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GOBIERNO EITECTRONICO MUNICIPAL CHILENO
ANALISIS LOGISTICO DE LA BRECHA DE ACCESO

El presente estudio tiene por objeto analizar la brecha digital que existe en el acceso a
los servicios municipales en la Region Metropolitana de Chile, encontrando las variables
que influyen, sea incrementando o disminuyendo, el uso del gobierno digital municipal.
La relevancia de este ejercicio radica en que la mayoria de los estudios a nivel nacional
se han enfocado en la oferta y digitalizacion de servicios publicos, y no han estudiado
los factores que podrian generar algun efecto en el uso de tales servicios.

En consecuencia, la investigacion busca encontrar las variables que permitan responder
a la pregunta sobre los factores que generan la brecha digital en los ciudadanos de
diferentes comunas. Para ello, se trabaja a través de una metodologia cuantitativa de
un modelo logistico ordinal, desarrollando para ello cuatro partes fundamentales:
Primeramente, se analiza el gobierno electrénico local mediante la implementacion del
programa Municipios Digitales, con el objeto de analizar lo realizado por el gobierno
central para disminuir las brechas existentes en los municipios. En segundo lugar, se
estudian los municipios de la Regién Metropolitana a través de los diferentes indices de
gobierno digital local, con el propdésito de conocer el estado en el que se encuentran y
para saber cuéles municipios se pueden abordar. En tercer lugar, se realiza una
encuesta en doce comunas de la Region Metropolitana para tener mayor
heterogeneidad en las respuestas de las personas que acuden a los municipios a
realizar trdmites presenciales, para asi evaluar algunas variables que podrian afectar la
usabilidad de las plataformas digitales. Finalmente, se estiman las probabilidades de
uso a través de modelos logisticos, uno binario y otro ordinal, con el objeto de encontrar
cuales son las variables estadisticamente significantes que aumentan y/o disminuyen
las probabilidades de uso.

Los resultados muestran que algunas variables socioeconomicas influyen en la
probabilidad de usar plataformas digitales de los municipios, siendo el ingreso y el
acceso a internet variables de gran importancia. En funcién de estos resultados y de lo
analizado al programa Municipios Digitales se realizan recomendaciones de politica
publica, orientadas a una revalorizacion y priorizacion del gobierno electronico en el
contexto del desarrollo municipal y las brechas existentes desde la perspectiva de la
demanda, que son distintas a las brechas de oferta.
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Introduccion

En la actual época de modernizacion de las instituciones publicas y desde el enfoque de
gobierno digital, se vuelve imperioso el uso de las herramientas digitales que disponen
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion para mejorar la prestacion de servicios
a la ciudadania. De esta forma, el gobierno electrénico cobra relevancia en la medida
en que es apropiado para reformar la gestion de las instituciones del Estado dada la
cimentada necesidad de la ciudadania por participar en los procesos de gestion de los
servicios publicos. Ante el incremento de demandas sociales, los gobiernos se han visto
imposibilitados de resolver tantas necesidades sociales, por lo que, se ha optado por la
diversificacion a través de diferentes canales de atencién dirigido a la ciudadania, de
modo de acercarse mas a las preferencias de las personas. De esta forma, algunas
instituciones estatales han asumido un rol protagénico y de interaccion con la
ciudadania a través de plataformas digitales, como una forma de gestion para mejorar
la prestacion de los servicios y trdmites, y asi satisfacer las expectativas de los
usuarios. En este contexto, Chile se presenta como un pais que ha mostrado liderazgo
en materias de gobierno electrénico, llegando a estar situado en el puesto 22 a nivel
mundial entre 2003 y 2005, y manteniéndose en el cuartil mayor a nivel mundial. Desde
que se comenzaron a implementar proyectos y programas de gobierno electrénico a
nivel central, se han obtenido resultados favorables, reduciendo costos y tiempo tanto
para las personas como para la administracion publica. No obstante, si bien se ha
avanzado mucho en el gobierno electrénico a nivel de servicios publicos centrales, no
se ha desarrollado en gran medida el gobierno electrénico local, generando en primera
instancia brechas digitales a nivel de instituciones, o bien, desde la perspectiva de la
oferta. En esta linea, se aprecian diferencias notorias entre las paginas web de
instituciones del nivel central y los municipios, ya que estos Ultimos no tienen una
amplia oferta de servicios y tramites digitales.

Al margen de las plataformas digitales disponibles que puedan tener algunos servicios
publicos, existe otra brecha que se vincula con la perspectiva de la demanda, esto es,
las brechas de acceso para poder usar los servicios electronicos, que guardan un
correlato con problemas socioecondmicos (e.g., los ingresos y el acceso al internet en
la poblacion). Resulta interesante entonces revisar cémo ha sido abordado este
problema de la desigualdad digital en el pais, enfocandolo principalmente en los
servicios prestados a nivel local. De esta forma, se encuentra en Municipios Digitales
una oportunidad de analisis, ya que el programa esta destinado a propiciar y fortalecer
un desarrollo local por medio del involucramiento de las municipalidades en la
prestacion de servicios a la ciudadania, con el apoyo y capacitacion permanente del
gobierno central. En ese sentido, parece importante abordar focalmente el tema de
gobierno electrénico, analizando el funcionamiento y operatividad de Municipios
Digitales, una iniciativa reciente, de adherencia voluntaria y que esta orientada hacia los
municipios.

Son pocos los estudios orientados a la demanda de servicios digitales de las
instituciones publicas, por lo que no se conocen las razones del porque las personas
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usan en mayor o menor medidas algunas plataformas o emplean los servicios
transaccionales que ahi estan disponibles. Ademas, dificilmente se pueden conocer los
factores que explican el uso del gobierno digital o la satisfaccion que otorgan, porque es
un efecto inobservable. Por tal motivo, aplicar una encuesta en algunas comunas para
obtener datos de las personas que realizan trdmites en las municipalidades.

El presente estudio de caso tiene por objetivo estimar las probabilidades que aumentan
o disminuyen el uso de los servicios del gobierno electrénico municipal en la Region
Metropolitana de Chile, atendiendo a factores socioecondmicos y de caracterizacion
digital de personas de doce comunas. En primer lugar, se analiza el programa
Municipios Digitales para revisar la intervencion gubernamental en los municipios y para
conocer el estado de desarrollo de éstos. En segundo lugar, se presentan los diferentes
indices de gobierno electrénico local en Chile para finalmente presentar los resultados
de un modelo de regresion logistica ordinal.



Capitulo 1. El problema de investigacion

El concepto de Gobierno Electrénico (también conocido como Gobierno Digital) se ha
venido discutiendo desde la década de los 90’ con las aplicaciones digitales sugeridas
por los postulados de la Nueva Gestidén Publica (Gutiérrez et al., 2006; Garcia, 2014) en
donde la idea de introducir una administracion enfocada al servicio del ciudadano se
veia reforzada con la utilizacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion
gue se estaban desarrollando.

Sin duda que el elemento digital que proveen las tecnologias de la informacion es visto
como una oportunidad para que cada gobierno pueda proporcionar servicios de calidad
orientados hacia los ciudadanos, particularmente en las necesidades que éstos tengan,
como es el caso de ventanillas Unicas a través de portales web, que no estan limitadas
por barreras burocraticas. Sera util extender el concepto de ciudadano ya que en el
gobierno electronico también se vinculan las empresas (i.e., sector privado),
organizaciones no gubernamentales, gobiernos locales o federales segun sea el caso,
unidades gubernamentales, y los funcionarios publicos.

De este modo, el gobierno electrénico es visto como un vehiculo que las
administraciones deben emplear en combinacion con el uso de procesos de
planificacion estratégica y de reingenieria para mejorar los procesos de gobierno,
incluyendo la racionalizacién de procesos y reduccion de costos de transaccion, siendo
éste ultimo uno de los pilares de la aplicacion de las tecnologias digitales, ya que lo que
se busca es que el ciudadano/empresario/funcionario pueda realizar trdmites o buscar
informacion sin necesidad de perder tiempo dirigiéndose a algun servicio publico o
municipio, o incluso, consultando por teléfono (Robertson et al, 2008, Banco Mundial,
2015).

Existen muchos estudios que revelan una coincidencia: las falencias de las estrategias
o iniciativas en materia digital de los gobiernos no radican en la infraestructura misma o
en el soporte que tienen, mas bien, se trata de la disponibilidad, funcionamiento y
gestion de esos elementos (Gallego-Alvarez et al, 2011). Vale decir, de nada sirve
contar con una estructura si no se cuenta con los recursos suficientes como para
gestionarlas. En este sentido, algunos autores como Ormefio (2011), indican que las
municipalidades pueden optimizar todos sus recursos, manejar eficientemente su
gestion y acercarse a la ciudadania, pero no siempre la oferta de servicios municipales
via tecnologias de la informacion seran estratégicas, ya que se le ha otorgado poco
valor al componente humano en las organizacion, tanto en los especialistas que
gestionan estas herramientas, como con todo el personal que tiene necesariamente que
cambiar su cultura organizacional en la manera de atender al ciudadano.

Es importante tener en cuenta que hay muchos factores que no son tomados en cuenta
cuando se elaboran medidas de gobierno electrénico en municipios, por ejemplo, la
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brecha digital que existe entre los diferentes municipios del pais y de las personas que
viven en las comunas (las comunas que presentan poblacion rural); problemas de
acceso que presentan algunas personas que son las que finalmente acceden a estos
servicios (sin ir mas lejos, en la Region Metropolitana existen cerca de 80 poblaciones
gue no tienen acceso a internet y que requieren gran apoyo municipal). Sumado a ello,
se encuentra la poblacion de los adultos mayores, ya que el desarrollo del gobierno
electronico tiene que tener algin componente que los incluya de alguna manera
(aunque se espera que ellos no participen, pero si que reciban ayuda). Se debe tener
en cuenta que en Chile la poblacién de adultos mayores en su mayoria no es usuario de
la tecnologia, por lo que no se deben descuidar las atenciones presenciales. Asimismo,
no todos los gobiernos locales van a tener el mismo nivel de desarrollo electrénico, ya
qgue al menos en Chile, el desarrollo Web va a depender de la cantidad de recursos con
los que cuente cada municipio y con las capacidades técnicas que ellos tengan.

Por cierto, cabe recordar que los gobiernos locales son entidades autbnomas y que
pueden recibir aportes del gobierno central, pero son ellos finalmente quienes toman las
decisiones. La relevancia de este estudio radica en que —en promedio- el gobierno
electronico a nivel municipal/local en Chile tiene una oferta de servicios limitada,
relativamente poco sofisticada y las paginas web estan mas centradas en el marketing
politico y en entregar informacion basica, que en proporcionar servicios que beneficien
a la ciudadania (i.e., comodidad, ahorro de recursos como tiempo y dinero, etc.).

Se puede advertir que Chile ha avanzado en esta materia, e incluso, el pais se
encuentra a nivel global en el ranking No. 42 segun la dltima medicion realizada por
Naciones Unidas, donde Chile aparece con una puntuacion “alta” en desarrollo de
gobierno electronico (UNDESA, E-Government Survey, 2016). Con esto se puede decir,
que el pais a nivel internacional se encuentra en el cuartil superior de los paises que
cumplen con los principales indicadores sobre desarrollo digital, y en la region de
América Latina y el Caribe (ALC) ostenta una posicién de liderazgo desde el 2001 a la
fecha, con el primer, segundo o tercer lugar, segun el tipo o categoria de medicion. De
hecho, en 2016 fue el segundo pais con mayor penetracion de internet de América
Latina, con un 79,9%, mientras que el promedio es de 66,7% (Internet World Stats,
2016).

Si bien a nivel internacional, Chile muestra avances y tiene puestos de avanzada a nivel
regional en ALC, a nivel municipal existen grandes brechas de uso y acceso, lo que se
puede apreciar mediante el desarrollo de la iniciativa Municipios Digitales implementada
por el Ministerio de Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES), que tiene como
propésito potenciar el rol de los gobiernos locales digitalizando tramites y transfiriendo
tecnologia, o bien, mediante la revision de los rankings de digitalizacion municipal que
se han realizado en el pais, donde se pueden observar notorias brechas entre el
municipio mas digitalizado y el menor digitalizado (UAI, 2014).
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Grafico No. 1: Posicion a nivel mundial y latinoamericano obtenido por Chile entre
los aflos 2001 y 2016, segun el indice de gobierno electronico de Naciones Unidas
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de encuestas de la ONU.

Cabe destacar que no existen estudios en Chile que midan el nivel de uso o la
valoracion que otorgan los usuarios y ciudadanos a este tipo de servicios. Las Unicas
mediciones que se han realizado han sido de beneficios para los servicios, del gasto
publico orientado al gasto en tecnologia (SEGPRES, 2010), de la presencia o ausencia
de elementos de gobierno digital en paginas web (Ormefio 2011), entre otros. Solo se
encuentra un estudio nacional reciente que ha analizado la brecha digital de los
municipios a partir de un modelo logistico binario (Stager Koller et al., 2015). En cambio,
es posible encontrar en la literatura internacional estudios que han abarcado el
comportamiento (inobservable) de los ciudadanos o consumidores de estos servicios a
través de modelos logisticos de diversa complejidad (Tolbert el al.,, 2006; Gallego-
Alvarez et al., 2010; Celik et al., 2015).

Por ultimo, el 15 de enero de 2016 se promulgd el Decreto No. 1 del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, con el que se crea el Comité de Ministros para el
Desarrollo Digital. Durante el proceso de trabajo, se conformaron 8 mesas tematicas,
donde participaron mas de 100 actores, con representantes de las 15 regiones,
totalizando mas de 100 horas de trabajo (Gobierno de Chile, 2017). A grandes rasgos,
la Agenda Digital 2020 esta conformada por cinco ejes: Derechos para el Desarrollo
Digital, Conectividad Digital, Gobierno Digital, Economia Digital y Competencias
Digitales; y cada uno de estos ejes contiene lineas de accion, de las cuales se
desprenden 60 medidas en total, que se deben cumplir antes del 2020. En la linea de
accién “Masificar el uso de los servicios en linea del Estado y garantizar su calidad”,
perteneciente al eje de Gobierno Digital, se establecen cuatro medidas, siendo una de
ellas el programa Municipios Digitales. Con esto se pone de manifiesto una
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preocupacion a nivel estratégico del gobierno electrénico local, que nunca se habia
realizado.

1.1 Formulacion de las preguntas de investigacion

Pregunta:

¢, Qué factores influyen en la usabilidad de las plataformas de gobierno electrénico
municipal'?

1.2 Objetivos

Objetivo General

Evaluar si el gobierno electrénico local incrementa las brechas digitales en la Region
Metropolitana a partir de la identificacion y estimacion de las variables que aumentan la
probabilidad de uso de los ciudadanos de los servicios vinculados al gobierno
electronico local.

Objetivos Especificos

1. Evaluar el estado del gobierno electronico en los municipios de la Region
Metropolitana utilizando diferentes métricas?, como, por ejemplo, el Indice de
Gobierno Electronico Local (Fuentealba et al., 2010);

2. Medir la brecha digital en las comunas de la Regién Metropolitana;
3. Analizar la iniciativa Municipios Digitales en la Regién Metropolitana;
4. Determinar, a partir de un modelo logistico ordinal, los factores en los cuales una

politica publica en materias de tecnologias de la informacion publica debiera
centrarse en el ambito municipal en Chile.

1'Si pien en el Capitulo 3 se entrega un marco conceptual, y diversas definiciones del gobierno electrénico, es
menester recalcar que el presente estudio adscribe a la definicion realizada por el Banco Mundial, la cual se
encuentra presente en la tabla No. 3 del mencionado apartado.

2 Esto se refiere, en una primera parte, a una revision de los diversos indices-métricas realizados en Chile para
evaluar el gobierno electrénico a nivel municipal, y en una segunda parte, a elaborar una metodologia para actualizar
un indice de gobierno electrénico local. No se considera la metodologia utilizada por Naciones Unidas.
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Capitulo 2. Antecedentes

Los modelos normativos del gobierno electronico suponen que una vez que la
tecnologia se encuentre correctamente implementada y desarrollada, y que a la vez, los
ciudadanos tengan el acceso a esas tecnologias, los beneficios seran variopintos, por
ejemplo, los gobiernos podrian reducir considerablemente sus costos (disminuciéon del
gasto publico) derivados de la utilizacion de nuevas y mas eficientes tecnologias (Kim,
2007; Tolbert et al, 2008) junto con la eficiencia técnica para la administracion (se evitan
insumos y procesos) lo que implicara la racionalizacion de sus procesos, que a largo
plazo mejorara la imagen de la administracion como un ente ineficiente. Para los
ciudadanos, los beneficios se ligan con la cobertura de tramites que podrian realizar
comodamente sin visitar presencialmente una institucion publica, como también podrian
encontrar informacién valiosa para los tramites que van a realizar presencialmente. Esto
podria generar eventualmente una mayor rendicion de cuentas y transparencia
mediante los portales en linea, e incluso la transformacion de las operaciones del
gobierno desde una perspectiva presencial hacia una digital permitiria la " e-
participacion y la e-democracia” (Willis et al., 2006). De esta manera, el gobierno
electronico surge como una via para aumentar la confianza de los ciudadanos en los
gobiernos y mejoraria de alguna manera las valoraciones y opiniones en relacion a la
operacion gubernamental y la gestion politica (Tolbert et al., 2006). Ademas, les permite
a los ciudadanos participar en las instituciones democraticas y los procesos politicos
(Siau y Long, 2006), percibiendo al gobierno, por lo tanto, mas accesible, transparente,
responsable, eficaz y participativo (Tolbert et al., 2006). En efecto, se podria dar lugar a
un aumento de la confianza de los ciudadanos si aumenta la percepcion de la velocidad
en las respuestas hechas por los gobiernos a sus necesidades. En definitiva, como Siau
y Long (2006) sefialan, el gobierno digital proporcionara a los gobiernos un medio eficaz
y eficiente para facilitar su administracion interna y mejorar sus servicios externos,
aumentando asi la transparencia y la generacion de un mayor grado de confianza de la
ciudadania. Ademas, el gobierno digital, reducira los tiempos y las barreras de espacio
de los ciudadanos en sus relaciones con la administracion publica, y serd visto como
una herramienta al servicio de los ciudadanos.

Sin embargo, las desventajas y limitaciones del gobierno electronico son a menudo
minimizadas, no analizadas o son completamente ignoradas (Heeks et al., 2007). De
hecho, algunos autores cuestionan los rankings de desarrollo de gobierno electréonico,
ya que se centran en gran medida en declaraciones de politica y desarrollos de la
tecnologia como pueden ser nuevas plataformas o servicios electronico (Coursey et al.,
2008). Es cuestionable de esta manera el supuesto de que a menudo se sostiene que la
tecnologia solo genera efectos positivos y produce eventuales externalidades positivas
en otros Ambitos, y se suele-puede olvidar de que se han dado muchos casos en donde
los sistemas de informacion no han sido exitosos y como algunos de ellos no son
utilizados por los usuarios, abandonando por completo la implementacién del mismo.
Segun Goldfinch (2007) algunos proyectos son abandonados con un 20-30% de
implementacion, principalmente por los excesos de presupuesto que son utilizados en
estas inversiones del gobierno electronico (i.e., no se termina reduciendo el gasto
publico y no se hace viable continuar con estas plataformas o proyectos), por los
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problemas temporales que implica la implementacién y porque no genera los resultados
esperados, es decir, también por problemas de rendimiento. La complejidad que
caracteriza los proyectos y las grandes expectativas que existen para los sistemas de
gobierno electronico sugieren que es poco probable que las tasas de fracaso mejoren
pronto (Gallego-Alvarez et al., 2010).

Otros beneficios del gobierno electrénico tales como el gasto publico o la eficiencia son
cuestionados por los resultados que no son los esperados. De hecho, algunas
proyecciones de beneficios financieros de algunos sistemas supuestamente
técnicamente exitosos han sido seriamente mermados por los indices de utilizacion a
una pequefia fraccidon de la ciudadania (Gauld et al., 2006).

En concreto, se puede sefalar que gran parte de la literatura sobre el gobierno
electronico sufre de un enfoque excesivamente tecnoldgico y de un comportamiento
dado de las personas con la tecnologia (Kim, 2007). De hecho, las personas no se
limitan a adoptar la tecnologia inmediatamente apenas esté disponible en el mercado o
sociedad, e incluso pueden adoptar una conducta diferente a la esperada, sea que la
persona se oponga activamente al uso de la tecnologia (0 componente en particular) o
se encargue de socavar sus supuestos beneficios (Fountain, 2001). La adopcién de
nuevas tecnologias esta condicionada por factores sociales, culturales, econémicos, al
poder y acuerdos politicos (esto es, la relevancia politica que reciba la materia y su
eventual inclusion en la agenda del gobierno). Incluso los proyectos aparentemente
exitosos en términos de desarrollo tecnolégico y que eventualmente podrian traer
amplios beneficios para la ciudadania, pueden convertirse en un potencial fracaso, si
los usuarios, clientes, empleados y ciudadanos no usan el sistema o plataforma digital,
ya que serian inversiones que no signifiguen grandes cambios en la vida de la
ciudadania y en términos politicos no tendria mayores impactos. Esto supone un
cuidado especial que deberian tener los emprendedores de politicas digitales, lo que
implica estudiar las potenciales limitaciones de uso (Gauld et al., 2007), como puede ser
en parte, por las dudas que tengan los ciudadanos o usuarios acerca de la seguridad y
confidencialidad de sus transacciones en linea, o también por la falta de apoyo politico
en muchos casos en cuanto a la promocion. El apoyo politico es sumamente importante
también para la administracién, ya que -algo que no siempre se considera- las
organizaciones también cambian internamente cuando se intenta introducir
herramientas de gobierno electrénico, lo que significa que implica que los
emprendedores de estas politicas tendran que combatir la resistencia al cambio dentro
de las administraciones publicas (Coursey et al., 2008).

De lo anterior, se derivan basicamente dos grandes problemas que debe enfrentar el
gobierno electronico: (1) la adopcion y confianza en las plataformas digitales por parte
de la ciudadania, o mas bien, del usuario directo de una institucion que ofrece un
servicio de manera digital (esto es, que las personas dejen de visitar un servicio
presencialmente); (2) el acceso a internet y la brecha digital que se desprende de ella.
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Respecto a la confianza y usabilidad de las tecnologias de la comunicaciéon, se
observan avances mayoritariamente en instituciones del gobierno central, no obstante,
son pocos los avances en los gobiernos locales, siendo remarcable el caso de Estados
Unidos, uno de los paises con mayores avances en la materia nivel internacional. En
ese pais, para el 2004 todos los gobiernos locales de cualquiera que fuese su tamario,
adoptaron el gobierno electrénico y se posicionaron en etapas principalmente
informativas, es decir, se limitaban a proporcionar informaciéon y solo ofrecian una
pequefia gama de transacciones e interacciones en sus sitios web (Coursey 2005;
Coursey y Norris 2008; Norris y Moon 2005).Para el afio 2011, los gobiernos locales
estadounidenses estaban ofreciendo mayores conjuntos de informacion y servicios, y
habian aumentado considerablemente la cobertura de transacciones e interacciones en
linea a través de sus sitios Web. Sin embargo, la informaciéon continua prevaleciendo
(frente a las transacciones e interacciones) y la ciudadania utiliza en mayor medida la
atencion presencial. Cualesquiera sean las razones, se puede observar una realidad
empirica que esta enmarcada por un contraste con las predicciones de los modelos
normativos y teoricos que indicaban que el gobierno electrénico, naturalmente,
evolucionaria desde el suministro de informacién béasica hacia una democracia
electrénica (Gallego-Alvarez et al., 2011). Los problemas asociados a la cultura
organizacional en los gobiernos locales es otro elemento que no ha sido estudiado en
profundidad, y que sin duda es un elemento importante para la adopcion de
herramientas de gobierno electrénico local.

En cuanto al acceso a internet, es menester indicar que las tecnologias aun no estan
siendo usadas por todos. Para el afio 2000, el 19% de la poblacién constituia el 91% de
los usuarios de internet (Barros, 2000); en el 2016, s6lo un 39% de la poblacion mundial
tiene acceso a internet (Stager Koller et al., 2015), lo que revela un evidente problema
sobre la realidad de la brecha digital. Es palmario el escenario en el cual los paises
desarrollados tendrdn mayor acceso a la tecnologia y presentaran un mejor uso de la
tecnologia. En el largo plazo, esto provocara un distanciamiento respecto de los paises
mas rezagados econdémicamente y desconectados tecnolégicamente. Por lo tanto, los
beneficios de las tecnologias de la informacién no estan disponibles para todas las
personas. Incluso, en los paises que tienen un alto indice de acceso a internet, el
problema es el uso, es decir, la brecha digital en esos paises no viene explicada por la
disponibilidad o no de dispositivos digitales conectados a internet (si bien puede existir
una proporcién de la poblacion con problemas de acceso), sino que se explica por los
tipos de usos que se les dan a las tecnologias (Stager Koller et al., 2015).

En consecuencia, los usuarios de internet podran aprovechar de los diferentes
beneficios de la tecnologia dependiendo de si tiene acceso o no y de los usos que le
confiera. Por ejemplo, los consumidores de la era digital o consumidores on-line
eventualmente obtienen descuentos adicionales por realizar sus compras en pagina
web respecto de aquellos que las realizan presencialmente, ademas pueden encontrar
productos con descuentos especiales, acceden a una mayor variedad de productos y lo
hacen comodamente, reduciendo drasticamente sus costos de transaccion (i.e.,
movilizacion y busqueda). Asi, estos consumidores se encontrarian en una escala
superior de beneficios sélo por el hecho de acceder y usar. Lo mismo ocurre en la
educacion, sea a nivel escolar como superior, ya que quienes pueden acceder a
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internet podran acceder a mayor informacién, y por tanto mayor conocimiento de
quienes no pueden o no saben hacerlo. Los problemas generados por la brecha digital
se pueden ilustrar en la figura No. 1 en donde se puede ver que quienes tienen mayor
acceso a internet y tienen mayor educacion son finalmente los usuarios de internet que
mayor provecho obtienen, mientras que hay personas que teniendo acceso a internet
no pueden obtener tantos beneficios, sea porque no saben o porque no tuvieron
educacion digital (Barros, 2000).

Figura No. 1: Tipo de ciudadano segun uso de TIC
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Fuente: Elaboracién propia a partir de Barros (2000).

