el Portal del Estado Colombiano
Organigrama

Noticias

Entes de control que vigilan a la entidad
Boletines y publicaciones

Politicas, planes o lineas estratégicas
Objetivos y funciones

Directorio de entidades

Introduccién sobre los aspectos mas destacables
del departamento o municipio

Horarios y dias de atencién al piblico
Division de los contenidos

Correo electrénico de contacto o enlace al
sistema de atencion al ciudadano

Mision y vision
Mapa del sitio

Enlace al Portal del Estado Colombiano

18%

19%
22%
22%
25%
29%
34%
35%
40%
40%
43%
48%
56%
67%
69%
70%
74%
79%
80%
89%
93%
94%
96%
97%
97%

0% 10%

20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
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dano o empresa) se pueda contactar con la
entidad, enviar solicitudes, hacer busquedas
y acceder a servicios de informacion al correo
electrénico, otro tipo de mecanismos tales
como consultas a bases de datos, formularios
para descarga o diligenciamiento en linea, cer-
tificaciones y constancias, asi como servicios
de atencién en linea estan disponibles en me-
nos del 30% de las entidades (Ilustracion 20).
Esta diferencia hace que la fase de Interaccién
requiera ampliar los mecanismos disponibles
para involucrar mayor participacion ciudadana
con la entidad.

En la fase de Transaccion, se evidencia que
el 90% de las entidades ofrecen como minimo
en idioma inglés los contenidos relacionados
con la informacion de la entidad, detallados
en los criterios de las secciones: “Acerca de
la Entidad” y “Politicas, planes, programas y
proyectos institucionales”. No obstante, otros
aspectos como accesibilidad a través de dispo-
sitivos maviles, las etapas (hasta la obtencién
del producto o servicio requerido) de aquellos
tramites priorizados por la entidad!*, la opcién
de consultar y hacer seguimiento al estado de
todos los tramites y/o servicios por medios

llustracion 20 Principales variables de evaluacion Fase de interaccion

Servicios de atencién en linea 10%

Encuestas de opinion

Certificaciones y constancias en linea

Formularios para descarga o diligenciamiento en linea
Consulta a bases de datos

Mecanismos de participacion

Informacion en audio y/o video

Ayudas

Avisos de confirmacion

Suscripcion a servicios de informacion al correo electrénico o RSS
Servicios de informacion al ciudadano

Mecanismo de blsqueda

Seguimiento a solicitudes, peticiones, quejas y reclamos

Buzén de contacto, peticiones, quejas y reclamos

13%
15%

26%
29%
33%
35%
57%
81%
93%
94%
95%
95%
96%

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracion 21 Principales variables de evaluacion Fase de transaccion

Tramites en linea

Plazos de respuesta

Consulta del estado de un tramite y/o servido

Cobertura geogréfica

Servicios en linea

Acceso via movil

Otros idiomas

90%

0% 10% 20%

30%

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

14 En los cuales no se requiere comprobar la existencia de alguna circunstancia con otra entidad publica para la solucién de un

procedimiento o peticion de los particulares.
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electrénicos asi como los plazos de respuesta
a solicitudes, todavia no estan habilitados en la
mayoria de las entidades y de ahi que esta fase
tenga una calificacién de 20 puntos actualmen-
te. La Ilustracién 21 presenta los resultados
obtenidos en cuanto al porcentaje de entida-
des que ya tienen implementados los distintos
mecanismos.

La fase de Trasformacion contempla dos
aspectos: accesibilidad web y personalizacion.
En accesibilidad se evalda si los sitios Web de
las entidades cumplen la prioridad Doble A
(AA) establecida por la Web Accesibility Ini-
ciative (WAI) de la W3C para las guias (WCAG)
version 2.0. En este aspecto, el 24% de las enti-
dades cumplen con este criterio; sin embargo,
en el tema de personalizacion, en el que se eva-
l4a si las entidades tienen definidos los tipos y

niveles de personalizacién de acuerdo con las
caracteristicas de sus usuarios, es posible iden-
tificar que sélo el 1% de las entidades cumplen
con este criterio. Esto hace que el puntaje de
esta fase para todas las entidades de Orden Te-
rritorial sea de 18 puntos.

Por su parte, la fase de Democracia es la
que posee el indice mas bajo con un valor de
11 puntos. Esto se debe a que la mayoria de
entidades no han habilitado canales y espacios
de participacion interactivos para que los ciu-
dadanos puedan participar en temas relaciona-
dos con la gestion, proyectos de normatividad,
construccion de politicas, planes o programas
y en la toma de decisiones, mediante redes so-
ciales, foros en linea, listas de correo, salas de
conversacion, blogs, tal y como se observa en la
[lustracion 22.

llustracion 22 Principales variables de evaluacion Fase de democracia

Seguimiento en linea a la democracia electrénica
Resultados de la participacion por medios electrénicos
Propuestas en linea

Discusién y consulta en linea

Redes sociales

Proyectos de normatividad

Participacion en linea

26%

0%

5%

10%

15%

20%

Tabla 63 Entidades de orden territorial por fase y nivel
de avance en el indice de gobierno en linea

30%

Informacién  Interaccion Transaccién Transformacion Democracia indice Gobierno
En linea
0 50 210 448 1,071 860 1,083 1,049
51 80 888 620 17 271 42 82
8l 100 35 65 45 2 8 2
TOTAL 1,133 1,133 1,133 1,133 1,133 1,133
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El resumen de las entidades consideradas Tabla 64 Entidades de orden
en la evaluacion de acuerdo con la fase en la territorial con indice de Gobierno
que se encuentran y el indice de Gobierno en en linea superior a 60 puntos
linea que poseen se muestra en la Tabla 63. °
La Tabla 64 muestra las entidades del Orden
Territorial con un indice de Gobierno en linea Alcaldia De Socorro 83
superior a 60 puntos y que en este momento Alcaldia De Juan De Acosta 8l
son las que estan con un mayor avance en la Alcaldia De Témara 75
implementacién de la estrategia. Alcaldia De Dosquebradas 74

Alcaldia De Baraya 72
Alcaldia De Carmen De Atrato 71
Alcaldia De San Diego 71
Alcaldia De Sabanagrande 71
Alcaldia De Barrancabermeja 71
Alcaldia De Chivor 69
Alcaldia De Castilla La Nueva 68
Alcaldia De Corrales 67
Alcaldia De El Carmen De Chucuri 66
Alcaldia De Flandes 66
Alcaldia De Campoalegre 65
Alcaldia De Mosquera 64
Alcaldia De Mariquita 64
Alcaldia De San Roque 64
Alcaldia De Sibaté 63
Alcaldia De Montenegro 63
Alcaldia De El Guamo 62
Alcaldia De Tamalameque 62
Alcaldia De Soledad 62
Alcaldia De Ricaurte 6l
Alcaldia De Tasco 61
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o Las TIC se han considerado uno

=

de los elementos que ayuda a

los paises a su desarrollo y creci-

miento. El aumento continuo de

aplicaciones, servicios y activida-
des que se desarrollan sobre las nuevas redes
se ven reflejados en factores que impulsan el
aumento de la productividad, la expansién de
mercados, el aumento de eficiencia, la compe-
tencia y la globalizacién, lo que a su vez trae
un aumento del bienestar social. Es asi como
las propuestas para el desarrollo de politicas
nacionales en torno al aprovechamiento de las
nuevas tecnologias, incluyen elementos que
permiten la promocién de iniciativas tanto des-
de el punto de vista de la demanda como de la
oferta, para crear un circulo virtuoso que pro-
mueva el uso efectivo de servicios prestados en
todos los sectores de la sociedad.

El trabajo desarrollado desde el Ministerio
TIC en este tema con la formulacién del Plan
Vive Digital demuestra cémo Colombia ha dado
grandes saltos en aspectos como cobertura e
infraestructura basica en TIC. Gracias a esto
se espera en los préximos afios multiplicar la

prestacion de servicios y aplicaciones en busca
del mejoramiento de la calidad de vida de to-
dos los ciudadanos. Un ejemplo de esto es dado
por los resultados publicados por el Ministerio
TIC, en el primer trimestre de 2011, en el que
Colombia contaba con un total de 5.054.877
suscriptores a Internet fijo y mévil, mostrando
un incremento del 52,7% respecto al primer
trimestre de 2010.

Por su parte, el fortalecimiento del Pro-
grama Gobierno en linea también ha logrado
distintos avances. Por ejemplo, Colombia es
el primer pais de la regién con el 100% de las
alcaldias en linea. Asi mismo, en los dos afios
y medio dltimos hubo un incremento de 73 a
701 tramites en linea (junio de 2011) y cerca
de 114.000 servidores publicos estan capa-
citados en Gobierno en linea. El portal www.
gobiernoenlinea.gov.co, punto de acceso inte-
grado para interactuar con el Estado que enla-
za alrededor de 3.600 sitios Web e informacion
de 5.300 tramites y servicios, ha tenido un pro-
medio mensual de visitas en 2011 de 608.168.
Estos ejemplos no so6lo representan el avance
del pais en temas de gobierno electroénico, sino
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también el posicionamiento logrado por la Es-
trategia al abrir mas canales para mejorar la
relacion del Estado con sus ciudadanos.

Con respecto a los resultados obtenidos en
la medicién de 2010 para el actor ciudadanos,
se encontrd que la mayoria cuenta con al me-
nos acceso y capacidad de pago a un canal elec-
trénico para poder interactuar con el Estado.
A pesar de este resultado, lo ideal es asegurar
que los ciudadanos cuenten con acceso a todos
los canales, sin que la capacidad de pago se
convierta en una barrera.

Manteniendo la tendencia encontrada en
los afios anteriores se ha dado un incremento
en el conocimiento por parte de los ciudadanos
en que por medios electrénicos se puede inte-
ractuar con entidades del Estado, ya sea para
realizar tramites, pagos o simplemente buscar
de informacidn, pasando de un 22% en 2008 a
un 90% en 2010. De igual forma, el 39% mani-
festd que se ha relacionado con las entidades
publicas a través de canales electrénicos, com-
parado con el 30% encontrado en 2009.