Es indudable que las TIC pueden producir grandes beneficios para aquellas personas
que “puedan” aprovecharlas. Para medir el impacto de las tecnologias de informacién y
comunicacién se han hecho muy pocos estudios, ya que generalmente los estudios
versan sobre analisis de encuestas que describen una realidad o diagnostican el acceso
y uso de las TIC. Stager Koller y Nufiez (2015) sostienen que un modelo que mida el
impacto de las TIC debiera ser explicado por el por el nUmero de usuarios de internet, la
calidad y abundancia de los servicios, y la sofisticacion que tendran los usos de estas
tecnologias, esto dltimo muy ligado al interés del usuario y las habilidades
educacionales. Lamentablemente, las cifras relacionadas a la penetracién y uso de
internet no estan igualmente distribuidas dentro de una poblacion, lo que se conoce
como brecha digital, uno de los indicadores mas basicos y relevantes para medir la
inclusién de las TIC en un pais. Si bien Chile se encuentra en puestos de liderazgo en
materia de gobierno electronico en la zona de América Latina y el Caribe, aun se
encuentra con problemas de desigualdad digital. Asi lo revela un estudio encargado por
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el Ministerio de Economia en 20153, en donde se encuentra que el 82% del quintil de
mayores ingresos tiene acceso a internet, en el otro extremo, en el quintil mas pobre, el
acceso a internet solo llega al 28% de los hogares. Incluso, el acceso a internet del
primer quintil (i.e., los hogares mas pobres del pais) ni siquiera llega a la mitad del
promedio nacional, que corresponde a un 61%. En los quintiles restantes, también se
observa una brecha considerable. De este modo, en el segundo quintil el acceso digital
llega al 42,3% de los hogares; en el tercero, al 49,6%, y en el cuarto, a un 59,2%. Por
otro lado, también hay diferencias notorias en el uso que le dan los quintiles al internet,
por ejemplo, tan so6lo el 7% de los hogares del primer quintil accede a internet para
hacer operaciones bancarias, mientras que en el quintil con mayores ingresos lo hace el
49%. Esta tendencia también se observa en el uso de internet para realizar tramites en
linea, comercio electrénico y actividades de educacion formal. Este fendmeno da cuenta
de otro tipo de desigualdad, que tiene un correlato con los beneficios de la globalizacion
y el bienestar ciudadano general. En definitiva, la falta de acceso o la poca penetracion
de internet generan desigualdades en tanto y en cuanto existe un conjunto de personas
gue no puede gozar de los beneficios de las tecnologias de la informacion, como puede
ser el ahorrarse tiempo y recursos.

Asimismo, en 2013 se aplico en Chile, a un universo de 3.189 estudiantes de 8° basico
un estudio de Alfabetizacion Computacional y Manejo de Informacién que arrojo
resultados preocupantes. De acuerdo con los resultados del estudio, los alumnos
chilenos obtuvieron un promedio de 487 puntos, que se encuentran por debajo del
promedio internacional que corresponde a 500 puntos [Asociacion Internacional para la
Evaluacion del Logro Educativo (IEA, por sus siglas en inglés), 2015].

Lo expuesto sobre desigualdad y alfabetizacion digital tiene un antecedente previo en
los resultados del CENSO 2012. De acuerdo a los datos del CENSO, un 36,8% de la
poblacién mayor de 5 afios en Chile (lo que corresponderia aproximadamente a una
cantidad de 5.675.980 habitantes) no puede buscar informacién en internet ni escribir o
enviar un correo electrénico, lo que se podria interpretar como analfabetismo digital.

Estos datos vienen a revelar problemas que existen en la sociedad chilena, y
evidencian que el internet y las tecnologias de la informacién integran y excluyen al
mismo tiempo, principalmente por factores socioecondémicos.De todos modos, es
menester sefialar que los datos sobre hogares con acceso a internet y el de los
usuarios de internet no son estadisticas comparables. Por un lado, la conexién en
hogares requiere una conexion fija o maovil, por lo que es dable pensar que los hogares
también pueden recurrir a diversas formas de conexion, por ejemplo, hay familias que
comparten la conexién a internet con otros hogares y pagan una sola cuenta. Por otro
lado, cuando se hace referencia a los usuarios de internet que no requieren
necesariamente un acceso en el hogar y pueden ingresar a internet teniendo una
conexion wifi en el trabajo, metro, telefonia maovil, etc.

SEl estudio, encargado por el Ministerio de Economia mediante licitacion, fue adjudicado por F & K Consultores. El
informe no se encuentra disponible y los resultados fueron encontrados en la prensa el 15.07.2015 (La Tercera).
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Tabla No. 1: Indicadores sobre acceso a internet en Chile
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Fuente: Stager Koller y Nufiez (2015).

La cifra de penetracidon de internet por cada 100 habitantes representa la suma de las
conexiones a internet dividido por el total de habitantes y multiplicado por 100. Este dato
es extraido desde las conexiones informadas por las compafiias de telecomunicaciones
a la Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile (SUBTEL). Es importante tener
claro que cada conexién a internet no representa una persona conectada o usando
internet (Stager Koller et al., 2015, pp. 6).

Por otro lado, es posible encontrar una disyuntiva en la literatura, la cual se vincula con
el sesgado enfoque de los estudios -académicos- de desempefio del gobierno
electrénico, ya que éstos han estado centrados particularmente en la oferta de servicios
digitales (i.e., beneficios que proporcionan a la poblacion), y se evidencia una ausencia
de estudios que examinen la demanda ciudadana y el uso del gobierno electrénico (en
términos de acceso y confianza). Dicho de otra forma, muchos estudios en la literatura
se han preocupado particularmente de la oferta gubernamental y la tecnologia, pero no
han puesto acento en la demanda. Incluso, mas que una ausencia, hay una falta
rigurosa de estudios académicos que hacen denominar a esta area en la literatura como
gris (Heeks y Bailur, 2007; Helbig et al, 2009; Verdegem y Verleye, 2009).

Los pocos estudios académicos que han investigado temas de demanda de servicios
publicos digitales, han encontrado que las personas son mas propensas a tener acceso
a la parte “informativa” de los servicios publicos, respecto de la parte "transaccional”, es
decir, que son mas propensos a utilizar el internet para buscar informacion, pero son
menos propensos para usarla para cuestiones mas complejas, como por ejemplo, el
pago de cuentas o facturas (Coursey y Norris, 2008; Gauld y Goldfinch, 2006; Kolsaker
y Lee-Kelley 2008; Reddick, 2005). En un articulo publicado en 2008, Coursey y Norris
encontraron que el gobierno electronico local en los Estados Unidos no habia
progresado como los modelos normativos predijeron. En lugar de ello, el gobierno
electréonico local estuvo principalmente orientado en la entrega de informacion y
servicios en linea, con muy pocas transacciones y una capacidad interactiva limitada.
Asimismo, Willis (2006) que analizan la demanda del gobierno electrénico en Australia y
Nueva Zelanda, encuentran que la mayoria de los encuestados son reacios a utilizar
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algunas de las mas sofisticadas medidas de gobierno electronico en cuanto a
transacciones, y menos de la mitad siquiera habia visitado un sitio web. Esta serie de
estudios que se han encontrado, que se alimentan de informacion principalmente via
encuestas (ya que de otro modo es imposible conocer el comportamiento de las
personas, que es un efecto inobservable en este fendbmeno), han encontrado de esta
manera una brecha digital, en donde las variables como la edad avanzada y una menor
educaciéon estan asociadas con un menor uso de las TIC, y consecuentemente, con el
uso del gobierno electronico para realizar transacciones.

Desde la perspectiva de la demanda, Celik y Kabakus (2015) sostienen que la falta de
atencion a los usuarios reales del gobierno electronico es una de las deficiencias mas
importantes de los estudios en el 4rea ya que se ha medida particularmente la
satisfaccion de los usuarios, pero no se ha estudiado el comportamiento de los
usuarios, como para llegar a entender porque algunas personas no hacen uso de los
servicios digitales que ofrece el gobierno. Otro estudio reciente (Osman et al, 2014)
sugiere que la lista de los determinantes de satisfaccion por los servicios de gobierno
electronico se puede emplear para obtener una vision clara sobre la percepcién del
gobierno electronico, pero no seré suficiente.

En Chile, desde que se dio a conocer el Instructivo Presidencial N° 005/2001, las
evaluaciones que se han realizado sobre el gobierno electronico han estado centradas
en el nivel central y han abarcado principalmente la oferta de servicios y los niveles de
satisfaccion de los usuarios, pero so6lo unos pocos estudios han estado orientados en la
demanda de los mismos. Asimismo, se han hecho muy pocos estudios que analicen la
probabilidad de usar o acceder al gobierno electrénico. Una de las primeras
evaluaciones concernientes al gobierno electronico, fue realizada por la Direccion de
Presupuestos (DIPRES) y no estuvo relacionada precisamente con su desempefio, mas
bien, estuvo enfocada en el gasto publico del afio 2003 relativo al gobierno electronico.
Entre los principales resultados, se encontraba en ese periodo que méas de la mitad del
gasto TIC se generaba en servicios computacionales y de comunicaciones, lo que
incluye arriendo de equipos, acceso a redes, bases de datos publicas, y mantenimiento
con reparaciones. Es de esperar que una evaluacion enfocada sélo en el gasto publico
no entregase muchas luces sobre el desempefio del mismo, mas bien permitia entender
las orientaciones del gobierno. Ademas, de presentar grandes limitaciones como
enfocarse s6lo en un afio presupuestario ya que no se puede contar con una tendencia
y se corre el riesgo de que el gasto no sea representativo en un afio dado; se enfoco
solo en el sector central, por lo que no tuvo cobertura sobre las municipalidades; y sélo
se analizaron algunas instituciones del gobierno central. En la misma linea, la Unidad
de Modernizacion y Gobierno Digital (UMGD) del Ministerio de Secretaria General de la
Presidencia (SEGPRES), realiza un analisis mas robusto al incluir una tendencia de
gasto entre 2003-2010 y al comprender un universo mucho mas amplio de instituciones
gue usan las TIC. Sin embargo, del estudio no es posible derivar muchas conclusiones,
con salvedad de los datos descriptivos que se proporcionan. Eso si, del trabajo se
revela que SEGPRES no invierte en los proyectos, mas bien es el promotor de los
mismos, de ahi que la unidad no reciba un gran presupuesto.
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Existen otros casos destacables, por ejemplo, con el propdsito de medir el impacto y los
beneficios que ha generado el programa ChileAtiende* -impulsado por el gobierno de
Sebastidn Pifiera- se han elaborado 4 estudios sobre satisfaccion y medicion de
beneficios que genera dicho proyecto en la vida de los usuarios que utilizan la
plataforma para obtener un mejor servicio. En general, estos estudios han identificado
una serie ahorros que proporciona ChileAtiende: (i) ahorro ciudadano en costo de
pasajes de transporte publico; (ii) ahorro ciudadano en horas, segun tiempo de
desplazamiento y espera; (iii) ahorro ciudadano en productividad, laboral y costo
alternativo del tiempo, segun remuneraciones no percibidas; (iv) ahorro ciudadano en
nameros de viajes. Uno de estos estudios (IPSOS, 2014), revela mediante una
encuesta, que el 76% de los usuarios se ahorré una visita a una sucursal una vez
utilizado el canal telefénico. Del mismo modo, un 58,3% indicaron que se ahorraron una
visita a una sucursal a partir de la informacion que encontraron en el portal de la pagina
web. En consecuencia, es dable sefialar que este proyecto haria que el 50% de sus
usuarios se podrian ahorrar un viaje -que contempla dos pasajes- y contar con mayor
tiempo para dedicarlo a otras actividades. Esta informacion es coherente con lo que
habian encontrado estudios anteriores (GEMINES, 2013) ya que se habia encontrado
gue uno de cada dos usuarios que accedian a la informacion a través de canales no
presenciales, la informacion que se les entregd por esta via, fue suficiente para
ahorrarse a lo menos una visita al servicio. Este porcentaje de asistencia a una sucursal
se contraste con la respuesta de que algunos usuarios respondian que estaban
“obligados” a asistir a ese espacio, pues la diligencia que precisaba realizar no se podia
realizar en otro lugar, lo que de alguna manera, podria significar una falta de cobertura
de los tramites disponibles en linea o también podria referirse a una falta de informacion
de los mismos usuarios.

A partir de lo anterior, cabe preguntarse ¢ por qué las personas no utilizan los tramites
disponibles en linea y siguen haciéndolos presencialmente? Esta pregunta por sencilla
gue parezca no se ha podido responder concretamente y solo ha sido abordada a
través de encuestas que han realizado estudios que versan sobre la implementacion de
ChileAtiende. Por ejemplo, las encuestas revelan que las principales razones para
asistir a la sucursal, para realizar estos tramites, es la cercania del lugar (49%), porque
es mas rapido o expedito (27%) y por la calidad de atencion de los funcionarios (20%).
Para los usuarios, la rapidez en la atencion de las sucursales instaladas por
ChileAtiende es uno de los factores clave, ya que segun el 56% de los usuarios, se
habian atendido en menos de 10 minutos (GEMINES, 2013).

4 ChileAtiende es una red multicanal y multiservicios que permite a las personas realizar variados tramites y acceder
a beneficios e informacién de diversos servicios publicos en un sélo lugar de modo de acercar el Estado a los
ciudadanos, a través del acceso a los servicios y una atencion de calidad. Fue disefiado con el objeto de simplificarle
a los ciudadanos el acceso a la informacion y servicios que brinda el Estado, a través de una red de oficinas de
atencion especialmente habilitadas, atencion telefonica y mediante un portal web. (SEGPRES, 2014). En el periodo
2002-2009, hubo varios proyectos con éxito parcial que fueron generando mejoras incrementales, por ejemplo, la
digitalizacién de tramites donde se destaca el Servicio de Impuestos Internos, el mejoramiento de la atencién en
determinadas redes de atencion presencial como Registro Civil e Instituto de Prevision Social, y la creacion de
directorios de tramites como “Tramite facil” y “ChileClic’. De hecho, el proyecto ChileAtiende reemplazaba los
portales “Tramites facil” y “ChileClic” incorporando a su interfaz una oferta mas completa, actualizada y con nuevas
funcionalidades (Acufia, 2014). En 2012, de acuerdo a los Oficios N° 1665 y N° 1930 del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, se implementé el nuevo Portal de Servicios del Estado (ChileAtiende), que contaba
inicialmente con un portal web, servicio telefonico, 142 sucursales y 9 instituciones asociadas.
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La pregunta intent6 ser contestada recientemente por otro estudio utilizando encuestas
(AMABLE, 2014), pero a diferencia de los anteriores, éste buscaba identificar cuales
eran los factores que determinaban que las personas usaran o no los tramites del
Estado disponibles en linea, a fin de establecer un modelo de evaluacion estandar de
los mismos, y que entregase informacion a los responsables de los tramites en linea,
todo ello con el objeto de como mejorarlos para que los usuarios comenzaran a
utilizarlos en mayor medida. Un elemento importante que fue cubierto por este estudio a
nivel nacional fue el grado de conocimiento y la satisfaccion respecto de los tramites en
linea. Muchos usuarios de trdmites publicos desconocen la existencia de alternativas en
el web para realizar los tramites. Esto se explica por problemas de difusion, asi como
del propio posicionamiento de los tramites en los buscadores web. Uno de los
resultados mas destacables es lo que revela el efecto region, ya que los usuarios de
regiones tienden a mostrarse como mas satisfechos con los tramites, con mas notas 7
(56,8%) y menos notas insuficientes (17,7%) que los de la region metropolitana. En
cuanto al género, los hombres se muestran levemente mas satisfechos que las mujeres,
con 83% de notas 6y 7, y 17,1% con notas insuficientes.

A tener en cuenta es la valoracion que entregd el 8% de usuarios que calificé con 4 o
menos su satisfaccién con tramites digitales. Esto implica que cerca de 1 de cada 10
usuarios tienen una experiencia insatisfactoria con los tradmites en linea del Estado.

En relacion a los gobiernos locales, los estudios han sido realizados particularmente por
algunas universidades que se han interesado en la materia, como es el caso de la
Universidad Auténoma de Chile y la Universidad Adolfo Ibafiez (UAI-OCD, 2011, 2015;
UACH, 2011), quienes han desarrollado -por su cuenta- indices de gobierno electrénico
y lo han estudiado para las comunas de Chile, llegando a conclusiones similares sobre
el estado digital de los municipios en Chile. Sin duda que los gobiernos locales ofrecen
una mayor gama de servicios digitales que hace algunos afios y se han encontrado
favorables resultados en algunos municipios, no obstante, el gobierno electrénico ha
permanecido principalmente enfocado sobre la prestacion de servicios y de informacion,
desarrollando muy pocas transacciones e interacciones en linea entre la administracion
y el ciudadano. Hay poca o casi ninguna evidencia de que el gobierno electrénico local
se haya trasformado desde una perspectiva informativa a una transaccional, o0 que se
hayan modificado las relaciones entre los municipios y los ciudadanos. Lo anterior se
puede graficar facilmente con el pago de las patentes o permisos de circulacion, ya que
a pesar de que algunos municipios ofrecen el servicio digital, las personas aun insisten
en ir a pagarlo de manera presencial, lo que revela un grado de desconfianza en las
transacciones digitales o ignorancia sobre el tipo de servicio que se puede hacer desde
la pagina de su municipio. Con todo, habria que poner atencion a lo observado en
Estados Unidos, ya que segun Norris (2010) y Coursey y Norris (2008), es de esperar
que el gobierno electrénico en 5 o0 10 afios mas va a encontrar patrones similares de
uso. Los autores sefialan que una excepcion a esta aseveracion se podria deber al uso
de las redes sociales como un catalizador del gobierno electronico, de hecho, es posible
encontrar que en Chile la mayoria de los municipios tiene cuentas en YouTube, Twitter
y Facebook, donde los ciudadanos pueden informarse y dejar informacion o reclamos.
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En definitiva, en Chile no se han realizado muchos estudios sobre el gobierno
electronico, vengan desde el gobierno o de la academia. Y de los estudios que se han
encontrado, la mayoria se ha centrado en explorar el nivel central y particularmente el
desempeiio del programa ChileAtiende, no poniendo atencién en otras carteras, como
el caso del sector salud, que ha presentado grandes avances en los Ultimos afios y que
puede generar grandes beneficios para sus usuarios (e.g., se podria implementar un
sistema de pedido de horas como lo ha instalado el Registro Civil). Por tanto, a pesar de
que el gobierno electrénico en el pais data de hace mas de 15 afos (si se considera el
inicio desde el instructivo presidencial N° 005/2001) y que el pais se encuentra situado
en la posicion N° 42 en el ranking internacional de gobierno electronico (UNDESA, e-
Government Survey, 2016), aun falta mucho por entender el fenébmeno y son pocos los
estudios que han intentado abordar la demanda y el impacto que se produce en los
ciudadanos, que midan la brecha digital, y sobre todo, que estén enfocados en el nivel
local. Por cierto, cabe recordar que a nivel municipal existen grandes brechas de uso y
acceso por parte de la ciudadania, como también la oferta varia bastante segun
comuna y region. Es por ello que desde el 2014 se ha venido desarrollado la iniciativa
Municipios Digitales, que ha sido implementada por el Ministerio de Secretaria General
de la Presidencia (SEGPRES), y que tiene como propésito potenciar el rol de los
gobiernos locales digitalizando los tramites y transfiriendo tecnologia (mediante la
institucionalizacién del software libre que desarrollo la institucion: SIMPLE).

Con el objeto de levantar informacién sobre el estado de gobierno electrénico local, el
2015 se elabora un diagndstico que aporta informacién muy relevante ya que a través
de los datos que se obtienen (ALCALA, 2015), se pueden conocer cudles, cuantos y por
gué ciertos municipios se encuentran en una situacion de desventaja respecto a los
municipios que poseen un mayor nivel de madurez tecnoldgica y desarrollo local web.

Como muestra la siguiente ilustracion, a partir del cruce de indicadores, se logra
identificar los municipios de Chile que se encuentran sobre y bajo el promedio nacional
en cuanto a madurez tecnolégica y desarrollo local web.

Figura No. 2: Situacién de Madurez de Municipios en Chile
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Fuente: Diagndstico de Nivel de Digitalizacion Municipal, ALCALA. 2015.
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Se puede apreciar la alta dispersion del estado de gobierno electrénico en el pais con
los diferentes niveles de digitalizacion que presenta el estudio, asimismo, la figura No. 2
muestra los casos extremos a nivel nacional. Esto nos permite reflexionar respecto a las
causales de las brechas en los indicadores, ademas de tomar en cuenta la diversidad
geografica que existe e impacta en los resultados obtenidos en el diagnéstico.

Como se muestra en la tabla No. 2, en la que se analizan aleatoriamente seis casos
particulares segun el ranking nacional tomando en cuenta datos presupuestarios del
afio 2014, se pueden observar las brechas existentes en los municipios considerados
en cuanto a ingresos percibidos, el nivel de gastos que tienen y la poblacién objetivo
gue abarcan, ademas de sus respectivos indicadores.

Tabla No. 2: Diferencias de recursos entre comunas con indices de Madurez.

(MS) Ingresos Gastos Poblacién| IMT IDW Ranking
Municipales Total Municipales Total

Pefialolen 46.263.617 46.585.868| 237.862 | 0,9 0,49| MayorIMT

Maullin 2.494.589 2.662.336| 15.707 | 0,01 0,29] MenorIMT

Quinta Normal 18.372.899 18.908.879| 101.737 | 0,32 0,54 MayorIDW

Quillota 12.897.553 12.899.779| 87.824 | 0,32 0,02 Menor IDW
Cerro Navia 22.945.766 23.596.756| 128.090 | 0,34 0,35| Menor IMTRM
La Pintana 19.859.529 17.355.326] 182.930| 0,55 0,26|Menor IDW RM

Fuente: Elaboracion propia a partir de Reporte Ingresos-Egresos Municipales 2014.

A pesar de que los indicadores miden principalmente el nivel de digitalizacion en el
ambito municipal, las variables presentadas en la tabla son condicionantes sobre estos
implicitamente, sin dejar de mencionar el factor socioeconémico que caracteriza a cada
una de las comunas y no se presenta explicitamente en la tabla. El analisis que se
extrae de la tabla es claro, no puede existir un nivel de madurez tecnolégica como
Pefalolén, contando con recursos tan escasos como lo es el caso de Maullin, comuna
rural ubicada en el borde costero de la Region de los Rios, cuya principal actividad
productiva es la extraccion de productos del mar y cuyo perfil socioeconémico dista
mucho de los habitantes de la comuna de Pefialolén. En esos casos cabria preguntarse
la pertinencia de una inversién en gobierno electronico. En el caso de los municipios de
Cerro Navia y La Pintana, ademas de que cuentan con recursos econémicos mayores
para su gestion que el caso de Maullin, poseen influencias positivas del entorno en el
cual estan situadas, lo cual favorece su posicionamiento en cuanto a digitalizacién, ya
gue existe un gran nivel de movilidad dentro de la misma regién, debido a que muchos
de los habitantes de dichas comunas trabajan o estudian en otras comunas.

La relevancia de este estudio radica en que —en promedio- el gobierno electrénico
municipal/local en Chile tiene una oferta de servicios limitada, relativamente poco
sofisticada y las paginas web estdn mas centradas en el marketing politico y en
entregar informacion basica, que en proporcionar servicios que beneficien a la
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ciudadania (i.e., comodidad, ahorro de recursos como tiempo y dinero, etc.). De hecho,
muchos municipios utilizan las redes sociales, pero los utilizan para informar las
actividades del alcalde y no informaciones que podrian ser utiles para los ciudadanos.
Asimismo, en el pais no se han elaborado estudios econométricos que calculen la
probabilidad de uso y que pueda dimensionar las probabilidades de uso al gobierno
electronico, como se mencion0d anteriormente, solo se han elaborado encuestas sobre
los usuarios de ChileAtiende como para tener un indicador de uso y satisfaccion. Esto
es sumamente importante para la toma de decisiones puesto que implantar servicios
digitales en todos los municipios por considerar que el gobierno electrénico es una
especia de panacea es un error que puede costar bastante caro a una administracion o
a un alcalde, para implantar servicios de este tipo es pertinente conocer las
caracteristicas que aumentarian la probabilidad de uso. Como sea, la probabilidad que
entregaran ciertas variables permitiria conocer porque la brecha digital se aumentaria,
por ejemplo, se podria testear el efecto de la educacion en el uso que se le da alas TIC
en las distintas comunas.

En sintesis, no existen estudios en Chile que midan el nivel de uso o la valoracion que
otorgan los usuarios y ciudadanos a este tipo de servicios. Las Unicas mediciones que
se acercan a estos propdsitos son las que analizan la presencia o ausencia de
elementos de gobierno digital en paginas web (Ormefio, 2011) y a partir de ello modelan
modelos econométricos. Solo se encuentra un estudio nacional reciente que ha
analizado la brecha digital de los municipios a partir de un modelo logistico (Stager
Koller et al., 2015). En cambio, es posible encontrar en la literatura internacional
estudios que han abarcado el comportamiento (inobservable) de los ciudadanos o
consumidores de estos servicios a través de modelos logisticos de diversa complejidad
(Tolbert el al., 2006; Gallego-Alvarez et al., 2010; Celik et al., 2015). Por todo lo anterior,
se considera fundamental analizar qué factores estan produciendo las brechas del uso
de internet en la poblacién chilena en el caso del gobierno electronico municipal.
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Capitulo 3. Marco conceptual

3.1. Gobierno Electrénico o Digital

En general, existen muchas definiciones de gobierno electronico, y no hay un consenso
universal respecto a la definicion misma (Banco Mundial, 2015), de hecho, se pueden
encontrar las més variadas definiciones en la literatura mundial, esto debido a que el
concepto de Gobierno Electrénico ha evolucionado con el tiempo. Por ejemplo, en 1998
la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Economico (OCDE) lo definia como
la aplicacion de tecnologias basadas en Internet para actividades comerciales y no
comerciales en el seno de las administraciones publicas, afios mas tarde la propia
OCDE modifico la definicion, indicando que el Gobierno Electrénico correspondia al uso
de las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC), particularmente la Internet,
como una herramienta para alcanzar un mejor gobierno (OCDE, 2003). De este modo,
se puede advertir como organismos internacionales realizaron definiciones y
posteriormente la fueron modificando a medida que el concepto evolucionaba. La tabla
No. 3 muestra las definiciones realizadas por algunos organismos internacionales a
través del tiempo, pudiendo encontrar importantes cambios en la definicion efectuada
por Naciones Unidas.

Tabla No. 3: Definiciones de gobierno electrénico por organismos internacionales

Institucion ARo Definicién

El gobierno electrénico es una herramienta para la informacion y la

2001 prestacion de servicios a los ciudadanos (UNDESA, 2001, pp. 1).

El gobierno electrénico es lo que mejora la capacidad de la
2003 | administracidn publica a través del uso de las TIC para aumentar la
2004 | oferta de valor publico (es decir, para entregar las cosas que la
gente realmente quiere) (UNDESA, 2003, pp. 5).

La definicibn de gobierno electronico debe ser mejorada
simplemente de "red de gobierno a gobierno" o "uso de las TIC por
Naciones  Unidas: | ogos | Parte de los gobiernos para proporcionar informacion y servicios al

Departamento de publico" a aquella que englobe el papel del gobierno en la promocion
Asuntos Econémicos de la igualdad y la seguridad social inclusion (UNDESA, 2005, pp.
y Sociales 13).