Por otro lado, sobresale que el tema de
seguridad se ha convertido en una de las
principales barreras para el uso de canales
electrénicos. Dado esto, las nuevas estrategias
para llegar a los usuarios en promocion del
Gobierno en linea deben estar encaminadas
no sélo a mostrar las ventajas del uso de he-
rramientas tecnolégicas en la interacciéon con
el Estado, sino también en garantizarles que su
informacion y los tramites que realice median-
te estos medios es segura.

Entre los datos mas sobresalientes encon-
trados en la medicion, esta el crecimiento del
componente Procesos en los aspectos Acepta-
cién y Participacion, lo cual demuestra que los

canales electrdnicos se estan incorporando a la
cotidianidad del ciudadano, pues al momento
de interactuar con las entidades ya considera a
estos canales como alternativas validas.

Adicionalmente, ademas del incremento del
uso delos canales electrénicos en la interaccién
con las entidades existe una satisfaccion con di-
cha interaccion. Este factor es muy importante
pues en la medida en que los ciudadanos ven
satisfechas sus necesidades de comunicacion e
interaccién con las entidades por medios elec-
tronicos, los seguiran utilizando cada vez mas
y asi se genera la cultura de uso del Gobierno
en linea.

Otro elemento que sobresale es que aun
existen brechas entre el nivel socioeconémico
alto y bajo, asi como entre grupos de edad (per-
sonas entre los 16 y 24 afios y mayores de 56).
Estas diferencias encontradas son ahora un
elemento para tener en cuenta en el momento
de definir nuevos lineamientos por parte de las
entidades con el fin de asegurar que el traba-
jo realizado desde ellas llegue a todos ciuda-
danos. Asi mismo, propone desde el Gobierno
nacional acciones para asegurar inclusién en
temas de infraestructura y capacitaciones en
TICy en Gobierno en linea en sectores especifi-
cos de la sociedad.

En empresas, sobresale un incremento en
el conocimiento del Gobierno en linea entre los
empleados (96% en 2010 frente a un 22% en
2008) y representantes legales (94% en 2010
frente a un 23% en 2008); pero, se mantiene
una diferencia entre el conocimiento y el uso,
por lo cual si se quiere contar con una mayor
participaciéon de las empresas, el énfasis debe
estar en acciones que promuevan el uso, te-
niendo en cuenta tanto las necesidades de las
empresas como la de los empleados.
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Es necesario tener en cuenta que el impacto
generado desde la empresa en el uso del Go-
bierno en linea entre sus empleados va a afectar
también los resultados que se logren en ciuda-
danos, por lo cual es necesario articular los es-
fuerzos que se realicen tanto en los ciudadanos
como en las empresas con el fin de llegar a cada
segmento de la poblacién correctamente.

Aunque se han dado avances, las microem-
presas continian mostrando un rezago en te-
mas de uso y apropiacién del Gobierno en linea
si se compara con las empresas pequefias, me-
dianas y grandes. En este sentido, se hace cada
vez mas urgente disefar estrategias especificas
en este segmento que permitan incrementar en
ellas la utilizacién del Gobierno en linea.

Para finalizar, la implementacién de la es-
trategia de Gobierno en linea en Entidades ha
mostrado una diferencia entre las de orden
nacional y las de orden territorial. Aunque en
las entidades de orden nacional los resultados
son satisfactorios, todavia existen algunas que
requieren mayores esfuerzos desde el interior
para avanzar mas rapidamente en la estrate-
gia. Esta situacion se convierte en un llamado
e invitacion a que las entidades evalden criti-
camente su estado actual e identifiquen pla-

nes de accién concretos que permitan mostrar
avances.

Como se habia identificado en la medicién
realizada en 2009, dado que las entidades de
orden territorial estdn en su mayoria retrasa-
das en la implementacién de la estrategia, se
hace urgente tomar medidas no sdlo desde el
programa sino desde las mismas entidades que
les permita hacer frente tanto a su situacién ac-
tual como a los nuevos retos que se plantean en
la nueva version del manual para la implemen-
tacion de la Estrategia de Gobierno en linea, el
cual serd la brujula que guiara el desarrollo de
la estrategia Gobierno en linea en Colombia en
los préximos afios.

Teniendo en cuenta esto, se estimula a las
entidades de orden territorial a buscar el apoyo
necesario, ya sea por parte de otras entidades
o del mismo Programa Agenda de Conectividad
- Estrategia de Gobierno en linea en la mejora
de la oferta, calidad y uso de sus servicios, pues
en la medida que logren fortalecerse como ins-
titucion al servicio ciudadano, no sélo se bene-
fician en su estructura y funcionamiento, sino
que se lograra llegar a la meta propuesta con el
Gobierno en linea: la construccién de un estado
mas eficiente, transparente y participativo.
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