(UNDESA, por sus ] ] . . ) .
siglas en inglés) El gobierno electrénico es la innovacion continua en la prestacion de

servicios, la participacion publica y la gobernanza a través de la
2008 | transformacion de las relaciones externas e internas mediante el uso
de la tecnologia de la informacién, especialmente Internet.
(UNDESA, 2008, pp. 69).

El gobierno electrénico es una herramienta poderosa para el
desarrollo humano y es una manera de realizar la vision de una
2010 | sociedad de la informacion global. Los paises que tardan en adoptar
el gobierno electronico tienden a permanecer atascados en las
tipicas patologias institucionales de los servicios y procedimientos
impulsados por la oferta, la lejania entre el gobierno y los
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ciudadanos y los opacos procesos de toma de decisiones. En
definitiva, el gobierno electrénico es un medio para mejorar la
capacidad del sector publico, en conjunto con los ciudadanos, y asi
abordar cuestiones particulares de desarrollo. ElI gobierno
electrénico no es un fin en si mismo (UNDESA, 2010, pp. 2).

2012

El principio del gobierno electronico -respaldado por un marco
institucional de gobernanza electrénica eficaz- es mejorar el
funcionamiento interno del sector publico mediante la reduccién de
los costos financieros y los tiempos de transaccion a fin de integrar
mejor los flujos y procesos de trabajo, y permitir una utilizacion
eficaz de los recursos a través de las diversas agencias del sector
publico. En suma, busca establecer "mejores procesos y sistemas"
dirigidos a una mayor eficiencia, eficacia, inclusion y sostenibilidad
(UNDESA, 2012, pp. 2).

2014

El gobierno electrénico puede ser referido como el uso y la
aplicacion de las tecnologias de la informacién en la administraciéon
publica para agilizar e integrar flujos de trabajo y procesos, gestionar
datos e informacion de manera eficaz, mejorar la prestacion de
servicios publicos y expandir los canales de comunicacion para el
compromiso y empoderamiento de las personas (UNDESA, 2014,

pp. 2).

2016

El gobierno electrénico tiene como objetivo mejorar la relacion entre
las personas y su gobierno. Su objetivo es hacer que la prestacion
de servicios publicos sea mas eficaz, accesible y responda a las
necesidades de las personas. También tiene como objetivo
aumentar la participacién en la toma de decisiones y hacer las
instituciones publicas mas transparentes y responsables. (...) Los
avances en el gobierno electronico deben ir de la mano con los
esfuerzos para reducir la brecha digital. Demasiadas personas no
tienen acceso a Internet o/a dispositivos moviles. Reducir la brecha
digital y garantizar que los més pobres y los mas vulnerables se
beneficien de los progresos en el &mbito de las TIC y la
administracion electrénica requiere un enfoque integrado de las
politicas publicas (UNDESA, 2016, pp. 1).

Organizacion para la
Cooperacion y el
Desarrollo
Econémico (OECD,
por sus siglas en
inglés)

2003

Hay muchas definiciones de gobierno electrénico, y el término en si
no es universalmente utilizado. El gobierno electréonico se define
como el uso de las TIC, y en particular de Internet, para lograr un
mejor gobierno. Su efecto mas amplio es mejorar la administracion
obteniendo mejores resultados politicos, servicios de mayor calidad,
mayor implicacion con los ciudadanos y mejorando otros resultados
clave. (...) Las iniciativas de administracion electronica se centran en
una serie de cuestiones: cémo colaborar de forma més efectiva
entre agencias para abordar complejos problemas comunes, como
mejorar la orientacion al cliente y en cdmo establecer las relaciones
con los socios del sector privado (OECD, 2003, pp. 11).

2005

El gobierno electrénico personifica la visién de una légica global de
la administracion que trasciende los intereses sectoriales en factor
de unas relaciones mas fluidas y homogéneas entre las diferentes
agencias de la administracién. Aunque puede implementarse de
forma aislada, el gobierno electrénico puede actuar de catalizador
para transformar las administraciones reemplazando las formas
tradicionales de trabajo con nuevos procesos, estructuras y lineas
de comunicacién, més eficientes y eficaces (OECD, 2005, pp. 12).
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El gobierno electronico se define como el uso de las TIC en los
organos de la Administracion para mejorar la informacion y los
servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia

Centro de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia
Latinoamericano de del sector publico y la participacion de los ciudadanos. el Gobierno
Administracion para | 2007 | Electrénico se encuentra indisolublemente  vinculado a la
el Desarrollo (CLAD) consolidacion de la gobernabilidad democratica, tiene que estar

orientado a facilitar y mejorar la participacién de los ciudadanos en el
debate publico y en la formulacion de la politica en general o de las
politicas publicas sectoriales, entre otros medios, a través de
consultas participativas de los ciudadanos (CLAD, 2007, pp. 7)

El gobierno electrénico se refiere al uso de las tecnologias de la
informacion por parte de los organismos gubernamentales (como las
redes de area extensa, Internet y computacién mévil) que tienen la
capacidad de transformar las relaciones con los ciudadanos, las
empresas y otros sectores del gobierno. Estas tecnologias pueden
servir para diversos fines: una mejor prestacion de servicios
gubernamentales a los ciudadanos, una mejor interacciéon con las
empresas y la industria, el empoderamiento de los ciudadanos
mediante el acceso a la informacién o una gestién gubernamental
mas eficiente. Los beneficios resultantes pueden ser menos
corrupcion, mayor transparencia, mayor comodidad, crecimiento de
ingresos y/o reduccién de costos.

Banco Mundial 2015 . o .
El gobierno electrénico puede verse simplemente como un
movimiento de los servicios ciudadanos en linea, pero en su sentido
mas amplio se refiere a la transformacién tecnoldgica del gobierno:
la mejor esperanza de los gobiernos para reducir costos, al tiempo
gue promueve el desarrollo econémico, aumenta la transparencia
gubernamental, mejora la prestacion de servicios, y para facilitar el
avance de una sociedad de la informacién

El gobierno electrénico es ante todo un proceso de cambio en la
forma en que el gobierno comparte informacion y presta servicios
para lograr una mayor transparencia y conveniencia en la
transaccion con ciudadanos y empresas (Banco Mundial, 2015).

Fuente: Elaboracion propia.

Como pasa con otros conceptos, al referirnos al gobierno digital posiblemente nos
encontraremos con diferentes definiciones y maneras de abordarlo. No obstante, es
posible sefialar que, en el caso del gobierno electronico, la mayoria de las definiciones
convergen en un elemento relevante, a saber, el uso de las TIC para mejorar los
servicios publicos y la atencién entregada a los usuarios.

Sin embargo, es comun encontrar definiciones que tienden a destacar soélo
determinados elementos del gobierno electronico. Por ejemplo, hay definiciones que
estan mas orientadas en los componentes del “gobierno”, mientras que otras se
enfocan en lo “electrénico o digital”. Por tal motivo, es pertinente partir estableciendo
grupos en torno a las definiciones que tienen diferentes orientaciones de lo que
entienden por gobierno electrénico (Rivera, 2006). En un primer grupo, se pueden reunir
las definiciones que hacen hincapié en los componentes electronicos/informaticos, en
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donde se acentua la figura del internet como medio por el cual se pueden brindar
servicios a través de portales electronicos. La debilidad de este grupo es que pierden de
vista la vision sobre la reorganizacién interna que deben tener los organismos publicos
para hacer un uso mas efectivo de las plataformas, vale decir, se enfocan
particularmente en los beneficios que proporciona el usar el internet como herramienta
para el gobierno o para los servicios publicos.

Un segundo grupo, orienta las definiciones hacia la administracion y el gobierno,
destacando las trasformaciones que originan las TIC en las relaciones entre el gobierno,
ciudadanos, empresas y otras entidades gubernamentales. En este caso particular, el
foco central de las definiciones se basa en la consideracion del uso de TIC como una
herramienta para alcanzar objetivos, por ejemplo, mejorar la eficiencia en cuanto
recursos publicos, o bien, para combatir vicios como la corrupcién mediante mejoras en
la transparencia gubernamental.

Un tercer grupo realza las definiciones como una nueva forma de organizar la gestion
publica a fin de lograr determinados estandares como transparencia, eficiencia,
accesibilidad y formas nuevas de relacidén tanto en la gestién interna como entre los
ciudadanos.

Aqui encontramos definiciones como la formulada por Orrego (Rivera, 2006), en donde
se resalta el uso intensivo y estratégico que se le da a las TIC, para entre otras cosas,
mejorar la capacidad de respuesta a los ciudadanos. La definicion de la Carta
Iberoamericana de Gobierno Electronico (CLAD, 2007, pp. 7), no realiza distinciones
entre gobierno electrénico y la administracion electronica. Ambas se consideran como
uso de las TIC para mejorar la informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos,
orientar la eficacia y eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la
transparencia del sector publico y la participacion de los ciudadanos.

Una definicion que busca de cierta forma sintetizar o reunir las visiones anteriores sin
desatender uno u otro elemento es la que elabora Rivera (2006), al entender al
gobierno electronico como aquella estructura que conjuga TIC, reingenierias de
estructuras y cambios de culturas organizacionales para facilitar a los ciudadanos el
acceso en linea a la informacion y a los servicios, explicitando las diversas dimensiones
del esfuerzo por construir el e-gobierno. Al mismo tiempo, sugiere la necesidad de
reflexionar sobre las maneras como el gobierno digital implica el desarrollo de formas
asociativas que se insertan en la red de redes (Rivera, 2006, pp. 265).

Es indudable que el elemento digital que proveen las TIC es visto como una posibilidad
para que cada gobierno pueda proporcionar servicios de calidad centrados en los
ciudadanos, particularmente en las necesidades que éstos tengan y no las que se
supongan, como es el caso de ventanillas Unicas a través de portales web, que no
estan limitadas por barreras burocraticas. Es pertinente a efectos de la comprensién del
fendbmeno, extender el concepto de ciudadano ya que en el gobierno electronico
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también se vinculan las empresas (i.e., sector privado), organizaciones no
gubernamentales, otros gobiernos como locales o federales segun sea el caso,
unidades gubernamentales, y los funcionarios internos. De este modo, el gobierno
electronico es visto como un vehiculo que las administraciones deben emplear en
combinacion con el uso de procesos de planificacion estratégica y de reingenieria para
mejorar los procesos de gobierno, incluyendo la racionalizacion de procesos y
reduccion de costos de transaccion, siendo éste Ultimo uno de los pilares de la
aplicacion de las tecnologias digitales, ya que lo que se busca es que el
ciudadano/empresario/funcionario pueda realizar tramites, procesos o buscar
informacion sin necesidad de perder tiempo dirigiéndose a algun servicio publico o
municipio, o incluso, consultando por teléfono.

En particular, se puede sefalar que la definicion mas empleada por la literatura para la
delimitacion de gobierno electrénica es: Uso de las tecnologias digitales para mejorar el
acceso Y la divulgaciéon de la informacién y los servicios publicos, asi como la relacion
ciudadanos-gobiernos (Garcia, 2014, pp. 78).

En este marco, hay que tener en cuenta que la administracion electronica se orienta
hacia patrones de gobierno que enfaticen la participaciébn de ciudadanos. Algunos
autores conjeturan que, a largo plazo, el impacto del gobierno electrénico podria ser la
de aumentar la participacion civica y en ese sentido, su mayor impacto seria
revolucionar la practica democratica, ya que eventualmente podria reducir las brechas o
desigualdades de informacién entre los ciudadanos y de esa manera aumentar su poder
como ciudadania. De hecho, se sostiene que los ciudadanos contarian con una alta
cantidad de informacién obtenida digitalmente que seria de utilidad para poder fiscalizar
a las autoridades e instituciones publicas. En este sentido, se comienza a hablar de
democracia electronica ya que la utilizacion de tecnologias facilitaria la participacion y
las personas se sentirian mas proclives a participar (por ejemplo, votando de manera
electrénica o informandose a través de celulares para las elecciones, etc.) ya que
tendrian mas medios para poder realizarlo.

Para mejorar la participacion ciudadana, la llegada del gobierno electrénico no solo
implica el uso de tecnologias de informacion y comunicacion en la administracion
publica, también se deben contemplar cambios organizativos y nuevas capacitaciones a
fin de mejorar los servicios publicos y los procesos democraticos.

Por otro lado, al corto plazo el impacto esta asociado a servir como mecanismo para
agilizar procesos y practicas volviéendose un aparato mas eficiente con las funciones
gubernamentales. Dicho de otra manera, el desarrollo digital de las entidades
gubernamentales tendria por primer objetivo volverse mas eficiente en sus procesos y
también en generar eficiencia para los ciudadanos o beneficiarios que reduciran
considerablemente sus costos de transaccion para hacer algin determinado tramite. La
utilizacion de estas tecnologias en la gestion publica puede traer grandes beneficios
pues constituyen pilares fundamentales para la modernizacion y eficacia del Estado,
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ayudan al control interno y externo aportando transparencia al sector publico, disminuye
costos del sector publico al compartir recursos (Naser et al., 2011, pp. 16)

En definitiva, la utilizacion por las entidades gubernamentales de tecnologias de la
informacion (tales como redes sociales, Internet, plataformas, informéatica movil, etc.)
tienen la capacidad de transformar las relaciones con los ciudadanos, empresas y otras
ramas del gobierno. Estas tecnologias pueden servir a una variedad de diferentes
propoésitos: una mejor prestacion de los servicios publicos a los ciudadanos, la mejora
de las interacciones con las empresas y los negocios que se entablan, el
empoderamiento ciudadano a través del acceso a la informacion lo que va acompafiado
de mayor transparencia gubernamental, o simplemente una gestion de gobierno mas
eficiente. Los beneficios que esto generaria se asocian a la reduccion de los niveles de
corrupcion, una mayor transparencia en cuanto a decisiones politicas, una mayor
comodidad, la reduccién de costos monetarios y de transaccion tanto del que atiende
como del que es atendido, entre otros beneficios y externalidades que se podrian
agregar. Sin embargo, como se sefalé en acapites anteriores, los beneficios del
gobierno electrénico dependeran de la cantidad de afios (i.e., corto-largo plazo) en que
esté implementada una mejora digital ya que los beneficios no son inmediatos, como
tampoco es sencillo introducir mejoras tan avanzadas que permitan la interaccion
ciudadana ya que si bien el gobierno decide y puede instaurar 0 mejorar procesos y/o
plataformas para que el ciudadano tenga mayores facilidades, se encontrard con una
barrera cultural que no le permitira obtener los beneficios planificados. Por ejemplo, los
resultados de la instauracién de una pagina web que permita hacer muchos tramites
online o pagar permisos no funcionardn de manera inmediata justamente porque los
ciudadanos no estaran acostumbrados, y tampoco confiaran en el modo digital, por lo
que preferirAn continuar haciéndolo de manera presencial. Asimismo, hacer cambios
organizacionales es otra barrera con la que deben lidiar los directivos publicos que
deciden hacer uso de las tecnologias de la informacion ya que los funcionarios estan
acostumbrados a trabaja de cierta manera, por lo que las capacitaciones deben estar
bien orientadas (Robertson et al., 2010; Coursey et al., 2008; Carter et al., 2005).

Por estas razones, se definen estadios o etapas de evolucidén del gobierno electrénico
en donde lo inicial es la presencia web, que tiene como Unico propdsito mostrar una
limitada informacién a los ciudadanos, informandolos generalmente de los actos que
hacen las autoridades y presentando informacidén organizativa como organigramas y
funciones. La antipoda y etapa final se visualiza en la que existe una interaccion activa
entre ciudadanos y gobierno. En la tabla No. 4 se muestran las etapas o estadios segun
su orientacion, es decir, desde el punto de vista de los servicios ofrecidos, del
comportamiento del ciudadano y la tecnologia necesaria. Notese que la implementacion
de la tecnologia es lo mas sencillo desde una ldgica instrumental, pero para poder
avanzar se necesitan derribar barreras culturales organizacionales y sociales (Garcia,
2014).
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Tabla No. 4: Etapas del gobierno electrénico

Fases 1. Presenci 2. Divulgacién 3. Supervision 4. Participacién
.

Orientacion Informativa _Informativa/Interactiva Informativa/lnteractiva Interactiva

Optimizacion de la
Directorio, . . - - democracia representativa,
. Normativa, formularios, Informacion de gestion, .
- presentacion, . A . L componentes de democracia
Servicios : L informacién financiera y indicadores, resultados de . . .
informaciéon . L fo directa, didlogo ciudadanos-
P presupuestaria, integracién politicas. e g,
estratégica administracion.
. . . . L Interesados activamente en
. Pasivos, consultas Pasivos y Activos (gestiones | Interesados en la gestion . ;
Ciudadanos P . P iy . la gestién, activos y con
basicas en linea) publica, criticos y reflexivos 7
propuestas de mejoria.
Web dinamica, formato de Redes sociales, datos
L, Consulta a bases de datos, - . .
. S presentacion elaborado, . publicos abiertos, tratamiento
Tecnologias Disefio basico Web Flash y presentacion de .
consulta de bases de datos, . L, automatizado de datos,
informaciéon no estructurada. o
documentos en PDF software civico.

Fuente: Garcia (2014, pp. 78)

Esta taxonomia no es exhaustiva ya que se pueden encontrar diversas clasificaciones
que intentan explicar de manera similar las etapas del gobierno electronico, por
ejemplo, Robertson y Vatrapu identifican cuatro etapas en la evolucidén de los servicios
prestados a los ciudadanos (Robertson et al., 2010):

1.- Comunicacién unidireccional: el gobierno les informa a los ciudadanos la informacién
sobre una agencia o aspecto de gobierno que ellos desean informar. El ciudadano solo
recibe lo que el gobierno quiere proporcionar.

2.- Comunicacion bidireccional: es (til para la recoleccién de datos sin complicaciones
tales como la recopilacibn de comentarios publicos. Existe mayor participacion de la
ciudadania con un rol mas activo, y el gobierno comprende la necesidad de conocer las
preferencias de los ciudadanos a través de comentarios o necesidades.

3.- Servicios transaccionales mas complejos: esto implica repercusiones legales
vinculantes, como el registro de votantes o la concesion de licencias de vehiculos de
automoviles, licencias y certificados obtenidos en servicios como el registro civil, etc.

4.- Los servicios integrados a través de una administracion gubernamental entera:
asociada a la interoperabilidad entre entidades gubernamentales para que los
ciudadanos no deban trasladarse entre tantas instituciones cuando necesitan resolver
algun problema.

Por su parte, instituciones internacionales como Naciones Unidas (2008) no se queda
atras e identifica cinco etapas de desarrollo:
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1.- Etapa Emergente: la infromacién es estética y limitada; puntualmente corresponde a
paginas deparamentales sin interaccion

2.- Etapa de Mejora: Informaciones actualizadas sobre las politicas publicas y la
gobernabilidad; situandose en enlaces proporcionados a los archivos de documentos,
formularios, informes, resoluciones, etc. La comunicacién continua siendo unidireccional
como en la etapa anterior.

3.- Etapa Interactiva: los servicios en linea, descarga de forma, comunicacién y
transacciones limitadas son compatibles.

4.- Etapa Transaccional: comunicacion bidireccional en forma G2C (Gobierno hacia
Ciudadania, por sus siglas en inglés) como es el caso de muchas de las transacciones
de pago por servicio y C2G como comunicacion y servicios, tales como pasaporte y
licencia de renovaciones, pago de impuestos.

5.- Etapa Conectado: La integracion total de todos los servicios a través de las fronteras
administrativas y departamentales; integracion BackOffice de los departamentos y el
intercambio de informacién.

Légicamente, los gobiernos centrales, federales o locales van superando las etapas a
medida que presentan mayores niveles de madurez tecnoldgica a partir de los servicios
qgue les ofrecen a los ciudadanos, y en donde lo mas dificil no es la elaboracion o
implantacion de servicios digitales o de plataformas digitales, sino que los cambios
organizaciones internos que se necesitan realizar.

Figura No. 3: Nivel de Madurez de iniciativas gobierno electrénico
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Fuente: Elaboracién propia a partir del modelo ONU
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También es posible encontrar categorias generales que distinguen entre los tres
grandes conjuntos de actividades de gobierno electrénico: (i) acceso a la informacion,
que seria una actitud pasiva de los ciudadanos en donde sélo se acercarian a las
plataformas digitales para poder conseguir informacién de utilidad; (ii) servicios
transaccionales, que se vinculan a la realizacion de un servicio o tramite que la persona
deja de hacer presencialmente, disminuyendo sus costos de transaccion; (iii)
participacion ciudadana, que serian las actividades digitales orientadas a aumentar la
participacion de los ciudadanos mediante otras vias que no son las comunes y
presenciales (Marchionini et al., 2003). En la misma linea, Layne y Lee (2001) habian
descrito cuatro etapas de crecimiento de los gobiernos en esta materia: (i) Catalogo, es
la etapa de gobierno electrénico en donde un gobierno puntual solo tiene presencia en
linea y en la que se presenta un grado de informacion a los ciudadanos; (i)
Transaccion, servicios y formularios en linea, bases de datos de estudio; (iii) Integracion
vertical, orientada a mejorar los sistemas entre servicios publicos ofreciendo servicios
transaccionales; e (iv) Integracidén horizontal, en la que los ciudadanos ya no necesitan
dirigirse a la atencion presencial.

En definitiva, se puede sefalar que existe una gran cantidad de propuestas (algunas
muy similares entre ellas) sobre clasificaciones por dimensiones o etapas del gobierno
digital. No obstante, una de las mas utilizadas para poder calcular ranking o avances
en estas materias en Chile, ha sido el modelo piramidal de Esteves (2005), que se
caracteriza por presentar una progresiva incorporacién de servicios digitales
(denominados e-servicios) por parte de los gobiernos locales, con el propoésito de ir
alcanzando mayores grados de democratizacion y participacion ciudadana a nivel local
(cabe destacar que uno de los objetivos a largo plazo del gobierno digital es mejorar la
participacion ciudadana mediante herramientas propias de las tecnologias de la
informacion). En la figura No. 4 se puede advertir que en la base o nivel mas basico
esta la fase-etapa-dimensién denominada “Presencia”, que contempla particularmente
informacion ligada al funcionamiento del municipio (i.e., informacién basica y
unidireccional) y a medida que se sube por la piramide se incrementa la complejidad de
los servicios que deben ofrecer las municipalidades como también va mejorando la
relacion que se va construyendo ente el ciudadano y la entidad publica. La cuspide de
la pirAmide esta representada por la dimension de democracia electronica (denominada
e-democracia) ya que en esta fase los municipios ofrecen servicios electrénicos en
donde los ciudadanos pueden entregar su opinion sobre diferentes teméaticas sin la
necesidad de tener que acudir fisicamente al municipio para participar.
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Figura No. 4: Modelo piramidal de gobierno electronico local
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Fuente: Esteves, 2005.

En general, es posible sefialar que todas estas etapas de analisis comienzan con la
provision de documentos e informacién estatica. De alguna manera, el gobierno digital
es una especie de "fruta madura”, y alcanza su madurez cuando se logra la
transferencia de informacién entre los organismos gubernamentales y de los
organismos gubernamentales a los ciudadanos y las empresas de una manera mas
eficiente.

Si se observa con detenimiento, muchas de las aplicaciones del gobierno digital se
parecen mucho a las aplicaciones de arquitectura empresarial y del comercio
electrénico tradicionales. El propoésito de las empresas es simple, han buscado agilizar
los procesos de provision de informacion y transaccion de servicios, volviéndolos menos
costosos a través de la automatizacibn. Las empresas aun aumentado
considerablemente sus utilidades instaurando plataformas tecnoldgicas que facilitan la
experiencia del usuario (e.g., la compra por internet con amplios catalogos con
sugerencias). De esta manera, es plausible sefalar que los gobiernos se han quedado
a la zaga de los negocios en la transicion de la etapa informativa hacia los servicios
transaccionales.

Ademas de las etapas de desarrollo, varias definiciones ofrecen un catalogo de areas
de aplicacion o aspectos de la participacion del gobierno que se ven afectados por el
gobierno digital. Por ejemplo, hay una gran cantidad de autores que identifican las
siguientes cuatro dimensiones de gobierno digital:
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1.- Servicios electronicos: La entrega electronica de informacion interactiva del
gobierno, programas y servicios a menudo (aunque no exclusivamente) a través de
Internet.

2.- Democracia electronica: El uso de las comunicaciones electronicas para aumentar la
participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones publicas (e.g., el
marketing politico realizado por Obama en las elecciones de Estados Unidos del 2008)

3.- Comercio electrénico: Se entiende como el intercambio electrénico de dinero por
bienes y servicios, como es el caso del pago de impuestos de los ciudadanos o de
facturas en servicios publicos, renovacion de registro de vehiculos con el
correspondiente pago de patentes, pago de otros impuestos con comodidad y facilidad
como las contribuciones, también desde el punto de vista del empresario se desarrollan
plataformas de la compra de suministros y equipos por parte del gobierno, como
también, se digitalizan algunos procesos de licitaciones o postulaciones. Generalmente
el comercio electrénico publico se vincula con lo que aparece descrito en el punto 1.

4.- Gestion electrénica: El uso de la tecnologia de informacién no sélo tiene como
propésito mejorar la atencion ciudadana o prestacion de servicios, también esta
orientada a mejorar la gestién de gobierno (que influird en los ciudadanos finalmente)
estandarizando procesos de los registros electrénicos como el caso de la gestidon
documental. Para mejorar el flujo y la integracion de la informacion se utilizan varias
categorias que evidencian la amplitud de aplicaciones de gobierno digital: (i) Servicios
sociales, a traveés de la disponibilidad de informacion para que los ciudadanos puedan
inscribirse a determinados programas o recibir beneficios sélo con ingresar datos en
determinadas plataformas; (ii) Aplicaciones judiciales y legislativas, hay una amplia
cantidad de informacién a disposicion de los ciudadanos sobre el sistema judicial,
decisiones y casos, como también cada vez se desarrolla mas las tecnologias que
muestran el comportamiento legislativo de las autoridades para estar mas informados;
(iii) Aplicaciones educativas, se entiende a través de la utilizacion de las tecnologias con
fines educativos, incluido el suministro de acceso en linea para postular a becas o
recibir informacién sobre rendimiento educativo, admision de estudiantes, ayudas
financieras y matriculas. Se han desarrollado los sistemas de educacion a distancia; (iv)
Sistema de Informaciéon Geografica (SIG) y el transporte, que implica la utilizacion de
tecnologias digitales para la cartografia y herramientas de gestion para el
almacenamiento y andlisis de datos para el desarrollo econémico, y sistemas de
transporte; (v) otros como apoyo comunitario, gestion de emergencia (preventivos para
terremotos o tsunamis) proporcionando informacion y monitoreo de actividades,
transparencia, entre otros.

Por ultimo, como se ha indicado precedentemente, algunos de los problemas que
enfrentan las aplicaciones digitales estan asociados al comportamiento y participacion
de los ciudadanos (quienes pueden ser pasivos 0 activos), a las barreras que impongan
los funcionarios en la organizacién en donde se implementaran cambios, o con el nivel
de apoyo que contaran desde el sector privado. De este modo, queda evidenciado que
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los tres principales actores que se identifican en el gobierno electronico son los
ciudadanos, las empresas y las entidades gubernamentales. Como es de esperar en un
entorno dinamico, es posible encontrar distintas interacciones entre los diferentes
actores y dentro de cada actor (e.g., se puede dar una interaccion entre una unidad
gubernamental central y otra local). En concreto, las interacciones que se pueden
encontrar son conocidas por sus acrénimos en inglés (Robertson et al., 2010; Coursey
et al., 2008):

Government to Government (G2G): intercambio electronico entre diferentes unidades
de gobiernos, siendo interacciones back office. Cuando se transfiere informacién
digitalmente entre unidades o departamentos dentro de una organizacion se intenta
romper con los silos organizacionales, una plataforma digital interna permite volver la
informacion transversal y que todos hablen el mismo lenguaje. Asimismo, la
interoperabilidad gubernamental permite que diferentes instituciones tengan acceso a la
misma informacién. Busca romper la ineficiencia de que diferentes unidades elaboren
planillas con la misma informacion para diferentes acciones, en ese sentido se busca
eficientar el trabajo del sector publica a través de plataformas que permita compartir
informacion.

Government to Business (G2B): intercambio electrénico entre gobierno y
negocios/empresas, correspondiente a la entrega de servicios de negocios e
informacion, como es el caso de las licitaciones o portales de compras de provisiones.
Es menester tener en consideracion que las empresas también son usuarios del sector
publico ya que son ellos quien construyen infraestructura publica o realizan estudios
especificos sobre determinada materia.

Business to Government (B2G): Intercambio electronico desde las empresas hacia el
gobierno, toma la forma de presentacion de informacion para registrar informacion, para
cumplir con la ley pagando impuestos, informacién sobre normativas de inversion,
permisos o pagos de patentes, etc. Nétese que se trata fundamentalmente de
relaciones transaccionales y que, por tanto, toda mejora en plataformas de servicios
transaccionales desde un enfoque presencial a uno digital coadyuva la utilidad no
monetaria del sector privado (e.g., ahorro de tiempo).

Government to Citizen (G2C): intercambio electrénico entre gobierno y ciudadanos, en
donde el gobierno suministra informacién publica y la transparencia juega un rol
importante en cuanto al funcionamiento del gobierno y de su rendimiento. Se incluyen la
prestacion de servicios electrénicos (incluyendo ventanillas de atencion en linea).

Citizen to Government (C2G): intercambio electronico desde la ciudadania al gobierno,
licencias de vehiculos prestacion Ciudadano informacién, presentacion de impuestos,
presentacion de informes de los ciudadanos, el voto electronico (e-democracia).
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Al realizar las diferentes combinaciones de interaccion entre los 3 actores nos damos
cuenta de que faltan algunas de ellas. En concreto ¢qué pasa con los eslabones
perdidos, especificamente B2B (Business to Business), B2C (Business to Citizen), y
C2C (Citizen to Citizen)? Si bien esas relaciones se encuentran en un marco de las TIC,
no son abordadas por el gobierno electrénico, pues tiene que ver con el desarrollo de
las plataformas digitales que desarrollan las empresas para relacionarse con sus
clientes (e-commerce) o con las aplicaciones que hacen los mismos ciudadanos como
nuevas formas de interactuar en la red (e-communities).

Tabla No. 5: Interacciones entre los principales actores

Ciudadano Empresario Gobierno

e-government

e-communities e-commerce (B2C)
e-democracy

Empresarlo

Ciudadano
e-commerce (B2C) e-commerce (B2B) e-government

_ e-government
Gobierno e-government e-government
e-democracy

Fuente: Elaboracién propia.

En rigor, las interacciones B2B y B2C corresponden a los asuntos privados en el ambito
del comercio electrénico, es el caso en el que las personas hacen uso del internet para
hacer compras, o donde las empresas compran sus insumos para bienes finales. No
obstante, la interaccion C2C es una zona rica y potencial para la actividad del gobierno
digital. Los gobiernos no buscaran necesariamente apoyar la interaccion de ciudadano
a ciudadano, pero el Estado debe notar que esos espacios son lugares de cultivo para
fomentar la participacion politica dentro de sus propios sistemas.

Dentro de los diversos grupos de interés, podemos hacer varias distinciones en cuanto
a necesidades de informacion. Los ciudadanos tienen necesidades administrativas tales
como obtener licencias y permisos; reciben servicios sociales del gobierno; precisan
pagar impuestos; requieren informacion y de procesos transaccionales para participar
en el gobierno (que no sea so6lo a través de elecciones). Por su parte, las empresas
tienen necesidades administrativas necesarias, también deben pagar impuestos, y
solicitan ciertos beneficios como exenciones tributarias, entre otras. El Gobierno, por su
lado, posee un conjunto diverso de sub actores interesados, incluidas las oficinas,
unidades y organismos gubernamentales con sus funcionarios y directivos respectivos,
representantes electos y candidatos politicos.

La figura No. 5 intenta mostrar como se desenvuelven los actores del gobierno
electrénico. Los ciudadanos se clasifican como consumidores de informacion, activistas
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(en ONG) y tomadores de decisiones directas. Notese que las demandas de servicios
de gobierno digital varian en funcién de las vias de comunicacion entre estas entidades.
Por ejemplo, es diferente abordar para un funcionario (incluso un politico) a los
ciudadanos activistas que solicitan participar de decisiones importantes a un ciudadano
que solo consume informacion. Estas vias cuentas como G2C y C2G, y solo involucran
estos dos actores.

Figura No. 5: Interacciones posibles entre los actores del gobierno electrénico
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Fuente: Elaboracion propia.

Aun cuando los beneficios que puede brindar la implementacion de un Gobierno Digital
a todos los niveles de la sociedad son enormes, se pueden encontrar rechazos y
reticencias especialmente al interior de los estamentos publicos. Esto debido a que este
nuevo paradigma trae consigo un cambio en la manera de pensar, de actuar y de
compartir la informacién. Se requiere hacer reestructuracion de procesos, innovacion en
los servicios, utilizacion de nuevas tecnologias, etc. Esto provoca resistencias, temores
al uso de las nuevas tecnologias, inseguridades al asociar tecnologia con pérdida de
puestos de trabajo, rechazo a capacitarse en areas nuevas, etc. A menudo este cambio
se percibe por parte de algunos funcionarios como una peérdida de poder,
especialmente cuando éste se ha construido sobre la base de haberse apropiado de
informacion que ahora sera de amplio acceso y compartida por todos. De hecho, uno de
los mayores problemas que enfrentan los proyectos Tl en el sector publico estan
vinculados a la reticencia de la cultura organizacional, es decir, los funcionarios se
oponen a los cambios que se buscan implementar, siendo un factor mas importante que
los recursos (Naser et al., 2011).
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No obstante, en la antipoda se encuentran la amplia gama de beneficios que pueden
generar los proyectos de gobierno electronico como pueden ser el mejoramiento de la
calidad en la prestacion de servicios publicos, eficiencia, eficacia, transparencia, los
cuales son los beneficios mas tangibles como resultado de la implementacion del
gobierno electronico. Ahora bien, se debe tener en cuenta que las modificaciones
organizacionales o reingenierias internas que se hacen dentro de cada institucion
publica junto con la elaboracién de los proyectos Tl, o una cantidad importante de
recursos invertidos, no producen un cambio automatico ya que se precisa que los
ciudadanos adopten una nueva conducta. Muchas veces los proyectos de gobierno
electronico no funcionan como se espera basicamente por no contar con el elemento de
cambio conductual del ciudadano que debe comenzar a tener mayor confianza en las
instituciones publicas.

3.2. Gobierno Electrénico Local

Existen muchos estudios que revelan una coincidencia: las falencias de las estrategias
digitales de los gobiernos no radican en la infraestructura misma o en el soporte que
tienen, mas bien, se trata de la disponibilidad, funcionamiento y gestibn de esos
elementos (Lagos, 2011). Vale decir, de nada sirve contar con una estructura si no se
cuenta con los recursos suficientes como para gestionarlas.

En este sentido, algunos autores como Esteves (2005), indican que las municipalidades
pueden optimizar todos sus recursos, manejar eficientemente su gestion y acercarse a
la ciudadania, pero no siempre la oferta de servicios municipales via tecnologias de la
informacion seran estratégicas, ya que se le ha otorgado poco valor al componente
humano en las organizaciéon, tanto en los especialistas que gestionan estas
herramientas, como con todo el personal que tiene necesariamente que cambiar su
cultura organizacional en la manera de atender al ciudadano.

En esa misma linea, otros autores destacan que los municipios al igual que las
entidades gubernamentales centrales, se encuentran entre dos escenarios, uno
externo, que se preocupa de presentar avances en gobierno digital o en avanzar en
tramites via digital hacia los ciudadanos/empresarios que precisan de una mejora en los
servicios, es decir, lo que esta orientado hacia el publico y fuera de la organizacion;
mientras que en el escenario interno, se presentan muchas limitantes, sea porque los
funcionarios no han sido capacitados, o bien presentan resistencia al cambio haciendo
dificil la implementacion de los procedimientos digitales, por ejemplo, no le informan
presencialmente a las personas que pueden hacer los mismos tramites desde la
comodidad de sus hogares (lo que también se puede asociar a que eventualmente se
podria prescindir de su trabajo).

Es importante tener en cuenta que hay muchos factores que no son tomados en cuenta

cuando se elaboran medidas de gobierno electrénico en municipios, por ejemplo, la

brecha digital que existe entre los diferentes municipios del pais y de las personas que
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viven en las comunas (las comunas que presentan poblacién rural); problemas de
acceso que presentan algunas personas que son las que finalmente acceden a estos
servicios (sin ir mas lejos, en la Region Metropolitana existen cerca de 80 poblaciones
gue no tienen acceso a internet y que requieren gran apoyo municipal). Sumado a ello,
se encuentra la poblacién de los adultos mayores, ya que el desarrollo del gobierno
electronico tiene que tener algin componente que los incluya de alguna manera
(aunque se espera que ellos no participen, pero si que reciban ayuda). Se debe tener
en cuenta que en Chile la poblacidén de adultos mayores en su mayoria no es usuario de
la tecnologia, por lo que no se deben descuidar las atenciones presenciales.

Asimismo, no todos los gobiernos locales van a tener el mismo nivel de desarrollo
electronico, ya que al menos en Chile, el desarrollo Web va a depender de la cantidad
de recursos con los que cuente cada municipio y con las capacidades técnica que ellos
tengan. Cabe recordar que los gobiernos locales son entidades autonomas y que
pueden recibir aportes del gobierno central, pero son ellos finalmente quienes toman las
decisiones.
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Capitulo 4. Contexto del gobierno electréonico en Chile

4.1. Avances en gobiernos de la Concertacion (1998-2010)

En el caso del gobierno electrénico de Chile no se vislumbra una secuencia temporal en
donde se puede indicar un contexto puntual o Unico a partir del cual se delineen las
directrices de una politica de esta materia, mas bien existen diferentes situaciones o
eventos gque le van dando forma e importancia al tema (eventos que muchas veces en
su momento no recibieron relevancia por los medios). Las primeras discusiones
aparecen con el advenimiento de la democracia, en el periodo de gobierno del
presidente Patricio Aylwin, donde se introduce el concepto de reforma que abarcé los
aspectos econdmicos y las dimensiones politica y social. Es en este marco que cobra
importancia la transformacion del Estado y a través de ésta la modernizacion
electronica del aparato publico, que se inicia con la creacidén del Grupo Informatico del
Ministerio del Interior. En adelante, a partir del afio 1994 se conciben las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacidn como herramientas primordiales para
apoyar el cumplimiento de los objetivos de eficiencia y transparencia en la gestion, y de
acceso equitativo y simultaneo de los ciudadanos a los servicios que presta el Estado.

Durante el gobierno del presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle, en el marco del proceso de
modernizacidén de la gestion publica, se elaboro el Plan Estratégico de Modernizacion
de la Gestion Publica, el cual tenia como propdsito responder de manera satisfactoria a
las demandas siempre cambiantes y a las necesidades de la poblacion, que regula y
modifica sus exigencias y requerimientos al Estado en funcién de las expectativas que
este mismo construye, no sélo a partir de condicionantes econdémico-sociales, sino
también en funcién de la comunicacién que la misma administracion publica genera
mediante sus acciones e iniciativas. Entonces, para cumplir con este propoésito, las
definiciones programéaticas se focalizaron en mejorar la capacidad de gestion de las
instituciones responsables del disefio e implementacion de las politicas publica. El plan
fue una fuente basica para evaluar los resultados obtenidos, ya que en él se plasmaron
las lineas de accién que se esperaba condujeran a modernizar el aparato publico
(Ramirez, 2001). Las lineas de accion se enmarcaron en seis grandes dimensiones,
dentro de las cuales se encontraba el eje de Eficiencia y Eficacia, que contenia
elementos propios del gobierno electronico. Por ejemplo, se puede indicar (i) la
Comisién Nacional para las Nuevas Tecnologias de Informacién y Comunicacion, que
tenia por mision elaborar una vision prospectiva sobre las tendencias e impactos del
desarrollo de las TIC, y elaborar una propuesta con lineamientos estratégicos y
acciones concretas para potenciar su difusion, (i) Decreto Supremo que valida el
documento electronico y firma digital en el Estado, (iii) Creacion de una Intranet
gubernamental e implementacion de un sistema nacional de comunicacion mediante
videoconferencia (Ramirez, 2001, pp. 28)

Asimismo, en la etapa final del gobierno de Eduardo Frei Ruiz-Tagle, se publica el
Informe “Chile: Hacia la sociedad de la informacion”, el cual se puede referenciar como
uno de los primeros pasos concretos hacia el desarrollo del Gobierno Electrénico en
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Chile. El documento fue elaborado en 1999 por la denominada Comision Presidencial
de Nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (constituido por Decreto
Supremo y llevando labores entre 07-1998 y el 01-1999). El informe propone, a grandes
rasgos, una amplia lista con la que busca simplificar procedimientos para el gobierno, la
ciudadania y las empresas. Como se sefiala de manera expresa en el documento, su
propésito era puntualmente generar un debate nacional y proponer un camino que
condujera al pleno despliegue del potencial econdmico y social de una revolucion
tecnoldgica que estaba transformando al mundo para asi favorecer la construccion de
un amplio consenso en torno a la necesidad de construir un nuevo pilar estratégico del
desarrollo nacional.

Dentro de la bateria de propuestas del informe, una de las mas relevantes que se
podrian sefalar es el “Programa Nacional de Informacion Publica para las Personas”, el
cual estaba dirigida a la instalacion, en todas las comunas del pais, de Quioscos de
Informacién y Telecentros Comunitarios Internet, de caracter multipropdsito, que
aseguraran un acceso expedito y transparente de la informacion del sector publico a las
personas (Gobierno de Chile, 1999, pp. 38). De esta manera, mediante este programa
se intentaba reducir de cierta forma la brecha digital en un escenario en donde algunas
familias no cuentan con acceso a internet o aparatos electrénicos con los cuales
pueden informarse. De hecho, el objetivo consistia en apoyar a las comunidades y las
personas con informacion util, oportuna y atingente a sus propios intereses,
simultaneamente con dotarlas de acceso abierto a través de conexiones de bajo costo,
en sitios de acceso publico. Para ello, se insertaron centros comunitarios con
computadores con internet para que las personas pudieran acercase a utilizarlos, o
bien, se gestiond con grupos de vecinos la instalacién de Internet a un menor costo.

Una segunda propuesta destacable se denominaba “Democracia Electrénica para la
Participacion Ciudadana”, la cual tenia por objeto acercar el poder politico a la gente y
generar una ciudadania cada vez mejor informada. Basicamente se buscaba ampliar y
desarrollar contenidos a iniciativas que facilitaran la interaccion con los ciudadanos,
usando como ejemplo lo que habia impulsado hasta ese momento el Congreso
Nacional a través de su servicio de informacion web, con una avanzada biblioteca digital
y el proyecto que tenia en marcha de la transmision por television de diversas sesiones
en la Cadmara de Diputados (Gobierno de Chile, 1999).

Otra propuesta importante, y que posteriormente se hizo efectiva, fue la de impulsar la
“‘Red Integrada del Sector Publico”, con caracteristicas de intranet y conectada a
Internet. Hoy es casi imposible imaginar al sector publico sin una plataforma de intranet,
ya que no sOlo permite y facilita varios procedimientos, sino que ahi se encuentran
alojados una alta cantidad de documentos internos, como es el caso de los memos,
oficios y resoluciones propios de cada servicio o ministerio (Gobierno de Chile, 1999).

Como se ha indicado en acéapites precedentes, la democracia electronica es la ultima
etapa que se espera dar con el gobierno electronico, y es posible alcanzarla si se
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contemplan elementos propios del gobierno abierto tales como los datos publicos
abiertos y la transparencia por parte de los agentes publicos. Con esto, se podria
generar un estadio de bidireccionalidad en la informacibn y de una democracia
electronica efectiva, que considera una alta participacion ciudadana y la coproduccién
en las decisiones publicas. Si se observa con detenimiento la pagina web -actual- del
Congreso chileno, se puede apreciar que ésta presenta un gran desarrollo en cuanto a
la presentacion sencilla de la informacion, particularmente para el ciudadano que esta
interesado en informarse sobre temas publicos (se ha trabajado con Big Data y
probablemente con inteligencia de negocios vinculada al sector publico).

Considerando las necesidades del sector publico en ese periodo, y teniendo en cuenta
la hoja de ruta del Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Puablica, durante el
afio 1999 se da un salto importante en la modernizacion del estado en relacion a la
gestion de los servicios publicos, ya que a través del Decreto Supremo No. 5996, del
24 de Septiembre de 1999, se le encargaba al Ministerio del Interior que implementara y
pusiera en marcha una red de datos de alta velocidad que interconectara los Ministerios
y Servicios Publicos de la Regidon Metropolitana (lo que se conoce como una Intranet
del Estado). Por lo tanto, es posible sefialar que esta propuesta se implemento
parcialmente a partir de 1999, ya que de ahi en adelante era necesario que todos los
servicios publicos contaran con una plataforma de intranet a efectos de poder
intercambiar informacion de manera mas &agil; posteriormente en el gobierno de
Sebastian Pifiera se dieron grandes pasos en la interoperabilidad que comunica
informacion de diferentes ministerios ahorrando tiempo en la gestion de tramites, lo que
se podria considera como una gran red integrada en el sector publico.

Una dultima propuesta que se rescata del informe es el Programa Nacional de
Digitalizaciéon de Bases de Datos Institucionales (que se podria interpretar como una
primera aproximacion al gobierno abierto chileno, sin haber sabido de él ni haber tenido
la intencién de implantarlo en la gestion gubernamental). Esta propuesta apuntaba a
actualizar bases que datos que podian digitalizarse pero que no se encontraban
disponibles ni para la ciudadania ni para otras instituciones gubernamentales. Se
pretendia mediante esta propuesta poner a disposicién publica en sitios web del Estado,
toda la informacién y datos que fueran utiles para las personas y para otras instituciones
(Gobierno de Chile, 1999). Al respecto, resulta curioso que dicha propuesta se haya
sugerido en 1998 y recién en el afio 2011 cobrara fuerza y se comenzara a trabajar en
un repositorio de datos que contuviera todas las planillas con datos o informacion de los
ministerios y servicios publicos que no publican en sus péginas (con esto nos referimos
al portal Datos.gob), que vendria a ser puesto en marcha en 2012.

En definitiva, este primer informe que se puede ligar al gobierno electrénico tuvo una
serie de propuestas que solo en los ultimos afios pueden ser evaluadas por el impacto
gue generaron en la sociedad chilena. De esto se colige la importancia que tuvo en la
historia del Gobierno Electrénico dicha comisién y que en su debido momento no recibio
la atencidon que merecia. Por ejemplo, ademas de las propuestas mencionadas, en el
informe se sugeria que el Estado debia disponerse a mejorar: (i) Sistema de compras
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publicas (con posterioridad se crearia ChileCompra); (ii) Innovacién y creacién de un
sistema de contrataciones del sector publico (hoy cada institucion publica tiene
mecanismos digitales que favorecen dichas contrataciones y también existe el portal
Empleos Publicos); (iii) Profundizar la experiencia del Servicio de Impuestos Internos en
la prestacion de servicios via internet favoreciendo la eficiencia en los procesos que
tenian que incurrir los usuarios.

Desde comienzos del 2000, el Gobierno comenz6 a ofrecer informacion basica en linea
a los ciudadanos a través de un portal llamado Tramite Facil (hoy se podria vincular
Chile Atiende). Este portal se cre6 con el objeto de proporcionar informacion acerca de
los procedimientos a seguir para distintos tramites a realizar en reparticiones
gubernamentales. El portal entrega detallaba informacién de mas de 2000 tramites del
Estado y brindaba acceso a una serie de tramites online. Dado que su creacion surgio
como respuesta a una orientacion del gobierno, que planted la necesidad de usar las
Tecnologias de Informacion para facilitar la relacion entre las personas y el Estado, el
Portal se estructura desde la mirada de las necesidades de los ciudadanos frente al
sector publico, como también facilitaba la experiencia del usuario al emplear un
lenguaje simple con la informacion organizada por areas teméticas reconocibles para
los usuarios, tales como vivienda, educacion, empresas y economia, salud, trabajo,
entre otras. El portal estaba pensado para que los usuarios de Internet encontraran
rapidamente la informacion que buscaban (Gutiérrez et al. 2003).

Si bien, durante un tiempo se dieron algunas luces sobre la necesidad de ahondar en el
gobierno electronico para Chile, no es hasta el afio 2001, en el gobierno de Ricardo
Lagos, donde mediante el Instructivo Presidencial No. 905 del 11 de mayo se dan las
primeras directrices para la instauracién del gobierno electronico en Chile. De hecho, se
podria considerar como un documento que otorga legitimidad y da inicio al gobierno
digital en Chile (aunque esto no es mencionado en ningun lugar).

El instructivo destaca como contexto para la implementacién del gobierno electrénico el
desarrollo que han tenido las tecnologias de la informacion y comunicaciones, y el
impacto que han tenido éstas en la vida social y la actividad econémica, indicando la
oportunidad que implicaban para el quehacer del Gobierno y la actividad del Estado en
general. En ese sentido se conceptualiza por primera vez el concepto de gobierno
electrénico como: El uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicaciones que
realizan los 6rganos de la administracion para mejorar los servicios e informacion
ofrecidas a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la gestion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion de los
ciudadanos (Instructivo Presidencial No. 905, 2001, pp. 1).

Notese que esta definicion que se realiza en el instructivo se asemeja a muchas
definiciones que fueron generadas con posterioridad, pero que estan orientadas al
mismo fin, en definitiva, mejorar la eficiencia y eficacia de la gestion publica para con los
ciudadanos o usuarios de los diferentes servicios publicos. No se trata de un cambio
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cultural ni organizacional, ni mucho menos de un paradigma, el gobierno electrénico se
entiende, grosso modo, como una estrategia para mejorar la eficiencia y eficacia en la
entrega de servicios a la ciudadania, como también para mejorar la participacion de la
ciudadania en los asuntos publicos, puesto que aumenta exponencialmente la
capacidad de los gobiernos para recibir informacion y focalizar acciones que satisfagan
las necesidades de la poblacién (OECD, 2006, pp. 15).

El instructivo identifica d&mbitos en los cuales se desarrollar4 el Gobierno Electronico
Chileno (Instructivo Presidencial No. 905, 2001, pp. 1), lo que sera de suma relevancia
para los primeros proyectos (ChileCompra, portal de Sll, Chile Clic — Tramite Facil —
Chile Atiende):

1. Atencion al ciudadano: es necesario establecer nuevas formas de relacion
Gobierno/ciudadano-empresa-inversionista, mediante el uso de las TIC, que le permitan
al Estado brindar sus servicios en forma eficiente y eficaz y con independencia del lugar
fisico.

2. Buen Gobierno: instaurar e introducir nuevas formas y procedimientos internos en la
Administracion del Estado que permita la integracion de los diferentes sistemas que
tienen los servicios publicos.

3. Desarrollo de la Democracia: crear mecanismos que utilicen las TIC y permitan al
ciudadano jugar un rol mas activo en el quehacer del pais. Esto permitird nuevas formas
de participacion.

Asimismo, ya con este instructivo se definen etapas de Gobierno Electrénico en las
instituciones chilenas (Instructivo Presidencial N° 905, 2001, pp. 3) lo cual se asemeja a
diferentes clasificaciones que fueron elaboradas con posterioridad por Naciones Unidas,
lo que revela por qué Chile se encuentra avanzada en estas materias a nivel regional:

1. Presencia: Implica basicamente que el Servicio tenga “presencia’ virtual y le
proporcione informacién al ciudadano.

2. Interaccion: comunicacion bidireccional simple entre el Servicio y el ciudadano,
incorporando esquemas de busqueda.

3. Transaccion: Incluye provision de transacciones electronicas al ciudadano por parte
del Servicio, y en forma alternativa, entregar atencién presencial en las dependencias
del érgano.
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4. Transformacion: Considera cambios en los Servicios para proveer prestaciones que
componen su mision critica en forma electrénica, y la introduccion de aplicaciones que
administran la entrega de prestaciones a los ciudadanos.

Después del mencionado Instructivo, el Gobierno comenzé a desarrollar iniciativas para
construir la estructura legal y técnica para un Gobierno Electrénico: (i) en el afio 2000 se
cred el Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME), dependiente de
SEGPRES, convirtiéndose en la Secretaria Técnica del desarrollo del Gobierno
Electrénico en el pais; (ii) en el afio 2002 se cre6 el Comité de Normas, encargado de
asesorar la fijacion de normas para la interoperabilidad del documento electrénico.
Cabe destacar que el PRYME no estaba completamente orientado hacia el gobierno
electronico, sino que tenia dentro de sus ejes principales el desarrollo de éste. En
concreto, lo que buscaba era un Estado que incorporase de manera sustantiva las
innovaciones tecnoldgicas para un mejor servicio a los ciudadanos, en el que se hacia
alusién a: (a) alcanzar una infraestructura para un Estado electrénico: que estaba
conformado por intranet del Estado, desarrollo de recursos humanos para el gobierno
electronico, sistema de apoyo a la gestion electronica, firma electronica interna vy
traspaso electrénico de informacion; (b) TIC en el servicio a los ciudadanos: conformada
por ventanilla Unica electrénica como proyecto de acceso electrénico (infocentros vy
Terminales Publicos), desarrollo de compras y contrataciones electronicas (SEGPRES,
2006).

Posteriormente, durante el 2003, se constituye el Directorio de Gobierno Electronico,
gue tenia por mision realizar recomendaciones para el desarrollo de los proyectos
transversales de la Agenda de Gobierno Electrénico y de la Agenda Digital. Una de las
cosas mas importantes que este directorio establecid, como linea de accion, fue la
necesidad de transitar desde un gobierno electrénico informativo a uno transaccional.
Como parte de la misma estrategia, durante el mismo afo, se crea la figura del
Coordinador de Tecnologias de Informacion (ClO), que tenia como objetivo formar y
coordinar un comité publico-privado que dictara las pautas en el desarrollo de las TIC
durante los préximos afios en el pais. El corolario de esta estrategia residié en la
propuesta de una Agenda Digital para ejecutarla entre los afios 2004 y 2006. La Agenda
estaba conformada por un total de 34 iniciativas agrupadas en seis areas, con un plan
de trabajo con indicadores definidos que facilitaban el monitoreo de los compromisos
adquiridos (SEGPRES, 2006). Las areas prioritarias eran: (i) acceso masivo a Internet,
(i) educacion y capacitacién, (iii) Estado en linea, (iv) desarrollo digital de la industria
nacional o de las empresas, (v) desarrollo de la industria de las TIC y (vi) definicién de
un marco juridico. La Agenda Digital 2004-2006 tenia como fin dltimo convertir a Chile
en un pais digitalmente desarrollado para el 2010. Algo de suma importancia que
mencionaba la Agenda eran los déficits que se habian observado en materia de
gobierno digital, siendo el principal de ellos la brecha digital y la desigualdad en los
avances en el sector publico,

Uno de los proyectos mas importantes que se encuentran en el periodo presidencial de

Ricardo Lagos, corresponde a ChileCompra. La Direccién de Compras y Contrataciones

Publicas, dependiente del Ministerio de Hacienda, desarrollé una iniciativa denominada
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Sistema de Informacién de Compras y Contrataciones del Sector Publico, mas conocida
como ChileCompra, con el objetivo de otorgar mayor transparencia a las transacciones
y contrataciones del sector publico, buscando aumentar la eficiencia en la gestion de
compras del aparato estatal. Dado que el proyecto contemplaba los principios de
gratuidad, universalidad y no discriminacién, el mercado de las compras publicas se
transformd en una nueva y gran oportunidad para todas las empresas del pais.

Otro proyecto destacable de la administracién Lagos, y que ha sido perfeccionado en el
tiempo, es el Sistema de Informacion para la Gestion Financiera del Estado (SIGFE).
Para sostener la coherencia de los compromisos suscritos en los protocolos de la Ley
de Presupuestos de los afios 2001-2002, que buscaba desarrollar e implementar un
sistema de informacién financiero estatal, Unico, integral y uniforme, de caracter
dinamico, el SIGFE fue creado con el objeto de constituirse en una herramienta de
apoyo efectivo para mejorar y dar mayor transparencia a la gestion financiera en el
sector publico, en los niveles: estratégico, sectorial (ministerial) e institucional
(SEGPRES, 2006, pp. 46).

Existen muchos proyectos que se disefiaron e implementaron en este periodo y que
tuvieron gran impacto en la gestion publica y en su relacion con la ciudadania. Entre
ellos, se encontraba el portal de tramites del Estado denominado “Tramite Facil” (creado
en 2001), que permitia mejorar y facilitar las relaciones de la ciudadania con el Estado
ya que el portal ofrecia antecedentes sobre los servicios que el Estado prestaba y los
pasos necesarios para recibirlos. Ademas, el portal les permitia a las personas acceso a
formularios que se requeria para la realizacion de tramites y un acceso directo a los
trAmites en linea que se encontraban disponibles, entre otras cosas. También se puede
mencionar el portal implementado por el Servicio de Impuestos Internos (Sll) que
generd un gran impacto en la vida de los usuarios a traveés de la digitalizacion de los
servicios de operacion renta y boletas de honorarios. Por ejemplo, en la operacion
renta del 2005 se present6 un 3,7% de declaraciones de impuestos mediante formulario
en papel, lo que representaba una disminucion de 13,3% en relacion a la operacion
renta del 2004, cuando dicha cifra lleg6 a 17% de las declaraciones totales (SEGPRES,
2006, pp. 48).

En el caso del primer gobierno de Michelle Bachelet, a comienzos del 2008, la
presidenta anunci6 la Estrategia Digital de Chile 2007-2012°, que presentaba un cambio
de paradigma en cuanto a las formas de abordar el gobierno electrénico por parte de las
anteriores administraciones. ElI cambio significativo se produjo en relacion al disefio y
perspectivas, lo que no solo tenia que ver con la forma de presentar los proyectos, sino
gue con el contenido de los mismos. En efecto, el hecho de pasar desde una “Agenda
Digital” centrada en una cartera de proyectos hacia una “Estrategia Digital’, manifestaba
una visién de largo plazo sobre la problemética tecnolégica, y constituye un cambio de
enfoque sustantivo. Dicho de otra forma, lo estipulado en la vision de la Estrategia (el

5 Posteriormente se cambiaria el periodo de aplicacion, ya que la Estrategia Digital seria del 2008-2010.
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como se queria ver Chile en materia de gobierno digital), les entrega un propdsito a
todos los proyectos, les otorga un marco de accion y sustancia.

Ahora bien, uno de los mayores problemas de esta Estrategia fue el momento (o la
oportunidad) en la que se presentd, ya que fue enunciada cuando so6lo quedaban dos
afios de gobierno y habian transcurrido dos afios del gobierno. Por otro lado, se
mantenia el problema de la institucionalidad, ya que hasta esa fecha no se habia
especificado cual era el organismo encargado del gobierno electrénico en Chile. La
inexistencia de un organismo con la capacidad técnica, el presupuesto y la influencia
politica necesaria para ejecutar los planes, programas y proyectos del area tecnologica
es sintomatico de la falta de prioridad que éste tema ha tenido para las ultimas
administraciones (Ramirez, 2008, pp. 26). Por cierto, la administracion Bachelet decidio
mantener el tema de tecnologia y gobierno electrénico en el Ministerio de Economia,
aunque a diferencia del gobierno anterior, no se utilizé la figura del CIO ni del Directorio.

4.2. Avances en el gobierno de Sebastian Pifiera

Sin duda uno de los hitos méas importantes sobre la institucionalidad del gobierno digital
en Chile se vivi6 en el gobierno de Sebastian Pifiera, y ello es porque durante el primer
mandato de Michelle Bachelet se habia venido trabajando en el Ministerio de Economia
lo que se conocia como Estrategia Digital, quienes habian desarrollado una estrategia y
diferentes proyectos que estaban siendo gestionados.

En particular, el presidente Sebastian Pifiera, sefialé que para que Chile sea un pais sin
pobreza, mas integrado, mas igualitario, mas libre, las tecnologias de la informacion y el
conocimiento “sin duda constituyen uno de los mas poderosos aliados que tenemos
para obtener y lograr estos resultados™.

En el gobierno de Sebastian Pifiera, hay que destacar que Estrategia Digital sobrevivié
a los primeros dos afios de gobierno, hasta que finalmente se cerré el programa (ya que
era financiado en parte por el BID). El gran cambio institucional ocurrié al asignar
recursos, responsabilidades y dotar de propdsitos a una nueva unidad: Unidad de
Modernizacion y Gobierno Digital (UMGD), dependiente del Ministerio de Secretaria
General de la Presidencia. En definitiva, se cre6 una nueva institucionalidad que se
hace cargo de estas materias y queda bajo la responsabilidad de un nuevo ministerio.

A partir de la creacion de esta nueva unidad, se toma un fuerte rumbo en la aplicaciéon
de las tecnologias digitales, dando grandes pasos en la apertura de datos con la

6 Declaraciones que efectud el presidente Sebastian Pifiera en el seminario “C+G Ciudadania y Gobierno Digital en
el afio 2011.
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creacion del portal de Datos Abiertos en donde se espera que todos los Ministerios y
Servicios Publicos puedan utilizarlo como repositorio o mejorar su nivel de
transparencia al informar a la ciudadania de diferentes cosas que no son informadas o
comunicadas a través de su pagina Web. Asimismo, se le dio un fuerte énfasis al
desarrollo de ChileAtiende, siendo esta institucion la encargada de proporcionar el
apoyo tecnoldgico a los diferentes servicios. Son muchas las iniciativas concretas y los
proyectos que se iniciaron con este cambio de institucionalidad. Respecto a los
Municipios Digitales, si bien como se sefalara mas adelante, es una medida que se
proponia desarrollar el gobierno de Sebastian Pifiera, termino siendo implementado por
el segundo mandato de Michelle Bachelet.

4.3. Antecedentes Iniciativa Municipios Digitales

Es sabido que el municipio representa a la entidad publica que establece una relacion
de caracter més directo con los ciudadanos, por lo que es la que esta llamada a generar
un mayor valor publico al momento de brindar sus servicios. En ese sentido, el gobierno
electrénico aplicado a la administracion municipal, a través de alguna politica publica es
una herramienta valor publico muy grande si se implementa de manera adecuada y con
los recursos técnicos, humanos, y financieros necesarios y adecuados a las
caracteristicas especificas de la comuna.

Si bien no existe una declaracion explicita sobre el por qué se implementa esta
iniciativa, se desprende de una minuta sobre la agenda de Impulso Competitivo del
Ministerio de Economia del gobierno de Sebastian Pifiera, un anuncio de una medida o
propuesta a Municipios Digitales. En este documento es posible encontrar un escueto
diagnostico que daria origen a la iniciativa: “Pese al alto nivel de conexién a internet y
de sitios web habilitados en las municipalidades, existe un dispar desarrollo tecnoldgico
y ausencia de integracién en sus redes y sistemas. Queda mucho por avanzar en
tramites on-line, gobierno abierto y utilizacion de software para la interaccién con la
ciudadania y las empresas” (Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, 2012, pp. 3).
Esta declaracion de la agenda manifiesta que habia un interés por implantar un
proyecto que lograse disminuir los problemas de integracion de redes y sistemas en los
municipios, pero finalmente, la iniciativa se comenz6 a implementar en el gobierno de
Michelle Bachelet.

La seleccion de esta iniciativa se fundamenta en que es la Unica a nivel de gobiernos
locales, el resto de las iniciativas 0 programas que tienen se circunscriben al gobierno
central, por lo que encontramos en dicha iniciativa una oportunidad para analizar
algunos de los aspectos mas importantes que abarca el concepto de gobierno
electronico local.

Concretamente, Municipios Digitales es una iniciativa liderada por la Unidad de

Modernizacién y Gobierno Digital (en adelante, la Unidad), implementada desde el afio

2014 a la fecha. Es definida como un programa de transferencia tecnologica, enfocado
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en simplificar la oferta de servicios entregados a los ciudadanos mediante la
digitalizacion de tramites a nivel municipal y tiene como objetivo potenciar el rol de los
gobiernos locales como elementos centrales de la comunidad y apoyar el desarrollo del
emprendimiento a nivel comunal.

Ademas, el programa esta orientado a instalar capacidades para favorecer una mas
fluida y eficaz interaccion entre los diversos actores del territorio y el municipio, de
manera de aportar a un intercambio de informacion que lleve a la participacion y
colaboracién para la solucion de los problemas colectivos a nivel local.

La meta, declarada por la Unidad, consistia en homologar a 210 municipios de Chile en
materia de tecnologia digital durante el periodo 2014-2018. Para tales efectos, se
decidié comenzar con un piloto que se desarrollaria con 7 municipios (junio y julio 2014)
para luego trabajar con 32 municipios al terminar durante el afio 2014. Para el 2015, la
meta establecida fue la prestacion y cooperacion con 60 municipios, ofreciéndoles un
conjunto de 60 tramites previamente digitalizados, para que los apliquen en sus
comunas.

En la préactica, la implementacion del programa implicé trabajar en el periodo 2014-2017
con un total de 94 municipios en dos ejes. EIl primer eje se ha centrado en la
digitalizacion de procesos, en el que se ha alcanzado a digitalizar 302 procesos
municipales en total, mediante la plataforma conocida como Sistema para la
Implementaciéon de Procesos Ligeramente Estandarizados (SIMPLE)’8. Esto incluyé,
jornadas de capacitacién con el fin de dejar instaladas capacidades en los funcionarios
municipales. A finales del 2016, por parte de la Unidad se digitalizaron 177 procesos, y
por parte de los municipios se digitalizaron 125 procesos.

Ademas de la digitalizacion de procesos, el segundo eje esta vinculado a la apertura de
datos gubernamentales. Para ello, la Unidad capacitaba a los funcionarios municipales
y les facilitaba acceso al portal de datos gubernamentales para que ellos pudiesen
publicar informacion relativa a la gestion municipal. Esto consideraba la apertura de
datos municipales, los cuales pudieran aportar a la transparencia y a la participacion de
la ciudadania en la gestion publica. Por lo anterior, para el periodo 2015-2016, 25
municipalidades abrieron datos en el portal de Gobierno Central, alcanzando un total de
1494 conjuntos de datos.

7 se puede visitar la siguiente pagina: http://www.softwarepublico.gob.cl/aplicaciones/simple-sistema-de-
implementacion-de-procesos-ligeramente-estandarizados

8 Este sistema, mediante un disefiador simplificado, fue desarrollado para entregar una solucion flexible
a instituciones publicas que deseen digitalizar sus tramites de forma amigable, rapida y sencilla. Su objetivo consiste
en simplificar la vida de las personas en relacion a la tramitacion de documentos.
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Se debe indicar que los municipios debian adherir voluntariamente a la cooperacién con
la Unidad para mejorar su capacidad digital, por lo que una de las principales
estrategias que utilizé la Unidad para ampliar la difusion respecto de la iniciativa de
Municipios Digitales fue la realizacion de encuentros de municipios vinculados a esta
materia, con el objetivo de que las autoridades vinculadas al gobierno local y los
funcionarios ligados a la gestion digital en los respectivos municipios compartieran
experiencias y revisaran los avances de digitalizacion del Estado (J. Alzamora,
comunicacion personal, 1 de Octubre, 2015).

En relacién a los encuentros realizados, el primero fue en noviembre de 2014 y en él se
trazaron temas relacionados con la importancia del uso de las TIC en los procesos
publicos, dando cuenta que esta iniciativa tiene un caracter participativo y constructivo
con los diferentes actores que conforman los Gobiernos Locales (J. Alzamora,
comunicacién personal, 1 de octubre, 2015). Siendo esa una primera instancia para
promover el proyecto de Municipios Digitales se logré contar en dicha instancia con la
asistencia de varios municipios, de los cuales 20 adhirieron al programa de Municipios
Digitales en 2014.

Respecto del segundo encuentro que se llevd a cabo en agosto del 2015, se destaco la
presentacion de resultados del “Estudio de Evaluacion del Nivel de Digitalizacion en
Municipios” publicado en junio 2015 en el portal Datos Abiertos de la Unidad, el cual fue
elaborado a partir del analisis de la Madurez Tecnoldgica Municipal y el Desarrollo Local
Web (estudio que analiz6 280 de 345 municipalidades del pais).

Para este encuentro asistieron 405 personas el primer dia y en el segundo dia 268
personas, de las cuales 12 eran alcaldes y 128 eran funcionarios administrativos (dentro
de los cuales 56% correspondian a informaticos). Estos datos revelaban que la iniciativa
no estaba dirigida exclusivamente a las personas del mundo digital como se podria
suponer, sino que estaba dirigido a las personas de los gobiernos locales que estén
interesados en implementar procedimientos que faciliten la atencion a los ciudadanos y
gue fortalezcan la relacion que tienen con ellos.

En cuanto al informe presentado durante el encuentro, es relevante destacar, en primer
lugar, la metodologia utilizada para obtener el indice de Madurez Tecnoldgica
Municipal, el cual se calculé a partir del analisis de cuatro grandes dimensiones como
se puede apreciar en la figura No. 6.
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Figura No. 6: indice de Madurez Tecnoldgica Municipal

DIMENSION VARIABLES OPERACION CONSTRUCCION DEL INDICE
Se ewaluaron cinoo  elementos de  seguridad
informatica: Antivirus, Antisparm, Firewall,
Nivel de seguridad | Autentificacidn y Criptografia, asigndndose puntaje 1 si
Infrasstrsctura informatica se disponia de tedas las medidas y O ) si no pqsela
ninguna. La presencia de una cantidad intermedia se ) .
LR resolvié mediante una férmula lineal Las variables que claron forma
Nimere de servidores A través de una fdrmula lineal se .asignd- un punta!e ?nlcs?hd: :::AZ?Linfdhlemn la
disponibles entre 0y 1, donde el maximo puntaje (1) correspondid :
a aquellos municiplos con mds 15 o mds servidores. .
Lo prepio para el indice de
Presencia de un drea de | Variable dicotdmica. Se asignd valor 0 a la ausencia de | Madurez Teenoldgica
Infarmdtica un drea informdtica y valor 1 a la presencia de ella. Municipal 2015, cuya formula
Nivel de estudios del jefe | Se asignd un wvalor 1 cuando el encargado o jefe del simple e:
del Area Informdtica o | drea tuvera estudios universitarios. Valor 0,5 sl
z:cnl"::; del encargado de dicha | contaba con estudios técnicos y valor 0 si sélo alcanzd IT + RRHH : GT™ + SML
funcidn. estudios secundarios.
Area informitica
(RRHH) Deper?dencla ) Se replicd el modelp usade en el estudio realizado en
organizacional del Area 2010. 5i el drea de informdtica depende directamente
Infarmdtica del Alealde o Administradar Municipal, se asignd valor
1. Se asignd valor 0,6 si depende de Administracidn y
Finanzas, 0,4 si depende de Secplan y 0,2 sl depende de
otras dreas.
Presencia de  Intranet | Variable dicotdmica. Se asignd valor 0 a la ausencia de
Municipal intranet municipal y valor 1 a la presencia de ella.
Se evalud la presencia de sistemas informaticos en 18
) - dmbitos de la gestién municipal. Si todes ellos euentan
Gestién Nivel de informatizacion can algdn sistema, se asignd puntaje 1, de no contar, se
Tecnolégica de procescs Intemas asignd puntaje 0. El puntaje para las opciones
Municipal (GTM]) Intermedias se asigné linealmente.
Presencia de estrategia de
desarrolle  de servicios | Variable dicotdmica. Se asignd valor 0 a la ausencia de
informadticos dirlgidos a la | estrategla de desarrollo y valor 1 a su presencia.
ciudadania
Servicios Nimero de  servicios | Se evalud la posibilidad de realizar 23 trdmites en linea.
Municipales en municipales posibles de | La opcidn de efectuar 18 trdmites o mds recibid puntaje
Limea (SML) ser realizados en linea a | 1. No permitir la realizacidn de trimites se evalué con
través del sitio Web | puntaje 0. Los puntajes intermedios fueron asignados
Municipal mediante una férmula lineal.

Fuente: Estudio de Evaluacion del Nivel de Digitalizacién en Municipios.

Como resultado de dicha metodologia, se logra obtener un indicador individual que
permite conocer la madurez tecnoldgica municipal, la cual a su vez puede generar un
indicador global que arroja los resultados de la figura No. 7, de acuerdo con las cuatro

Unidad de Modernizacién. Junio 2015.

grandes dimensiones analizadas.

Figura No. 7: Resultados Globales-indice de Madurez Tecnoldgica Municipal

SUBDIMENSIONES iNDICE DE
MADUREZ
RECURSOS ‘HUMANDS INFRAESTRUCTURA GESTION SERVICIOS TECNOLOGICA
DEL AREA TECROLOGICA TECNOLOGICA MUNICIPALES EN | MUNICIPAL 2015
INFORMATICA MUNICIPAL LiNEA
Media 0,77 0,37 0,48 0,15 0,44
Desv. tip. 0,19311 0,21234 0,25941 0,16396 0,15107

Fuente: Estudio de Evaluacion del Nivel de Digitalizacién en Municipios.
Unidad de Modernizacion. Junio 2015.
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A través de las figuras, se puede vislumbrar que falta camino por recorrer en cuanto a la
Madurez Tecnologica en los municipios a lo largo del pais, ya que como observamos en
la figura No. 7, el indicador relativo a madurez tecnoldgica global es 0,44, siendo 0 el
menor valor posible y 1 el mayor valor posible. Este indicador es fortalecido
principalmente por la sub-dimension de recursos humanos, faltando mayor gestion en
cuanto a servicios municipales en linea, a lo cual deberian apuntar estrategias futuras
del programa de Municipios Digitales.

El estudio, elaborado el 2015, entregaba importantes conclusiones sobre el estado
digital en el que se encontraban los municipios. Ademas de la obtencion de los indices
presentados anteriormente, a nivel individual y global, se pudo constatar que existen:

43 municipios que ofrecen un total de 62 tramites en linea

El 57% de los municipios no tiene un programa de desarrollo digital incorporado
en su Plan de Desarrollo Comunal (Pladeco).

El 84% de los municipios cuenta con un &rea de informatica, y de ellas, el 90%
posee un jefe de informéatica.

El 85% de los municipios tiene conexion por fibra Gptica, mientras que 7 de cada
10 funcionarios a nivel nacional, cuentan con un computador

En cuanto a tramites y servicios, el 30% de los municipios tiene sélo un tramite
en linea, mientras que el 20% no tiene ninguno.

19,3% de las comunas no ofrece ningln servicio via web

16,2% ofrece entre 5y 10 tramites en linea

61,7% entre 1y 4 tramites en linea

Apenas un 2,8% de los municipios ofrece mas de 10 tramites en linea

64% de la poblacion tiene acceso a internet y gran parte accede a la red a través
de teléfonos inteligentes (SUBTEL)

En definitiva, en el periodo de implementacion del programa, la Unidad trabajo y
cooperd en la digitalizacion y liberacién de documentos por dos vias:

()

(ii)

Desde la Unidad de Gobierno Digital: Donde se digitalizaron procesos segun
solicitudes de los municipios que participaban en el proyecto.

Desde los Municipios: Donde los municipios, por iniciativa propia, levantaban
y digitalizaban los procesos, en este caso, los municipios reciben asesoria en
cualquier parte del proceso, en la que sea solicitada, desde el levantamiento
hasta la digitalizacion.
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Durante los afios de implementaciéon, se impulsé aumentar la cobertura territorial en
Chile, enviando asesores a las diversas regiones del pais. Los asesores asignados,
tenian por funcion contactar a los municipios e implementar el programa (i.e., levantar
procesos, digitalizar, capacitar y dejar capacidades instaladas en los funcionarios).

Por ultimo, en el marco de la Agenda Digital 2020, el programa Municipios Digitales fue
incluido como medida dentro del eje de Gobierno Digital. La medida antes mencionada
corresponde al numero 21 y consiste en “Transferir la oferta de Tecnologias y Buenas
Practicas de la UMyGD a los Municipios para permitir procesos mas eficientes,
transparentes y de facil acceso a sus ciudadanos, potenciando el rol de los gobiernos
locales como elementos centrales de la comunidad, y apoyando el desarrollo del
emprendimiento a nivel local” (Gobierno de Chile, 2017).

También, la Agenda Digital 2020 establecié una meta para la medida N° 21, la cual
consiste en “Disponibilizar en linea 150 tramites municipales mas demandados y que al
menos 20 de ellos sean adoptados por los municipios y usados por la ciudadania”
(Gobierno de Chile, 2017).

De lo anterior se desprendieron dos hitos de trabajo:

Hito 1: Digitalizacion de los 150 trdmites municipales mas demandados.

Hito 2: 20 tramites adoptados por los municipios y usados por la ciudadania, los cuales
se presentan en el anterior.

Respecto a lo comprometido en la Agenda Digital 2020, se puede determinar que
ambos hitos de trabajo se encuentran en proceso de cumplirse, teniendo una meta
propuesta para el 2018. Si se considera el trabajo realizado por la Unidad en el periodo
2014-2017, se puede sefialar que se digitalizaron 302 procesos conducentes a un
tramite, de los cuales 177 tramites fueron digitalizados por la Unidad y 125 procesos
fueron digitalizados por los municipios. Por lo tanto, este hito ya se podria considerar
cumplido. Ademas, estos tramites son de libre disposicion, por lo que el resto de los
municipios de pais que no trabajaron con la Unidad podrian hacer crecer el
cumplimiento.
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4.4. Andlisis de la implementacion de Municipios Digitales

De lo anteriormente expuesto, se colige que Municipios Digitales nace principalmente
para proporcionar apoyo a los municipios que tengan problemas en su integracion
digital, de modo que no haya municipios con muchas brechas o desigualdades en
materia de gobierno digital, las cuales pueden ser generadas eventualmente por el
presupuesto con el que cuenta cada municipio, con las capacidades instaladas que
poseen o por las capacidades técnicas del personal que integra la institucion.

Tomando en cuenta que dicha iniciativa es muy reciente (parte a mediados del 2014) no
se puede hablar de un proceso ya constituido ni con un determinado impacto, ya que
tampoco ha tenido una cobertura de la totalidad de los municipios. De hecho, una
consecuencia directa de lo que ha generado esta iniciativa, a priori, ha sido aumentar la
brecha digital entre los municipios mas interesados (que justamente son aquellos que
mas desarrollo digital tienen) y aquellos que no se manifestaron para participar. Por un
lado, podemos encontrar municipios que han desarrollado modificaciones sustantivas
en la gestion, generando mecanismos que les permitan responder al desafio que
plantea el adecuado funcionamiento de la iniciativa; mientras que, por otro lado, existen
municipios muy entusiastas pero que no cuentan con las capacidades organizacionales
ni profesionales suficientes para responder a dichas iniciativas.

Se sostiene que para que una iniciativa pueda generar un impacto mas general y que
efectivamente se pueda disminuir la brecha entre municipios, seria nhecesario
desarrollar estrategias y desplegar recursos para mejorar las condiciones de los
municipios, que de acuerdo a la categorizacion realizada con el indice de Desarrollo
Global en el Estudio de Evaluacién en Municipios, se encuentran en la categoria C, los
cuales tienen baja capacidad de produccion y baja capacidad de entrega de servicios
en linea, en la categoria D, los cuales tienen baja capacidad de produccién, y los de la
categoria B, los cuales tienen baja capacidad de entrega de servicios en linea.

Por otro lado, parece imperioso que se puedan generar instancias que fomenten un
cambio cultural que favorezca un mayor nivel de digitalizacién en las comunas, no solo
en la ciudadania, sino también en la administracion municipal ya que es necesario que
tomen un rol activo en la implementacion de servicios digitales o de comprender la
importancia en la reduccion de costos (no precisamente financieros) cuando se cambian
los servicios presenciales o cuando se ofrecen paralelamente con los que son de
caracter digital.

Mas alla de los encuentros municipales que se han realizado en octubre de 2014 y
agosto de 2015, que han contado con el apoyo politico y participacion de varias
instituciones, se puede advertir que el ambito del gobierno digital en los municipios no
es una prioridad, y por cierto, es la tnica medida a nivel de gobierno local que se lleva a
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cabo desde el gobierno central en esta materia (sin tener en cuenta el desarrollo que
han tenido los municipios a partir de la ley de acceso y la informacion publica).

En particular, el programa Municipios Digitales:

1.- Tiene muy poca relevancia a nivel presupuestario, lo que se puede corroborar al
observar el presupuesto asignado para SEGPRES en el aiio 2015, 2016 y 2017. Por
ejemplo, revisando el presupuesto 2015 de la Unidad, se puede apreciar que cuentan
con aproximadamente $ 1.600.000.000, siendo la mitad destinada al subtitulo 22 (i.e.,
destinados para poder pagar sueldos e insumos para el funcionamiento de la Unidad).

2.- Tiene poca importancia estratégica, lo que puede conjeturar a partir de las
definiciones estratégicas que tiene SEGPRES en el formulario A-1. Los ejes de esta
iniciativa no aparecen en dicho formulario para los ultimos afios, es decir, no se asocia
a ningun objetivo o producto estratégico. Asimismo, si se revisa el Balance de Gestion
Integral (BGI) de SEGPRES del afio 2014, el espacio que se destinada a describir y
explicar la iniciativa es muy pequefio comparado a otras iniciaticas/proyectos que esta
realizando el Ministerio y la Unidad. Lo mismo ocurre en el BGI del 2015 del Ministerio.
Solo a partir de la Agenda Digital 2020 se incluyé una declaracién sobre el gobierno
electronico local a nivel estratégico. Incluso, las metas se podrian interpretar como
autoimpuestas porque la meta que se puso en la Agenda ya estaba a punto de
cumplirse.

3.- No tiene relevancia a nivel comunicacion, lo que se pudo evidenciar con el
Encuentro Nacional de Municipios, ya que no contd con la misma convocatoria ni con la
misma difusiébn que se realiz6 para el seminario CONDATOS el 2015, a efectos de
promocionar los datos libres entre las instituciones publicas centrales. Esto revela que
las orientaciones del gobierno electrénico estan dirigidas hacia el gobierno central, en
vez de reducir brechas entre los municipios.

4.- En cuanto a los ambitos de gestion, hay que considerar que la iniciativa ha tenido un
avance desigual, producto de los diferentes niveles de desarrollo que ya existian en los
gobiernos locales. El resultado es desigual no porque se avance mas sobre algun
municipio en particular, sino porque antes de que surgiera esta iniciativa ya existia una
gran brecha digital entre diversos municipios (sea por poblacién, presupuesto, lugar
geografico, etc.) y porque, también, la adherencia es paulatina, lo que genera que los
municipios que se adhieran al final del proceso (o bien, que tengan menores
capacidades técnicas para aprender y utilizar la plataforma SIMPLE) puedan estar en
desventaja. Ademas, algunos municipios podrian aprovechar a largo plazo esta
iniciativa para tener muchos pagos o tramites en linea, mientras que otros soélo tendran
unos pocos. Es decir, como estd pensada la iniciativa actualmente, fomenta la
desigualdad territorial.
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Por otro lado, e incluso mas importante, es imperativo tener en cuenta que la brecha
digital que actualmente existe no solo se encuentra ligada al nivel municipal en cuanto a
la infraestructura tecnoldgica, capacitacion de funcionarios, control de TIC, desarrollo
web o servicios web, también hay que contemplar brechas en la poblacién, lo que
incrementa la desigualdad. Por ejemplo, hay comunas con poblaciones con menores
recursos que otras, con condiciones socioecondmicas que le impide el acceso al
internet. Incluso, se entiende la postura de algunos municipios no tienen como prioridad
el gobierno electronico, porque el porcentaje de su poblacibn que emplea estos
servicios es acotado.

5.- Es pertinente tener en cuenta que esta iniciativa esta dirigida para los municipios y
NO tiene como beneficiario directo a la ciudadania. Es decir, hay una creacion de valor
publico que se desprende de la realidad de cada comuna o municipio. Dicho de otra
manera, la creacion de valor o la entrega de un mejor servicio a la comunidad no
dependera de la gestion directa que pueda efectuar la Unidad, mas bien, se trata de la
gestién que realice cada municipio en torno a la estrategia comunicacional. Por ejemplo,
habra diferencias significativas entre un municipio que difunde y le comunica a su
comunidad a través de la OIRS (o por otro medio) que pueden realizar trdmites o pago
de licencias a través de internet, y un municipio pasivo que espera que la poblacion por
si misma se percate que puede hacer cosas por la pagina web.

6.- Sin duda, que un procedimiento ideal dentro de cada gobierno local seria que los
municipios consultaran a la ciudadania los trdmites que les gustaria tener digitalizados a
través de internet, o bien, cudl seria el tramite municipal en el que les gustaria reducir
sus tiempos para evaluar la posibilidad de digitalizarlo, como también que informacién
les gustaria digitalizar o atencién online, etc. No obstante, las practicas chilenas estan
lejanas a este operativo. Ahora bien, existen pocas experiencias en el pais como el
caso de la aplicacion movil de seguridad ciudadana de Vitacura SoSafe. Esta iniciativa
digital municipal consiste en un boton de panico que esta orientada para mejorar la
seguridad de la poblacién y tuvo la particularidad de que Vitacura se encarg6 de difundir
a traves de llamadas telefonicas, correos electronicos, redes sociales, entre otros.

7.- Respecto a la implementacién que realice cada municipio, habra que tomar en
cuenta aspectos culturales de la organizacién y de la poblacion, ya que la resistencia al
cambio no solo podria provenir del alcalde o de los funcionarios municipales que
pongan trabas, sino que la misma ciudadania podria ser resistente al cambio al no
querer cambios en los servicios municipales. Por ejemplo, la tercera edad sigue
prefiriendo acudir a los municipios, sea porque no desean aprender a utilizar
computadores o celulares, o porque aprecian la atencion presencial que se les otorga y
porque representa parte de su vida civica.

8.- Un elemento importante en toda implementacion de una iniciativa o programa es el
papel predominante que juegan los alcaldes. Particularmente para esta iniciativa, sobre
ellos recae la responsabilidad de propiciar y mantener en implementacion Municipios
Digitales. La ejecucion de la iniciativa esta diseflada de tal manera, que la adherencia
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de cada municipio depende estrictamente de lo que crea cada Alcalde, lo que puede
estar influenciado por varios elementos: (i) factor politico: si los alcaldes son oposicion
al gobierno y la situacién politica se encuentra en conflicto, ellos podria recibir
instrucciones de no cooperar con el gobierno en las politicas que el gobierno central
quiere implementar; (ii) poco valor: el alcalde puede estar convencido que el gobierno
electronico no entrega valor a la poblacién de la comuna por las condiciones en las que
viven, mas bien, la poblacion valorara otro tipo de iniciativas que las beneficie
directamente; (iii) poblacion objetivo: si la poblacibn que no usa muchos las redes
sociales o internet es el publico cautivo del alcalde y forma parte de su padron electoral,
entonces el alcalde vera la iniciativa como una amenaza ya que es un actor que prefiere
la atencion presencial y el vinculo directo con la comunidad, necesita ser visible. Por
otro lado, si la comuna esta altamente conectada y la poblacion que ha votado por el
alcalde utiliza las tecnologias de la informacion, entonces la autoridad municipal vera en
esta iniciativa una oportunidad para crear valor y para mejorar los resultados de su
gestién. Un factor a destacar es el nivel de influencia que puede haber en el alcalde
para tomar una decision, ya que puede estar influenciado por el administrador municipal
o por algun concejal o conjunto de ellos. La influencia que estos actores puedan tener
puede ser para ver la iniciativa tanto como una oportunidad como una amenaza.

9.- No todos los municipios tienen los mismos recursos tanto en términos de capitales
fisicos y humanos, lo que condiciona probablemente la adherencia a la iniciativa. Si en
un municipio se encuentran personas en el area de informéatica que no se han
capacitado hace mucho tiempo, o0 que por alguna razén no tienen vasto conocimiento
en la materia, la iniciativa se encontrara con un impedimento no deseado ni pensado.
Tendra que capacitar doblemente al personal del municipio. Asimismo, si los municipios
estan interesados en los servicios digitales, pero no cuentan con la infraestructura
digital necesaria para hacer el cambio, dificiimente podran optar a adherir, ya que
probablemente tengan que denegarse por no contar con los requerimientos
tecnolégicos suficientes. Este problema se podria mitigar gestionando mayores
recursos con otras instituciones que apoyan el proyecto con el fin de disminuir la brecha
gue existe entre los municipios de Chile y con profundizar el gobierno electrénico en
Chile a nivel local. Esta campafia o alianza se podria iniciar al corto plazo con la
SUBDERE, la que podria aportar recursos con la introduccibn de algunas
modificaciones a la iniciativa o con la sujecién de ciertas condiciones.

10.- Sin duda que la meta de estandarizar y digitalizar 100 tramites que puedan ser
implementados a través de SIMPLE por los Municipios es un gran avance. No obstante,
se estima que los municipios que adhieran tengan como maximo 4-5 tramites
digitalizados al terminar el gobierno el 2018. Lo que se traduce en un avance muy lento
para el dinamismo con el que avanzan las necesidades de las personas. Mientras el
gobierno central ya tiene avanzado el gobierno digital, los municipios en Chile estan
muy retrasados.

En definitiva, a grandes rasgos se puede sefalar que la iniciativa ha sido mas un plan
piloto que una iniciativa o programa. Se trata mas de un plan piloto acotado que busca
observar los resultados que se pueden lograr con el gobierno electréonico en los
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municipios. Esta denominacién no sélo se basa en el disefio de la politica con la que se
invita a nuestro juicio de manera muy informal a cada municipio a participar, sino que
también nos enfocamos en otras variables como presupuesto, ausencia estratégica,
poca difusion. Existe un gran potencial que puede generar el gobierno electrénico local,
pero no hay mayores definiciones ni objetivos estratégicos
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Capitulo 5. Metodologia

El disefio del presente estudio es de caracter explicativo, ya que pretende determinar
las causas de un fendmeno, en este caso, los niveles de uso del gobierno digital local, y
es ademas de caracter cuantitativo, puesto que pretende medir o0 estimar
probabilidades, mediante la utilizacion de métodos econométricos logisticos, la
influencia y peso especifico de distintas variables en la utilizacion de medios digitales
gubernamentales, existiendo una primera fase descriptiva en la que se analizan las
principales caracteristicas de los municipios que son considerados en el estudio, y una
segunda fase de caracter explicativa, en la que se utilizardn modelos econométricos
para explicar la variable dependiente (nivel de uso de gobierno electrénico) por las
diversas variables establecidas como explicativas.

Respecto a la primera fase descriptiva del estudio, se utilizaran diversas fuentes de
informacion secundarias, recopilando antecedentes a partir de los datos que se
encuentran disponibles en el portal del Sistema Nacional de Informacion Municipal
(SINIM) de la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE), el
levantamiento de informacion realizado por la Unidad de Modernizacion y Gobierno
Digital, revisidon de informacién poblacional estimada por el Instituto Nacional de
Estadisticas (INE), informacién proveniente de la Encuesta de Caracterizacion
Socioecondmica Nacional (CASEN), informacibn de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL) y el analisis de datos comunales que permitan
establecer un estado de nivel de gobierno electronico municipal levantando un indice
similar al indice de Gobierno Electrénico Municipal (IGEM).

Respecto a la fase explicativa del estudio, se utilizaran fuentes de informacion
primarias, ya que lo que se pretende es realizar una serie de encuestas a nivel
metropolitano en los municipios, puntualmente a las personas que se dirigen a realizar
trAmites a los diferentes servicios municipales, con la que se obtendra valiosa
informacion que permitira realizar estimaciones a partir de la caracterizacion de cada
individuo y de sus preferencias. La muestra sera definida con métodos bayesianos para
posteriormente estimar valores para la poblaciéon de la Regién Metropolitana.

5.1. Modelo Econométrico

El estudio se realiz6 siguiendo una metodologia econométrica de modelos logisticos
ordinal, que busca estimar la importancia relativa de cada variable en cuanto a las
probabilidades de uso respecto del gobierno electronico local. Es por esto que, en
primer lugar, se efectué un levantamiento de informacion a través de la realizacion de
encuestas que fueron aplicadas en diferentes municipios de la Region Metropolitana,
por lo que se tendrd que elaborar tanto un modelo que permita estimar las
probabilidades, como un instrumento que permita recoger la informacién necesaria para
poder realizar las estimaciones.
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Considerando que lo que se buscaba era calcular la probabilidad de uso del gobierno
electronico, en la elaboracién del modelo hay que tener una serie de consideraciones
estadisticas, con el propdsito de que los resultados no sean ineficientes y sesgados. En
primer lugar, hay que recalcar que el fendmeno en estudio (expresado en la variable
enddgena Y) es de naturaleza discreta. En segundo lugar, hace referencia a una
cualidad, atributo o decision de cada individuo, por lo que la variable es categorica o
cualitativa, lo que implica que son completamente excluyentes. Por ejemplo, el individuo
puede ser catélico o musulman, hombre o mujer, puede escoger viajar en tren o0 en
avion, pero no puede estar en ambas o mas categorias simultaneamente. En tercer
lugar, las categorias pueden ser binomiales (2 categorias) o polinomiales (J categorias),
siendo distintos los métodos de estimacion.

Las variables categoricas ordinales son frecuentemente utilizadas en aplicaciones de
estudios de las ciencias sociales. En principio, este tipo de variables indican el orden
de rango respecto de un atributo particular, no obstante, dichas clasificaciones no
representan necesariamente las magnitudes reales en una escala sustancial. Cuando
los resultados son naturalmente ordinales, el investigador debe notar el hecho de que la
variable dependiente se considera tanto discreta como ordinal. En otras palabras, si la
variable dependiente tiene tres categorias, una regresion lineal reconoceria la diferencia
entre la categoria 3 y 2 de manera idéntica a la diferencia entre la categoria 2 y 1.

Considerando que el trabajo propone -eventualmente- 3 categorias de usabilidad, la
técnica a utilizar serd el Logit Ordinal (también denominada regresion ordinal). El
modelo se ha escogido por sobre otros métodos por dos razones. Primero, es mas
robusto en caso de que no se verifiquen estrictamente los supuestos de normalidad y
homocedasticidad; y segundo, la interpretacibn y analisis de los coeficientes o
pardmetros estimados es similar a la regresion lineal (Boroah, 2002). Las funciones
logisticas, que estiman la probabilidad de pertenecer a algun tipo de categoria (sean
multinomiales u ordinales), no se calculan por separado ni a modo de probabilidad lineal
como en (1):

Yi=do + B1Xai +...+ BrXkit Wi (@8]

En las regresiones logisticas, la variable dicotomica Y toma los valores de 1 o O para
mostrar la probabilidad de pertenecer a una categoria y se expresan como una funcion
lineal de las variables explicativas. Sin embargo, se presentan inconvenientes en
relacion a la perturbacién estocastica y con la interpretacion de los coeficientes, ya que
se supondria que la probabilidad de que Y sea 1 aumentaria linealmente con X, lo que
no parece ser realista puesto que la interpretacion seria poco coherente (Gujarati,
2004). En consecuencia, en vez de suponer que la variable enddgena cualitativa
depende de los regresores como en (1), o que la probabilidad de que la variable de
respuesta dicotomica tome un valor como en (2), se utiliza una probabilidad que es una
funcién de una distribucion acumulativa logistica, con lo que se asegura que el
resultado esté en el intervalo [0,1].
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Pi = do + B1Xai +...+ BrXkit Wi (2)

Aplicando una funcion de distribucion en (2), la prediccion resulta como en (3):

Pi = F(ao + B1Xai +...+ BxXki) (3)

Se tiene la siguiente representacion de la pertenencia a un tipo de categoria j:

Pi=E(Y=1X)=_1 (4)
1 + e(Go* BkX)

Para facilitar la lectura:

Pi=E(Y=1/X)= 1 (5)
1+e?

Luego, la probabilidad de pertenecer a la categoria j dado un vector de variables
explicativas viene dado por:

Pi=E(Y =1/X) =_¢? (6)
1+e?

Donde Z = (ao + Bk),

Por lo tanto, la probabilidad de no pertenecer a esa categoria j viene dado por:

1-Pi= 1 - _¢* (7)
1+e?

De esta manera, la razon de probabilidades (conocida como odds ratio) se escribe
como:

Pi =1+e%d = et (8)




Tomando el logaritmo natural a (8), se obtiene el Logit:

Pi
1-Pi

Li=In(—=) = In(e?) = Z=ao + Bk (9)

La transformacion Logit es lineal en los parametros del modelo, de manera que permite
realizar andlisis muy similares a los de la regresion lineal, esto es, un coeficiente
positivo aumenta la probabilidad de ocurrencia del evento, mientras que uno con signo
negativo la disminuye.

Cuando estos resultados son mutuamente excluyentes y colectivamente exhaustivos.,
nos referimos a variables categédricas. En estos casos, los valores tomados por la
variable Y representan esos resultados para la persona i, tal que: Yi = 1 si el primer
resultado se produce para esta persona (j = 1); Yi = 2 si se produce el segundo
resultado (j = 2) y asi sucesivamente hasta que Yi = M si se produce el ultimo resultado

(= M).

Supongamos, ademas, que estos resultados son inherentemente ordinales, lo que
quiere decir que el resultado asociado con un mayor valor de la variable Yi, esta en el
puesto mas alto que el resultado asociado con un menor valor de la variable. Otra forma
de expresar esto es decir que la variable dependiente, Yi, asociado con resultados es
ordinal: resultados de "fuertes" estan asociados con valores mas altos de la variable.
Sin embargo, su naturaleza ordinal de los resultados no tiene incidencia en las
diferencias en la fuerza de los resultados; el resultado asociado con Yi = 2 no es dos
veces mas fuerte como la asociada con Yi = 1. En consecuencia, los valores reales
tomadas por una variable dependiente ordinal son irrelevantes, siempre y cuando los
valores corresponden con los resultados mas fuertes: podriamos haber definido Yi =5 si
se ha producido el primer resultado; Yi = 7 si se ha producido el segundo resultado y asi
sucesivamente.

Para el presente estudio, supongamos que hay N personas (indexadas i =1 ..., n) que
viven en un area determinada y que cada persona presenta un nivel de uso de gobierno
electrénico que puede ser representado por el valor de una variable GEi, de manera que
los valores mas altos de GE representan un mayor grado de uso de plataformas
digitales. El valor asumido por este indice de uso de gobierno digital para una persona
particular -después referido como su puntuacién de uso- depende de una variedad de
factores que pertenecen a esa persona. Ejemplos de tales factores pueden incluir
ingresos, hijos en el hogar, edad, jefatura femenina, o que viven en un area en
particular. Supongamos que el indice uso de gobierno digital, GEi es una funcion lineal
de los factores K (variables determinantes) cuyos valores para el individuo i, son Xi, K =
1, ..., k. Esto significa que el nivel de uso de gobierno electronico puede ser
representado como:
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GEi = YK_, BXik + €= Zi + &; (20)

GEi=Bo+ YK_, BkXik + €= PBo+ Zi + & = Wi + & (11)

Donde Bk, es el coeficiente asociado con las variables determinantes Ky Zi = YX_, BiXik.
Un incremento en los valores de los factores K para una persona en particular hara que
su puntuacion de uso de gobierno electrénico se aumente si Bk >0 y disminuya si Bk < 0.
Sin embargo, debido a que la relacion entre la puntuacion del uso del gobierno digital y
los factores que inciden en su uso no es exacta, por ejemplo, puede haber factores que
guedan fuera de la ecuacion o factores que pueden medirse de manera imprecisa, es
menester considerar en la ecuacién un término de error, €i, para capturar esta
inexactitud.

El problema con la formulacién de la ecuacion 11 es que el uso exacto del gobierno
electronico o de alguna plataforma digital que realiza una persona, tal como se
representa por los valores de GE;, es dificil, si no imposible, de observar. En
consecuencia, el indice de uso de gobierno electronico es una variable latente, que
(aunque conceptualmente Util) no es observable, ya sea en principio o en la practica, la
ecuacion 11 es una regresion latente, que en su forma actual no podria ser estimada.

No obstante, lo que si podemos observar es un nivel de uso del gobierno electrénico -
un nivel de uso de una persona puede ser clasificado, por ejemplo, como "bajo", “de vez
en cuando” o “siempre” - y una variable Yi se puede asociar a estos niveles usabilidad,
de tal manera que Yi = 1 representaria un nivel de uso bajo, Yi = 2 si la persona lo utiliza
de vez en cuando, y Yi = 3 si la persona lo utiliza siempre. A efectos de lo recién
descrito, Yi es una variable ordinal. La categorizacion de las personas de la muestra en
términos de los tres niveles de usabilidad de plataformas gubernamentales se basa
implicitamente en los valores de la variable latente GEi, en conjuncién con los valores

de umbral 61 and 62:

Yi=1 Si GEi<d1
Yi=2 Si d1<GEi<d2 (12)
Yi=3 Si GEi>0b2

Los valores 61, 62 > 0 de la ecuacién 12 son parametros desconocidos (61 < 82) que
seran estimados en conjunto con el vector Bk de la ecuacion 1. La clasificacion de una
persona en términos de nivel de usabilidad depende de si 0 no, su puntuacion
usabilidad, GEi, cruza un umbral. Las probabilidades de Yi tomando valores 1, 2y 3
estan dados por:
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Pr (Yi=1) = Pr (Zi + €i < 01) = Pr(ei < 01 - Zj)
Pr(Yi=2) =Pr (®1<Zi+ € < 02) = Pr(d1-Zi < & < 82 - Zi) (13)
Pr (Yi=3) = Pr (Zi + €i > 02) = Pr(ei > 02 - Z)

Cada una de las observaciones N es tratada como un uUnico sorteo de distribucion
multinomial, y en este caso la distribucién multinomial tiene tres resultados, bajo, de vez
en cuando, y siempre. Supongamos que la de las personas N, N1 no usaron nunca el
gobierno electrénico, N2 soélo lo usaron regularmente y N3 lo utilizaron casi siempre. A
continuacion, la probabilidad de observar la muestra, que es simplemente el producto
de la probabilidad de las observaciones individuales es:

L = [Pr(Yi=1)]N: [Pr(Yi=2)]Nz [Pr(Yi=3)]N:
L = [F(d1- Z)] N [F(d2- Zi) - F(d1- Z)] N1 - F(D1 - Zi)] s (14)

Notar que no existe un término de intercepto. Cuando se usa una estimacion de un
punto de corte M-1 para estimar la probabilidad de que Y tome un valor en particular, la
formula es:

. e (XiB - 38)) . .
P(Yi>)) = m j=1,2,...M -1, lo que implica
o (XiB - 8j)
P (Yi = 1) =1- m
_ o (XiB - 8j-1) o (XiB - 8j)
PN=D= a5 ~ Gexe-s) J-2 ML
e (XiB — 8m-1)
P(Yi=M)=

1+[e Xip - 8m—1)]

En el caso que M = 3, las ecuaciones para simplificadas serian:

1
Pi=1)= T~z
1 1

P(Yi=2)= 11eZi-82)  11gZi-8D
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1

P(Yi=3)= T3 o@D

5.2. Disefo Muestral y Encuesta

La encuesta levant6 la informacion desde la perspectiva de quien demanda, es decir, se
obtuvo informacion particular sobre los ciudadanos que se dirigen a los municipios a
informarse o0 hacer consultas, ingresar documentos, a pagar patentes, y que en
definitiva se puede resumir como realizacion de tramites.

La realizacion de una encuesta digital, es decir, que su aplicacion fuese mediante via
correo electronico tiene un sesgo en cuanto a que ésta seria respondida por personas
gue estdn mas acostumbradas a ocupar las tecnologias de la informacién, pudiendo
generar problemas para las estimaciones sobre un verdadero uso de los servicios
municipales. Lo mismo se podria suponer de las personas que acuden presencialmente
a los servicios publicos o municipalidades, esto es, ciudadanos que no estan
acostumbrados a realizar sus trdmites desde una péagina de internet y que por tanto se
dirigen a las inmediaciones publicas a realizar consultas u otro trdmite. No obstante,
dado que el gobierno digital local no esta tan desarrollado, el usuario que se dirige al
municipio tiene mayores posibilidades de usar ambos medios, ya su uso no es
excluyente.

La encuesta fue aplicada considerando un muestreo bietapico, es decir, en primera
instancia se realizé un muestreo por conglomerados (i.e., se identifica una caracteristica
que permita dividir la poblaciéon en grupos disjuntos y exhaustivos) utilizando como
criterio el geografico comunal para la Regiébn Metropolitana. En la segunda etapa, se
aplica la encuesta a los individuos dentro del conglomerado con un muestreo aleatorio
sistematico. De esta manera, el universo corresponde a la poblacion de 18 afios y mas
(urbana y rural) residente a lo largo de toda la region, de modo que la muestra alcanza
las 665 personas.

Como no se puede ir a encuestar aleatoriamente a cualquier persona a los hogares, el
método utilizado fue el de dirigirse a determinados municipios. Es importante, dejar en
claro la representatividad de la encuesta, lo que se puede utilizar con la cantidad de
habitantes estimadas por el INE para el afio 2016 en la regién. Por ejemplo, si se
consideran todas las comunas de la Region Metropolitana habria que tener en cuenta lo
siguiente:

Poblacién estimada de la RM para el 2016 (INE): 7.399.042 habitantes
Si se considera el 1% de la poblacion como muestra: 73.990 habitantes
Si se considera el 0,1% de la poblacion como muestra: 7.399 habitantes
Si se considera el 0,01% de la poblacién como muestra: 739 habitantes
Si se considera el 0,02% de la poblacién como muestra: 1.505 habitantes
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Como se puede apreciar en la aplicacion del quinto porcentaje de muestra, se obtiene
un tamafo muestral de la poblacién con el que operan regularmente los centros de
estudio, por lo que luego de hacer limpieza de seleccidon lo mas recomendable seria
trabajar con el 0,02% de la poblacion regional pero diversificado por la eleccion de las
comunas. Este mecanismo, para efectos de una tesis que no tiene la envergadura de
un estudio, ni el impacto que logran tener los centros de estudio, ni los recursos como
para poder aplicar la encuesta, pierde un poco de robustez.

Ademas, eso constituye la totalidad de la region metropolitana, lo que haria dificil poder
dar cumplimiento al muestreo de las 52 comunas sin considerar ningun criterio. Por lo
tanto, se utilizaron criterios de seleccion de comunas en base a los indicadores de
gobierno digital que se han calculado a la fecha (e.g., puntaje de transparencia,
servicios transaccionales digitales, certificados en linea), ingresos de las comunas, %
de habitantes pobres, tipologia de comuna. Con esto, lo que se busca es que la
informacion que se recoge presente alguna heterogeneidad general entre ellas, es
decir, no seria conveniente estudiar el fendbmeno en comunas pares o similares como
Las Condes, Providencia y Vitacura, o su antipoda que podria ser Lo Prado, El Bosque
y La Pintana.

Otro aspecto por considerar al momento de seleccionar comunas es su distribucion
interna segun variables sociodemograficas o descriptoras. Un elemento fuerte de este
tipo de variables es la combinacion de género y edad, que define el balance de distintos
grupos dentro de cada unidad geografica. Dicho de otra forma, no basta con saber si en
una comuna hay mas hombres o mujeres, también es importante si estos hombres son
mas joévenes o adultos. Como se sefiald en el Capitulo 2, existen desigualdades en el
uso del internet segun los quintiles de origen de las personas, pero también existen
diferencias entre género. Los estudios que ahi se mencionan han encontrado que los
hombres son mas propensos a utilizar la tecnologia que las mujeres, y las personas
mas jovenes son quienes utilizan mas los servicios digitales transaccionales, como
pagar en linea.

Ahora bien, se debe tener en cuenta que siempre en alguna seleccién se pueden
encontrar sesgos 0 se pueden cometer sesgos (los cuales no son precisamente
voluntarios) en cuanto se podria optar por comunas que entreguen resultados que
vayan en la linea con lo esperado, o que sea completamente contrario a los esperados.
Por ejemplo, la seleccibn de comunas con los mejores y peores indices podria arrojar
resultados esperados.

Incluso, la eleccion de un municipio reduce el poder explicativo o le quita robustez a la
inferencia que se podria lograr de otra manera. Por ejemplo, si se escoge un municipio
con determinadas caracteristicas no necesariamente se podria aplicar para otro
municipio, considerando la naturaleza variopinta de los municipios en Chile y en la
region. También se esta buscando dilucidar el efecto o sesgo que podria tener la
eleccion municipal en las respuestas de la gente, si bien la encuesta no tiene que ver
con la percepcion del alcalde, es esperable que las persones vinculen los servicios
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municipales del sitio web con la gestidén del alcalde. En este sentido, si una persona no
le gusta su alcalde es probable que en la encuesta conteste de manera tendenciosa.
Sin embargo, no hay otra manera de abordar la recoleccién de datos y para ello se
utilizaran las variables indicadas en el parrafo precedente®.

Por dltimo, es pertinente tener en cuenta las factibilidades y precauciones para la
aplicacion de la encuesta y el tamafio muestral. En cuanto a las factibilidades, dado las
limitantes del presente estudio en cuanto a logistica y recursos humanos, la aplicacion
de los criterios de seleccion que determinaran las comunas donde se realizaran las
encuestas sera sobre la base de las provincias de Cordillera y Santiago. La eleccion de
estas provincias se basdé en la cantidad de habitantes (655.400 y 5.561.258
respectivamente segun la informacion del INE para el 2016) y en la cercania de las
comunas. De esta manera, las comunas grandes (en cantidad de habitantes y en
superficie) perjudicadas son Buin, Melipilla, Pefaflor, San Bernardo y Talagante, que
suman una totalidad de 665.000 habitantes aproximadamente. Respecto de las
precauciones que se han tomado para la aplicacién de la encuesta se encuentra (i) el
hecho de que las personas que seran encuestadas deben ser exclusivamente
residentes de esa comuna, vale decir, no se consideraran como encuestas validas las
personas que sean poblacion flotante y que vaya a realizar trdmites a otra comuna, (ii)
el encargado de la aplicacion de la encuesta iré a verificar a terreno de que la encuesta
se esté aplicando correctamente y que los datos se registren de manera correcta'®.

Las comunas que fueron seleccionadas -aplicando un criterio de provincia- fueron
Puente Alto, Las Condes, Providencia, Santiago, San Miguel, Maipu, Quilicura, San
José de Maipo, Macul, El Bosque, Pudahuel y Recoleta. Estas doce comunas suman un
total de 3.047.771 habitantes aproximadamente, que corresponderia al nuevo universo
del que se debe obtener una muestra.

Con la siguiente férmula y teniendo en cuenta los criterios de seleccion previamente
indicados, se obtuvo un tamafio muestral de 665 encuestas, suponiendo un margen de
error del 3.8%, a un 95% de nivel de confianza, asumiendo muestreo aleatorio simple y
varianza maxima:

N (a * 0,5)?
1+ (e2+ (N —-1)

9 Se hace mencién a esto porque la encuesta se efectud en periodo de eleccion municipal del afio 2016, por lo tanto,
se conjetura la factibilidad de que las personas pudieran tener poca confianza al municipio porque no eligieron al
alcalde con su voto y deseaba sacarlo de su cargo.
10 a aplicacion de la encuesta se externalizo ya que era muy dificil poder recoger datos en tantas comunas en poco
tiempo. Por esa razon, un medio de verificacion consistia en ir a ver a los encuestadores para corroborar que la
informacién que se estaba recogiendo era veridica.
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Debe recordarse que la representatividad de una muestra no se encuentra vinculada
con su tamafo, es decir, no porque el “n” sea mayor, asegurara una mayor
representatividad. En realidad, lo que importa es que la muestra no tenga sesgos o se
mitiguen la mayoria de ellos. En cambio, el error de la muestra (o0 margen de error) si
esta relacionado con el tamafio de la muestra y de manera muy directa, ya que, a
mayor tamafio muestral, menor error estadistico. Respecto de este error, mientras mas
pequefios sean éstos, los resultados de las encuestas seran mas exactos. En la tabla

No. 6 se muestra la ficha de la encuesta aplicada a modo de resumen.

Tabla No. 6: Ficha de la Encuesta

Universo 3.047.771 habitantes

Tamario de la | 665 encuestas

muestra

Aplicacién-Fijacion: Presencial en afueras de los municipios

Provincias de Cordillera y Santiago

Comunas de Puente Alto, Las Condes, Providencia, Santiago, San
Miguel, Maipua, Quilicura, San José de Maipo, Macul, El Bosque,
Pudahuel y Recoleta

Puntos de muestreo

Procedimiento Bietapico, estratificado por conglomerados, con seleccion de las
unidades primarias de muestreo (municipalidades) y de las
unidades secundarias (personas que acuden a servicios publicos
prestados por los municipios de manera presencial) de forma
aleatoria.

Medio de Verificacion | Visitas aleatorias a encuestadores para corroborar que los datos se
recogen de manera correcta

Error muestral Corresponde al error que estamos dispuestos a aceptar de
equivocarnos al seleccionar nuestra muestra; este margen de error
para esta encuesta corresponde a un 3.8%

Nivel de confianza Corresponde al riesgo que aceptamos de equivocarnos al
presentar nuestros resultados, el nivel estandar de confianza es del
95% y con eso se trabaja

Fecha de aplicaciéon Septiembre-diciembre 2016
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Capitulo 6. Resultados

6.1. Analisis Descriptivo: ¢Qué se ha hecho?

Como se indicé en el apartado anterior, en una primera etapa se realiz6 un analisis
descriptivo de la situacién actual del gobierno digital en los municipios de la Region
Metropolitana para poder conocer y diagnosticar el estado actual en el que se
encuentran, y de esa manera describir la eventual disparidad de servicios que ofrecen y
sus caracteristicas particulares, junto con poder identificar factores que facilitan y
dificultan su incorporacion (e.g., presupuesto municipal, porcentaje de poblacion pobre,
etc.).

Es interesante advertir que en menos de 10 afios la variabilidad de servicios digitales,
las modificaciones en las paginas web vy la infraestructura tecnoldgica de los municipios
ha sido muy grande, lo que se puede observar revisando algunos rankings a nivel
municipal que han sido efectuados entre 2006-2015. Por ejemplo, inicialmente se
analizaba si el municipio tenia presencia web, lo que 10 afios después parece casi
impresentable que un municipio no haya desarrollado su propio sitio. De esta manera,
se puede revisar que algunas dimensiones de andlisis han ido cambiando para poder
calcular los puntajes de gobierno digital, o bien, los municipios se han ido
homogeneizando hacia un nivel superior.

Uno de los primeros indices o rankings fue realizado por la Pontificia Universidad
Catélica (PUC) durante el afio 2006, y contempld a todas las comunas que tenian mas
de 50.000 habitantes, por lo que consideraba primeramente a un subconjunto de 78
municipalidades (en ese momento representaban el 73% de la poblacion nacional).
Posteriormente se hizo una depuracion eliminando a aquellas comunas que no tenian
presencia web o que se encontraban en mantencién de sus sitios web, quedando un
universo de 70 comunas, albergando un analisis del 66% del total de la poblacién de
Chile. El ranking se construyé revisando determinadas dimensiones relativas al
gobierno digital de estos municipios durante todo el mes de junio del 2006. En ese
momento, la mayor parte de las comunas -en andlisis- poseia algunos de los servicios
gue se podrian considerar basicos, y poco mas de un tercio disponia de informacién
sobre tramites y opciones transaccionales (pagos online), habiendo servicios digitales
gue no los presentaba ningn municipio. Los resultados del analisis evidenciaron que el
e-valor (i.e., puntaje total por presentar determinada dimension) dependia
principalmente del nivel de desarrollo comunal, lo que de manera indirecta se podria
ligar con (i) presupuesto comunal y (ii) la cantidad de hogares conectados a Internet.

Las dimensiones o etapas del gobierno digital que fueron estudiadas en este ranking se
basan en el modelo piramidal de Esteves (2005) descrito en el Capitulo 3 del presente
documento, esto es, Presencia, Informacién, Interaccion, Transaccion y Participacion
(que en el estudio se denomina e-democracia). La figura No. 8 muestra los servicios
analizados por dimensién y su respectiva ponderacion:
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Figura No. 8: Dimensiones analizadas por el ranking PUC
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Fuente: Pontificia Universidad Catdlica, 2006.

Con el objeto de tener una nocion acerca de los municipios que siempre han tenido un
mayor desarrollo digital en el pais, en la tabla No. 7 se muestran las 18 comunas o
municipios con mayor puntaje en el estudio realizado por la PUC, donde se puede
advertir la presencia de Santiago, Las Condes, Providencia y Coyhaique (es importante
sefialar que estas comunas continban actualmente liderando el desarrollo digital
municipal en el pais, y ademas se destaca la ausencia de Puente Alto).

Tabla No. 7: 18 comunas con mejores puntajes en ranking PUC 2006
Presencia Informacion Interaccién Transaccion e-democracia

Comuna (max.1) (max.1) (max.1.5) (max.7) (max.1.25) e-valor
Santiago 1 0.5 15 4 0 7
Las Condes 0.75 0 1.5 4 0 6.25
Coyhaique 1 0.5 15 3 0 6
Providencia 1 0 15 2 1.25 5.75
Nufioa 1 0.5 1.5 2 0 5
Maipu 1 0 15 1 1.25 4.75
Pefialolén 0.75 0.5 15 2 0 4.75
Vifia del Mar 1 0 15 2 0 4.5
Vitacura 1 0 15 2 0 4.5
Concepcion 0.75 0 15 2 0 4.25
Chillan 0.75 0 15 2 0 4.25
Valdivia 0.75 0 15 2 0 4.25
La Florida 0.75 0 15 2 0 4.25
Coquimbo 0.5 0 15 2 0 4
Temuco 0.5 0 1.5 2 0 4
Puerto Montt 0.5 0 15 2 0 4
Conchali 0.5 0 15 2 0 4
San Miguel 0.5 0 15 2 0 4

Fuente: Pontificia Universidad Catélica, 2006.

72



Ya en 2008, se encuentra un estudio realizado por la Universidad Adolfo Ibafiez (UAI) y
el Observatorio de Comunicaciones Digitales (OCD), pero en esta ocasion se abarcaria
la totalidad de los municipios del pais. Este estudio -que formaria el puntapié inicial
para una evaluacion sistematica del nivel de digitalizacion de las municipalidades del
pais- devino en un ranking a partir de las dimensiones que fueron analizadas, tales
como tiempo de respuesta, informacion urbana, transparencia municipal y usabilidad del
portal, aunque también abordé infraestructura tecnologica que tenian los municipios,
como por ejemplo, tipo de conexion a internet, nimero de computadores por trabajador,
nivel de alfabetizacion digital de los funcionarios, entre otros. Este Primer Ranking de
Digitalizacion Comunal'' revel6 que los 10 municipios mas digitalizados del pais eran:
Nufioa, Coquimbo, Pefalolén, Vitacura, Coyhaique, Puerto Monitt, La Serena, Recoleta,
San Joaquin y Copiap6.1?

Durante el mismo afio, y por encargo de la unidad de Estrategia Digital del Ministerio de
Economia, se elabor6 el indice de Digitalizacion Municipal (IDM) por parte del Centro de
Estudios de Tecnologias de Informacién de la Universidad Catdlica (CETIUC). Este
indice se asemeja un poco al de la UAI en cuanto, establece el nivel de digitalizacion de
cada municipio considerando dos componentes: su realidad TIC y el desarrollo de su
sitio web institucional. La realidad TIC considera las tecnologias disponibles que tiene el
municipio a su disposicion, como también la valoracion e inversion que el municipio
hace en tecnologia tanto en capital como en recurso humano destinado para el area. En
concreto, los componentes evaluados por la realidad TIC eran (i) infraestructura
tecnoldgica basica; (ii) caracterizacion del area de informatica y (iii) aplicaciones para
gestiéon interna en el area municipal (i.e., programa de contabilidad o finanzas para
gestion de los funcionarios). En cuanto a los componentes de desarrollo de sitios web
de los municipios, se contempla el estado del desarrollo de los sitios, siendo los
principales elementos de evaluacion (i) los servicios electrénicos municipales ofrecidos
a la ciudadania y (ii) usabilidad de los sitios web (i.e., cuanta gente ingresa al sitio y usa
determinadas funcionalidades). La metodologia consistia en una ponderacion simple
entre ambos componentes que entrega un indicador de digitalizacion que permitia
elaborar un ranking general del nivel de digitalizacién de los municipios. Dicho de otra
forma, el IDM lo que hace es sintetizar el nivel de digitalizacién de la gestion municipal
(i.e., en qué medida las municipalidades incorporan la tecnologia en su gestion) junto
con el nivel de desarrollo de su gobierno electrénico o sitio web, otorgandole a cada
componente una ponderacion similar del 50%.

No obstante, el ranking introduce una perspectiva interesante para la interpretacion,
dado que el indice necesariamente debe considerar la diversidad de realidades de cada
municipio, por ejemplo, la poblacién, pobreza, zona y presupuesto municipal. De este

11 A septiembre de 2016, es el Unico ranking que ha tenido continuidad en el tiempo. Puntualmente, en el periodo
2008-2015 se han elaborado Cuatro Rankings de Digitalizacion Comunal. El cuarto y dltimo ranking es el mas
actualizado en el pais junto con la medicion de madurez tecnoldgica (Alcald 2015).

12 No existe mucha evidencia sobre los resultados de este estudio.
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modo, el indice contempla algunos de estos elementos y presenta de manera adicional
el indice segmentado en cinco categorias, conforme al nivel de pobreza, considerando
los datos otorgados por la encuesta CASEN 2006 y la poblacion comunal.

Figura No. 9: Componentes del indice de Digitalizacion Municipal-CETIUC
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Fuente: CETIUC, 2008.

Entre los principales resultados del componente de realidad tecnolégica municipal
destaca que cerca de un tercio de los municipios —que finalmente fueron analizados-
posee un area de informatica, mientras que en el resto sélo existe una persona
encargada de informatica. En ese periodo era comun que el area de informatica
estuviera vinculada principalmente al soporte de los computadores del municipio y no
como una herramienta proclive para la innovacion. Como es de esperar, el uso y
adquisicién de TIC se financia con fondos propios y no mediante transferencias del
gobierno central o de otro tipo no gubernamental. Asimismo, las TIC son usadas
ampliamente en la gestidn interna del municipio, siendo mas empleadas en las areas de
contabilidad, finanzas, remuneraciones y tesoreria. No obstante, no se evidencia mayor
sofisticacién o innovacion tanto para apoyo a la gestién interna como para la interaccion
con los ciudadanos, ya que cerca del 50% de las soluciones son en planillas de Excel.

Por parte del componente web municipal, se encuentra que los primeros lugares que
forman parte del ranking, estan ocupados por aquellos municipios que tienen mayores
servicios digitales y que reciben un mayor uso de sus sitios web, los que se encuentran
particularmente en la Region Metropolitana (trece de los veinte primeros del ranking son
de esta regidn). Los municipios con puntajes altos guardan un fuerte correlato con
poseer grandes poblaciones y presupuestos mas grandes. Entre los resultados mas
importantes se encuentra que el 79% de los municipios tiene pagina web, y si bien la
gran mayoria posee correo electronico como contacto con la ciudadania, s6lo un 26%
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de los municipios contesto las preguntas realizadas por el canal, lo que da cuenta de la
prioridad del municipio a usar estos canales. En general, existe un subdesarrollo en
materia de oferta de servicios digitales, faltando mucho por cubrir servicios
transaccionales.

Tabla No. 8: 20 comunas con mejores puntajes en ranking CETIUC 2008

S ., Componente Puntaje
Municipio Region WEB
1 Vifia del Mar Y, 0.95 0.53 0.74
2 Las Condes RM 0.85 0.53 0.69
3 Santiago RM 0.74 0.63 0.68
4 Recoleta RM 0.87 0.49 0.68
5 Pefialolén RM 0.90 0.46 0.68
6 Coyhaique Xl 0.86 0.46 0.66
7 Providencia RM 0.74 0.58 0.66
8 Talcahuano VI 0.89 0.43 0.66
9 Coquimbo v 0.75 0.55 0.65
10 Puchuncavi \% 0.93 0.37 0.65
11 Conchali RM 0.81 0.47 0.64
12 Hualpén VIl 0.89 0.39 0.64
13 Talca Vi 0.88 0.39 0.64
14 Copiapo 11 0.88 0.38 0.63
15 Puente Alto RM 0.78 0.46 0.62
16 Valparaiso \% 0.80 0.44 0.62
17 La Reina RM 0.76 0.48 0.62
18 Rancagua VI 0.84 0.39 0.62
19 Concepcidn VI 0.74 0.49 0.61
20 Paillaco XV 0.92 0.30 0.61

Fuente: CETIUC, 2008.

Teniendo en cuenta la gran diversidad de realidades municipales digitales, es necesario
insertar una perspectiva segmentada porque estructuralmente los municipios y las
comunas se diferencian por muchas variables. La segmentacion socio-econdémica
efectuada mediante los datos de la poblacién comunal y del nivel de pobreza (con datos
CASEN 2006) permite una mejor visualizacién del desarrollo digital de los municipios,
como también generar recomendaciones atingentes de las caracteristicas de cada
municipio. De esta forma, metodolégicamente resultaba mejor realizar comparaciones
entre municipios que poseen una misma realidad.

En 2010 se volvié a calcular el indice de Digitalizacion Municipal, pero no se considero

el componente de realidad TIC, es decir, solo se analizaron las dimensiones del

componente web de todos los municipios, perdiendo un poco la robustez del andlisis

anterior. Ademas, se pierde rigurosidad al modificar el indice. Una de las razones del

porque este estudio se replicé fue porque el nivel de penetracion del uso de las TIC en
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el sector publico de Chile es conocido internacionalmente (particularmente a nivel de
gobierno central, con casos como los servicios ofrecidos por el Servicio de Impuestos
Internos), sin embargo, continuaba existiendo una gran disparidad o desigualdad entre
municipios en materia de gobierno electrénico, que termina afectando el tipo de servicio
gue se le proporciona al ciudadano. Uno de los resultados interesantes que se puede
advertir es que, en 2008, un 79% de los municipios tenia pagina web, pero para el
2010, el 94,5% contaba presencia web, un 2,6% tenia su sitio en mantenimiento y soélo
el 2,9% (correspondiente a 10 municipios) no tenia o no habia desarrollado una pagina
web.

Tabla No. 9: 20 comunas con mejores puntajes en ranking CETIUC 2010

Luga . ., Componente Puntaje
Municipio Region TIC WEB Final

r
1 Vitacura RM 0.91 0.76 0.83
2 Puente Alto RM 0.81 0.80 0.81
3 Buin RM 0.81 0.70 0.76
4 Isla de Maipo RM 0.85 0.67 0.76
5 La Reina RM 0.65 0.81 0.73
6 La Serena v 0.76 0.69 0.72
7 Pefialolén RM 0.70 0.72 0.71
8 Providencia RM 0.74 0.67 0.71
9 Pirque RM 0.74 0.67 0.71
10 Vifia del Mar \% 0.62 0.79 0.70
11 San Bernardo RM 0.74 0.63 0.69
12 Valdivia XIV 0.71 0.64 0.67
13 Maipu RM 0.69 0.66 0.67
14 Puerto Montt X 0.63 0.71 0.67
15 Quilicura RM 0.66 0.67 0.66
16 Nufioa RM 0.62 0.70 0.66
17 Coyhaique Xl 0.58 0.74 0.66
18 Los Andes \% 0.58 0.73 0.66
19 Colina RM 0.67 0.63 0.65
20 El Bosque RM 0.69 0.61 0.65

Fuente: CETIUC, 2010.

Por altimo, otro conjunto de rankings que se han elaborado en el pais en materia de
gobierno digital son responsabilidad del Instituto Chileno de Estudios Municipales
(ICHEM) de la Universidad Autonoma de Chile. En patrticular, se encuentran 3 estudios
que se vinculan con la creacion del indice de Gobierno Electrénico Municipal (IGEM)
gue se basa en la propuesta piramidal de Esteves (2005). El primer estudio realizado en
el afio 2007 (Rodriguez y Chacon, 2008), el segundo en 2008 (Rodriguez y Chacon,
2009) y el tercero en 2010 (Fuentealba y Madariaga, 2010).
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Este indice se construye sobre la base de un indice de contenidos web, que pondera un
90% del IGEM, y un indice de municipio transparente, que pondera el 10% restante. A
su vez, cada indice se construye sobre la base de la presencia de ciertos elementos de
interés, donde la presencia se mide a través de una variable dummy, que toma el valor
de uno cuando el elemento se encuentra en la pégina, y el valor cero cuando este
elemento no se encuentra. Como resultado, se obtiene un indice que se distribuye de 0
a 100, donde cero significa la no presencia de ningun elemento, y 100 la presencia de
todos los elementos del mencionado cuadro. De esta manera, si el sitio web cuenta con
todos los elementos sefalados en el componente web, por ejemplo, esto es, considera
los elementos de actualizacion, buscador, contacto, descripcion institucional, bolsa de
trabajo, cuenta publica, pago online, presupuesto, etc., hasta considerar la cantidad
limite de elementos, el valor de este indice serd& maximo. Igual mecanismo sigue el
indice de transparencia.

Tabla No. 10: Dimensiones y servicios digitales evaluados por el IGEM

Dimension Servicio Digital
Actualizacion
Buscador
Contacto
INFORMACION Descripcion Institucional
Disefio
Links utiles
Mapa sitio
Acceso formulario
Bolsa Trabajo
Cuenta Publica
Guia Tramites
Llamados Licitacion
Ordenanzas
Permisos Circulacién
PLADECO
Plano Regulador
Politica Privacidad
Certificados digitales
PAGOS EN LINEA (TRANSACCIONAL) Pagos online
Politica Seguridad
Encuestas online
Newsletter
PARTICIPACION CIUDADANA Oficina parte/OIRS
Presupuesto (incluidos participativos)
Participacion Ciudadana

INTERACCION (UNIDIRECCIONAL)

Fuente: Chacoén, 2010.
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El IGEM del afio 2007, muestra que las variables que representan la primera dimension
(informacion basica, o de presencia en el modelo de Esteves) alcanzaban un 63% de
logro a nivel general, es decir, variables tales como Buscador, Mapa del Sitio, Links
utiles, Contacto, entre otras, se encontraban en mas de dos tercios de los municipios
que poseian pagina web ese afio. De la misma manera, el respectivo célculo del indice
para el afio 2008 muestra que la misma dimension se encuentra en el 64% de los
municipios, esto demuestra un escaso avance entre un afio y otro.

En el caso de la dimension relativa a la Interaccion, los IGEM del afio 2007 y 2008
muestran una variacion marginal similar a la anterior, esto es, un nivel de logro del 37%
y del 38% respectivamente. De todos modos, se puede apreciar una diferencia
importante entre la dimension presencial y la interaccién en cerca de 30 puntos, lo que
evidencia que en esos afos los municipios tenian mucho trabajo por hacer.

Las variaciones marginales cambian con la dimension transaccional dado que para el
afio 2007 habia un nivel de cumplimiento del 34% y para el afio 2008 fue de un 40%,
denotando un cierto avance y desarrollo en la masificacién de los servicios entregados
por los municipios a través de sus paginas web, en particular los pagos en linea. Por
altimo, la dimensién de participacion ciudadana tiene un comportamiento similar,
pasando desde el 24% al 31% entre ambos afios.

A partir de estos resultados, es posible sefialar que existe una mayor proporcion de
variables presentes en los municipios para las dimensiones de menor complejidad como
lo es la base piramidal o la dimension de informacién o interaccion, en tanto que la
dimensiébn que estd al tope de la piramide, que conlleva mayores niveles de
participacion ciudadana, se encuentra en una menor frecuencia en los estudios
sefalados. Asimismo, de la evidencia se puede colegir que entre las dimensiones de
menor complejidad (las dos primeras) no hubo mayor variacion entre el afio de
diferenciacion en la recopilacion de los datos, mientras que las dimensiones de mayor
complejidad son las que tienen un mayor aumento entre el 2007 y 2008. En otras
palabras, los contenidos de los sitios web municipales ligados con informacién basica,
aumentan en menor medida que aquellos que se ligan a instancias de participacion y
comunicacién directa con la ciudadania. Esto podria deberse al uso estratégico de los
sitios web como portales de comunicacién hacia el entorno de los municipios.

El dltimo IGEM correspondiente al 2010 presenta una innovacion en cuanto muestra los
promedios alcanzados por el indice segun el tramo de ingreso en que se encuentran los
municipios (similar a la metodologia que habia aplicado CETIUC en el 2008), mostrando
que aquellos que tienen bajo 350 millones de pesos anuales alcanzan en una escala de
1 a 100 sélo un 49%, contra el 71% que poseen los municipios con ingresos propios
permanentes sobre 3.000 millones al afo.

En definitiva, el gobierno electrénico local es un reflejo del modo en que se organizan
los niveles del Estado en Chile, en que para lograr un avance significativo en la materia
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se deben afrontar las limitaciones inherentes que se encuentran a la base de los
municipios, ya sea por problemas derivados de la dificultad de financiamiento y de
desarrollo de proyectos a largo plazo, o por problemas ligados al capital humano y a la
gestion interna de su estructura.

No se requiere de demasiada evidencia para aseverar que los costos ligados a la
mantencion de un sitio web son generalmente altos. En este caso, no sélo se necesita
la mantencion del dominio, del disefio, de innovacion constante considerando las
demandas de la ciudadania y las modificaciones estructurales; también se precisa de
un personal calificado, de adquisicion de tecnologia adecuada, y de un cambio cultural
en los funcionarios para que usen las TIC y que exhorten a los ciudadanos a usar estos
mecanismos. Por lo tanto, las municipalidades podrian a ser las instituciones del Estado
(aunque son organismos auténomos Yy descentralizados) que tienen menores
posibilidades de desarrollar un sitio web, depurarlo y mantenerlo. Vale decir, existen
muchas limitaciones en el sector local respecto del regional y del nivel central para
poder avanzar en materias de gobierno electronico.

Por otro lado, se pueden encontrar diversos factores que podrian responder al aumento
sistemético en el nimero de municipios en linea: en primer lugar, el mismo desarrollo
de las tecnologias de la informacidén que repercute tanto en la poblacion como en las
estructuras del Estado y se hace imperioso ampliar las formas -novedosas- de
comunicarse. Por ejemplo, aunque son pocos municipios, algunos de ellos han
desarrollado aplicaciones moéviles que ayudan a los vecinos de la comuna para
diferentes cosas. Asimismo, si algunos municipios van adquiriendo tecnologia puede
generarse una externalidad positiva en el sentido de que el resto no puede quedarse
tan atras porque seria un mensaje negativo para la comunidad. En consecuencia,
algunos municipios desean mostrarse como municipios digitales, aunque en la practica
solo cumplan puntualmente con la dimensién o etapa presencial. En tercer lugar, se
puede inferir una idea de largo plazo, y es que los municipios se preocupan en un
momento del tiempo de la eficiencia con la que estan trabajando, sea de forma
proactiva o reactiva, los municipios pueden quebrar la burocracia®® tradicional por lo que
deciden modernizar su estructura interna y la forma de entregar servicios (e.g., portales
de tramites digitales, certificados en linea, informacién en sitios web mas precisa, etc.).

13 Nos referimos en su connotacion mas peyorativa y asociada a la lentitud de los procesos por tener que dar
cumplimiento a normas y reglas que muchas veces ralentizan respuestas de los servicios publicos.
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6.2. Analisis Descriptivo: Actualizacion

Una vez habiendo revisado y analizado los resultados de los 10 rankings que se
encontraron en el pais!* podemos proceder a actualizar datos y presentar la propia
metodologia para calcular un indice de Gobierno Electronico Local para la Region
Metropolitana.

Una de las principales debilidades que se observaron de los rankings es que la
valoracion de cada servicio puede terminar siendo subjetiva, ya que para algunos
investigadores una determinada aplicacion podria terminar en cumplimiento y para otros
podria ser insuficiente, esto explicaria en parte los diferentes rankings que utilizan
algunas dimensiones similares a evaluar, y mejores municipios evaluados no siempre
eran los mismos. Asimismo, en ocasiones las paginas se “caen” y no funcionan
determinados servicios, por lo que las evaluaciones dependen también del momento o
periodo del afio en el que sean evaluadas o analizadas, lo que también podria explicar
gue algunos municipios cambien radicalmente de posiciones entre algunos rankings o
estudios.

Justamente para evitar lo anterior, (1) se monitorearon los sitios de web de los
municipios desde junio 2016, es decir, un monitoreo de 3 meses para ver si los
municipios cambiaban algo; (2) se insertardn algunas posiciones pasadas de los
municipios de manera de tener un punto de referencia cuando se obtenga un indice
mas actualizado; (3) se incluiran las ponderaciones de las evaluaciones municipales
realizadas por el Consejo para la Transparencia.

Los datos y variables que fueron consideradas para esta parte corresponden a
observaciones medidas a nivel comunal (i.e., caracteristicas propias de cada municipio-
comuna), y el universo de estudio son las 52 municipalidades de la Regién
Metropolitana. Ademas, se utilizaran variables de la SUBDERE para segmentar entre
municipios (tipologias de comuna para 2004 y la actualizada en 2014) y los datos de la
CASEN.

De esta manera, son consideradas las variables (i) presupuesto 2016 de los municipios;
(i) poblacion estimada de las comunas; (iii) Dimension presencial informativa basica en
la web; (iv) Informacién sobre tramites; (v) Certificados en linea; (vi) operaciones
transaccionales; (vii) utilizacién de tecnologias de la informacion para el servicio publico;
(viii) publicacién de cuenta publica; (ix) bolsa de trabajo activa (sea con vinculacion a la
OMIL o independiente); (x) consultas online; (xi) ranking transparencia activa; (xii)

14 Los rankings en cuestiéon son: PUC 2006, CETIUC 2008, CETIUC 2010, IGEM 2007, IGEM 2008, IGEM 2010, UAI
2008; UAI 2009; UAI 2011; UAU 2015. Existe informacion online de 6 de ellos. Se podria agregar el estudio de
Madurez Digital realizado por la consultora Alcala en 2015 encargado por la Unidad de Modernizacién y Gobierno
Digital.
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hogares con conexion a internet; (xiii) orientacion alcalde; (xiv) % habitantes pobres en
la comuna. Del ranking calculado a partir de estas variables se obtiene el siguiente
listado actualizado:

Tabla No. 11: Indicador Gobierno Electronico 2016-Top 20

Puente Alto 0,9847
Providencia 0,9705
Vitacura 0,9696
Las Condes 0,9680
Penalolén 0,9481
San Miguel 0,9434
La Reina 0,9395
Nufioa 0,9229
Maipu 0,9090
Colina 0,9020
Lo Barnechea 0,8679
San Bernardo 0,8640
Estacion Central | 0,8492
Santiago 0,8485
Macul 0,8231
La Florida 0,8124
La Cisterna 0,8015
Huechuraba 0,7920
Cerrillos 0,7866
Quilicura 0,7821

Fuente: Elaboracién propia

6.3. Analisis Explicativo: Logit Ordinal

Una vez realizada la actualizacion del IGEM (o al menos un indice de replicacién con
datos actualizados), se procede en una segunda etapa a analizar los resultados de la
encuesta sobre uso y acceso a internet para informarse o realizar tramites municipales
en las paginas web por las personas que se dirigen a los municipios, y a mostrar las
estimaciones del modelo econométrico. Junto con el Logit Ordinal, se estimara una
regresion logistica binaria para ver si existe alguna variable significante sobre la
probabilidad de uso/no uso del gobierno electrénico.

La tabla No. 12 muestra las estadisticas descriptivas usadas en los modelos Logit y
corresponden a estadisticas descriptivas obtenidas a partir de los datos recogidos por la
encuesta. Como se aprecia en la tabla, la mayor cantidad de encuestados (38,05%)
declaré utilizar poco los servicios municipales digitales en el afio corriente. Mas de la
mitad de los encuestados (54,6%) son hombres y la mayoria de ellos se encuentran en
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estado civil casado (60%) mientras que un 31% de los encuestados se encuentran
solteros. Ademas, mas de la mitad de ellos (83,46%) poseen educacion secundaria o
superior. Se desempeiian principalmente en el sector privado (38%) o como
independientes (28%). Finalmente, el promedio de edad de los encuestados es de
44,12 afios y el promedio del tamafio del hogar para los encuestados fue cerca de 4
personas (3,66).

Tabla No. 12: Principales estadisticas descriptivas

Variable Frecuencia % Variable Frecuencia %
Género Uso del e-gov
Femenino 302 45,41% Muy poco 132 19,85%
Masculino 363 54,58% Poco 253 38,05%
Estado civil Regular 194 29,17%
Casado (a) 413 60,76% Bastante 86 12,93%
Soltero (a) 210 30,85%  Sector Laboral
Viudo (a) 19 2,85% Sector publico 53 7,97%
Separado (a) 38 5,54% Sector privado 251 37,74%
Nivel Educacional Jubilado 41 6,17%
Ed. Bésica 0 0,0% Desempleado 132 19,85%
incompleta
Ed. Basica completa 12 1,80% Independiente 188 28,27%
Ed. Media 98 14,74%
incompleta
Ed. Media completa 281 42,26%
Técnico incompleto 45 6,77% Ingreso promedio 405.350
Técnico completo 92 13,83% PC en el hogar 1,08
Univ. Incompleto 53 7,97% Tamafio del Hogar 3,66
Univ. Completo 84 12,63% Edad promedio 44,12

* Es esperable que algunos datos no sean certeros, por ejemplo, la subjetividad del encuestado para
referirse al uso del gobierno digital o el ingreso reportado.

Fuente: Elaboracién propia

De manera posterior, resulta de interés determinar cuales son las variables que mas
explican el uso de los servicios disponibles que tienen los municipios en sus paginas. A
modo de ejemplo, si sabemos que el ingreso depende fuertemente del nivel
educacional, surge la pregunta de saber cual de esas dos variables es mas importante
en explicar el uso de los servicios digitales. Asimismo, se debe tener cuidado al incluir
ambas en el mismo modelo ya que se corre el riesgo de obtener endogeneidad dado
gue es conocida la relacion entre el nivel educativo y los ingresos. Otra variable que
interesa analizar para ver su repercusion en el uso de gobierno local digital es el
género, es decir, revisar si son las mujeres o los hombres quienes tienen mas
probabilidad de acceder a este tipo de servicios y en qué grado o nivel lo utilizan, o
también, si en el caso de la variable trabajo, son los funcionarios del sector privado o
del sector publico quienes usan mas las plataformas digitales (estos ultimos podrian
tender a conocer mejor los servicios y a hacer mas uso de ellos). Como se observo en
la tabla No. 12, los encuestados tienden a usar menos los servicios municipales
digitales, pero de acuerdo con los datos recogidos, ello no depende directamente de la
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tenencia/no tenencia de computadores en el hogar o del acceso a internet. Entonces
¢el nivel de uso de plataformas digitales municipales sera consecuencia de algo
cultural, desconfianza o desconocimiento en los servicios de la pagina web? Si aislamos
el efecto del ingreso (e.g., se selecciona un mismo nivel socioecondémico) en conjunto
con la edad (i.e., a misma edad), ¢existiian mayores probabilidades de que los
hombres o las mujeres usen los servicios? ¢podria la barrera de uso del gobierno
electronico disminuir por la presencia de un integrante familiar que estudia? ¢ por el uso
cotidiano de redes sociales? Como se indicO previamente, se comenzara intentando
responder a esas interrogantes inicialmente con un modelo logistico binario'®. En
consecuencia, supondremos que cuando la variable Y = 1 la persona reporta un uso
favorable del gobierno digital local, mientras que Y = 0 indica que la persona utiliza poco
los servicios de la pagina del municipio.

Tabla No. 13: Resultados modelo logistico binario

Variable IC 95% inferior Exp(B) IC 95% superior
Constante -1,81 (0,031) 0,118 0,164 0,198
Desempleado 0,305 (0,028) 0,977 1,357 1,274
Sector Publico -0,022 (0,026) 0,894 0,978 1,013
Sector Privado 1,231 (0,021) 1,641 3,425 1,735
Afios Estudio (afios) 0,336 (0,025) 1,494 1,399 1,601
Estudiante en casa 1,281 (0,04) 3,512 3,600 3,817
Hombre 0,033 (0,02) 0,937 1,034 0,997
Edad (afios) -0,067 (0,023) 1,269 0,935 1,282
Pc hogar 0,583 (0,001) 1,233 1,791 1,312

R2=0,432 (Cox & Snell), 0,581 (Nagelkerke)
Fuente: Elaboracién propia

Para realizar la interpretacion, se debe tener claridad respecto de que los signos del
estimador # muestran el sentido de la variable.'® Con esto queremos decir que cuando
los estimadores son positivos, implica que un aumento en la variable produce un
impacto positivo en la probabilidad de usar los servicios del gobierno digital, mientras
gue cuando el estimador tiene signo negativo, implica que al aumentar la variable se
genera una disminucion en la probabilidad de usar el servicio digital. En el caso del odd
ratio, cuando el exp(f) es mayor de 1 sefiala que un aumento de la variable
independiente aumenta los odds de que ocurra el evento (es decir, la variable
dependiente). Cuando el exp(8) es menor de 1 indica que un aumento de la variable
independiente reduce la chance de que ocurra el evento. Los resultados de la tabla No.
13 revelan que desempefiarse en el sector publico o tener una edad mayor reduce la
probabilidad del uso de servicios digitales, mientras que pertenecer a un determinado
quintil, tener un estudiante en casa o0 trabajar en el sector privado aumenta la

15 Dado que la encuesta registraba en uso de gobierno electrénico una respuesta ordinal de cuatro categorias, para
este caso, la variable se transform6 a una binaria. Para ello, se considerd que la respuesta “Muy poco” y “Poco”
corresponderian al no uso de plataformas digitales, mientras que “Regular” y “Bastante” serian vinculadas al uso.

16 para saber si las variables independientes estan relacionadas con la variable dependiente se calculan primero los
coeficientes 3 que son los logit. Otra manera de expresar los logit o coeficientes B es mediante los odd ratios, y para
ello se eleva al nimero exponencial “e” (que es ~ 2,71) a los logit o coeficiente B. Por ejemplo, si un coeficiente 8 es
0,5, para calcular el exponencial de B, se deberia hacer calcular el nimero e elevado a 0,5, es decir, e%5. Esto

permite estandarizar las escalas de medicion de las variables.
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probabilidad. El estado laboral desempleado también tiene un resultado positivo, de lo
que se podria colegir que existe alguna relacion entre el desempleo y el uso de
servicios digitales (i.e., la busqueda de trabajo en plataformas digitales).

En cuanto a la interpretacion de la magnitud del cambio en la probabilidad de usar los
servicios de internet al modificar una variable (por ejemplo, determinada condicion
socioecondémica) se puede hacer estableciendo un escenario base especificando las
categorias de las variables como también se pueden analizar las probabilidades
marginales por cada estimador o variable. En el caso del escenario base del modelo
logistico binario, se considera un caso promedio en Chile con la siguiente seleccion de
variables: 12 afos de estudios (i.e., nivel educacional correspondiente a cuarto medio
completo), sector publico, mujer, 38 afos, sin estudiantes en el hogar, presencia de
computador en el hogar. Bajo este escenario, la probabilidad obtenida de usar los
servicios digitales del municipio es de 55,90% para el modelo binario (es importante
mencionar que se quitaron algunas variables que reducian la probabilidad y que
complejizaban el modelo).

Ahora bien, cuando en este modelo se busca analizar o interpretar las probabilidades
marginales de cada variable, lo que corresponde revisar es la modificacion Unica de la
variable estudiada, mientras las otras se mantienen o se suponen constantes. A efectos
de mostrar los resultados de manera ordenada, las variables se muestran en dos
grupos segun su naturaleza continua o nominal (binaria).

Tabla No. 14: Variables binarias

Variable Cambio Probabilidad uso
GEL
Ed. Media (12 afios) 53,70%
Desempleado 39,83%
Estudiante en casa 26,13%
Computador en hogar 14,46%
Hombre 0,81%
Sector Publico -0,54%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla No. 14 se puede observar el efecto marginal de las variables nominales, por
ejemplo, el hecho de tener 12 afios de educacion o estar desempleado son las variables
gue expresan un mayor cambio de probabilidades (para las variables binarias), seguido
de tener un integrante de la familia que estudie en colegio o universidad (incluida como
proxy para tener cercania con redes sociales) y la presencia de al menos un
computador en el hogar, son las variables que mas aumentan la probabilidad de utilizar
los servicios municipales digitales. Otros efectos menores se producen al ser mujer y el
hecho de desempefiarse en el sector publico (disminuye probabilidad). Como se sefialo
anteriormente, el signo aritmético expresa si el cambio aumenta la probabilidad de usar
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servicios digitales (positivo) o si disminuye la probabilidad de usar las plataformas
municipales (negativo). Para el caso de las variables continuas y que son
estadisticamente significantes, la tabla No. 15 muestra los resultados para el caso de
afios de estudio (se transformo la variable educacion) y los afios de los encuestados.
Se observa que un aumento de la variable continua produce distintos cambios de
probabilidad. A modo de ejemplo, un incremento de categoria de educacion (en afios)
produce un aumento de un 3,95% en la probabilidad de usar plataformas municipales.

Tabla No. 15: Variables continuas

Cambio
Variable Probabilidad uso
GEL

Educacion 3,95%

Edad (afios) -5,46%
Fuente: Elaboracién propia

Si bien estos ejemplos nos permiten tener una idea del cambio de probabilidad del uso
de servicios digitales, no nos permite determinar o saber qué variable es la que mas
impacta en la probabilidad de uso del gobierno digital municipal, dado que las variables
binarias no se pueden comparar con las variables continuas. Para comparar qué
variable contribuye mas a explicar el modelo general, usamos el estadistico Wald, un
estadistico ideal para modelos Logit y que tiene distribucion Chi-Cuadrado. En
definitiva, mientras mayor sea el valor de Wald para la variable, mayor es la
contribucion de esta variable para explicar el modelo. En la tabla No. 16 se expresa el
valor del estadistico Wald para algunas variables seleccionadas y su porcentaje de
contribucion respecto a la suma de todos los estadisticos Wald. Solo se incluyen

algunas variables.

Tabla No. 16: Estadistico Wald

Variable \ Wald Contribucion
Educacion (afios) 21353,5 31,31%
Edad (afios) 16223,3 23,79%
Desempleado 15489,7 22,71%
Estudiante en casa 7669,3 11,24%
Computador en hogar 5417.,8 7,94%
Acceso a internet 1827,4 2,68%
Hombre 150,8 0,22%
Sector Publico 75,9 0,11%

Fuente: Elaboracion propia
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De esta forma, se concluye que las variables que mas afectan la probabilidad de usar
servicios digitales es la educacion, los afios de la persona, seguido por estar en una
situacién laboral de desempleado, tener un estudiante en la casa y poseer un
computador. Otros factores o variables afectan levemente (practicamente nulo) a la
probabilidad de usar plataformas digitales (algunas variables se omitieron por tener baja
relevancia estadistica u odd ratio muy pequefio). Ahora, realizando un modelo logistico
ordinal en donde los niveles de respuesta son 4 diferentes, ordenados jerarquicamente
(como una respuesta tipo Likert), podemos revisar interesantes resultados en la tabla

No. 17.
Tabla No. 17: Resultados Ordered Logit
B | sbev. | wald | o | SO i s

[EGOV = 1] -,175 ,609 ,082 1 774 -1,368 1,018
Umbral [EGOV = 2] 1,225 ,611 4,024 1 ,005 ,028 2,422

[EGOV = 3] 2,446 ,616 15,766 1 ,010 1,239 3,654

NSE ,015 ,088 ,030 1 ,462 -,157 ,187

Ingreso ,000 0,000 ,012 1 ,915| -6,250E-007 5,601E-007

Uso Internet ,376 ,009 ,053 1 ,033 -,173 ,136

Edad (afios) 677 ,049 ,019 1 ,031 -,090 ,103

[Trabajo=1] ,653 ,028 2,326 1 ,011 ,486 1,493

[Trabajo =2] ,410 ,023 1,381 1 ,023 ,332 ,925

[Trabajo =3] -,853 ,023 2,690 1 ,041 -,935 -,352

[Trabajo =4] -571 ,062 1,528 1 ,046 -,634 -,125

[Trabajo =5] 0?2 . . 0

[PC_Hogar=1] ,833 ,060 3,697 1 ,024 ,647 ,880
Ubicacion [PC_Hogar=0] 0?2 . . 0

[Acceso Internet=1] ,198 171 ,325 1 ,168 -,238 434

[Acceso Internet=0] 0?2 . . 0

[Redes =1] ,048 ,149 ,105 1 ,246 -,341 ,244

[Redes =0] 0?2 . . 0

[Educacion=1] -,449 ,204 4,844 1 ,028 ,049 ,849

[Educacién =2] ,0282 ,210 1,793 1 ,011 -,131 ,694

[Educacién =3] ,821 ,265 ,696 1 ,404 -,298 , 740

[Educacién =4] ,361 ,300 1,445 1 ,229 -,228 ,949

[Educacién =5] ,087 ,264 ,108 1 742 -,431 ,604

[Educacién =6] 0?2 . . 0

Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados preliminares de las estadisticas descriptivas y el logit binario revelan que
el nivel educacional y el sector ocupacional son potenciales determinantes o
indicadores del nivel de uso del gobierno digital. Especificamente, se tenia la
informacion de que estar desempleado tenia un aporte importante en el uso del egov, y
no asi, trabajar en el sector publico. Algunos estudios anteriores (Stager et al, 2015)
han encontrado que el nivel educacional es un indicador significante, o que es
consistente con los resultados de este estudio. Los resultados de este estudio también
son consistentes con otros resultados que se han encontrado en trabajos anteriores
(Celik, 2015), en donde pc en el hogar era un factor estadisticamente significante.

Segun los resultados de la estimacion, el sector privado utiliza mas el gobierno digital
que las personas que se desempefian en el sector publico. Lo anterior debera ser
revisado y estudiado puesto que se esperaria que las personas que se desempefan en
el sector publico conozcan de mejor manera los procesos administrativos, o por lo
mismo, le podrian tener menor confianza a las plataformas digitales y prefieran el trato
presencial.

Los coeficientes de corte/lumbral de la tabla No. 17 no suelen interpretarse
individualmente. Simplemente representan las intercepciones, especificamente el punto
(en términos de un logit) donde las personas podrian ser predichas en las categorias
ordinales superiores. El etiquetado puede parecer extrafio, pero cabe precisar que las
probabilidades de ser nivel 3 o inferior (EGOV = 3) es so6lo el complemento de las
probabilidades de ser el nivel 4; y asi, las probabilidades de ser nivel 2 o inferior (EGOV
= 2) son solo el complemento de las probabilidades de ser nivel 3 o superior.

El modelo ordinal confirma que hay efectos sisteméticos en el uso de plataformas
digitales relacionado con la situacion laboral, acceso a internet, computador en el hogar
y con el uso de internet. En relacién con esta Ultima variable, el coeficiente es 0,376.
Tomamos el exponente de este coeficiente para obtener el OR: exp(0,376) = 1,456 lo
que indica que las probabilidades de utilizar méas el gobierno digital aumentan en 1.45
por cada unidad de incremento en la puntuacién uso de internet. A la inversa,
podriamos decir que las probabilidades de utilizar un nivel mas alto aumentan en (1 /
1.45) = 0.68 para el cambio de unidad en la puntuacién de internet. El odd ratio para
personas que usan el internet preferentemente para cosas de educacion (6 = uso de
internet vinculado a educacion) es exp (1.45 *6) = 8.73. Los ciudadanos que utilizan el
internet s6lo con fines de comunicacién y entretencion tienen un 2.91, y un 4.36
chances como probabilidad de aumentar su nivel de uso de gobierno electrénico
comparado con las probabilidades para una persona que utilizar el internet para revisar
informacion (1,45).

La tabla No. 17, también muestra que existe una fuerte asociacion entre situacion
laboral y uso de gobierno digital, incluso después de que uso del internet haya sido
controlada. Podemos ver coeficientes significativos y negativos para las personas que
se encuentran trabajando en el sector publico y que estan jubilados.
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Una vez mas tomando el exponente de los logit dard el odd ratio, por ejemplo, las
probabilidades de las personas que se desempefian en el sector publico (categoria = 3)
que son exp(- .853) = 0.43 respecto de las probabilidades de las personas
independientes (es decir, la categoria base tiene mayor chance). A la inversa, hay un
coeficiente positivo significativo para las personas que trabajan en el sector privado
(.410) que indica que tienen exp(.410) = 1.51 mas probabilidades-chances que las
personas independientes (categoria de corte) para utilizar un nivel mas alto de gobierno
digital, incluso después de controlar el uso de internet. Lo mismo ocurre con las
personas que se encuentran desempleadas (.653) que presentan exp(.653) = 1.92 méas
chances que las personas independientes.

Ademas de analizar los efectos de cada variable explicativa en el modelo, necesitamos
determinar si el modelo mejora nuestra capacidad para predecir el resultado. Lo anterior
lo hacemos comparando un modelo sin ninguna variable explicativa (denominado
también como el modelo de base o sdélo con intercepcion a) con el modelo con todas las
variables explicativas (lo denominamos el modelo final). Comparamos el modelo final
con la linea de base para ver si ha mejorado significativamente el ajuste a los datos. El
estadistico significativo del chi-cuadrado (p <.05) indica que el modelo final da una
mejora significativa sobre el modelo del intercepto-solo de la linea de base. Esto le dice
que el modelo da mejores predicciones que si acaba de adivinar sobre la base de las
probabilidades marginales para las categorias de resultados. En el caso de este
modelo, la tabla No. 18 muestra un buen ajuste. También es importante prestar
atencion a la bondad de ajuste del modelo, y si las estadisticas estan destinadas a
probar si los datos observados son consistentes con el modelo ajustado. Generalmente
se parte de la hipétesis nula de que el ajuste es bueno. Por tanto, si no rechazamos
esta hipotesis (es decir, si el valor de p es grande), luego se concluye que los datos y
las predicciones del modelo son similares y que se ha estimado un buen modelo.

Como se debe recordar, en las regresiones lineales, el coeficiente de terminacion R?
resume la proporcion de varianza en el resultado que puede ser explicada por las
variables explicativas, lo que implica que con mayores valores de R2, mas se puede
explicar la variacion. En cambio, para los modelos de regresion logistica y ordinal no es
posible calcular el mismo estadistico, de manera que se calculan tres aproximaciones.
Lo que constituye un "buen" valor R? depende de la naturaleza del resultado y de las
variables explicativas. Aqui, los valores pseudo R? (por ejemplo, Nagelkerke = 29,6%)
indican que las variables explicativas explican una proporcion relativamente media de la
variacion entre los ciudadanos en el uso del GEL. Esto es exactamente lo que
esperabamos porgue hay numerosas caracteristicas de estudiantes, familias y variables
que impactan en el uso de plataformas digitales, muchas de las cuales seran
predictores de logros mucho mas importantes que cualquier asociacion simple con una
variable. El R? bajo-medio indica que el modelo ajusta bien, pero que puede haber
variables que sea necesario revisar su inclusion u omision de aquellas que no fueron
contempladas en la encuesta o que no fueron bien elaboradas como el nivel
socioecondémico.
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Tabla No. 18: Ajustes del modelo Ordered Logit

Informacidn sobre el ajuste de los modelos

i Chi- .
Modelo | -2 log de la verosimilitud cuadrado o] Sig.
Sélo O 1802,607
Final 1792,419 10,188 16 ,032
Bondad de ajuste
Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1979,984 1958 ,359
Desviacién 1786,874 1958 ,308
Pseudo R-cuadrado
Cox y Snell 0,235
Nagelkerke 0,296
McFadden 0,166
Prueba de lineas paralelas
Modelo | -2 log de la verosimilitud | Chi-cuadrado | gl Sig.
Hipotesis nula 1792,419
General 1770,189 22,230 32 ,901

Fuente: Elaboracién propia

En general, tanto el modelo logistico binario como el modelo logistico ordinal presentan
importantes resultados en torno al uso del gobierno digital local. Los resultados revelan
que hay variables que influyen mas en su uso, como por ejemplo, la situacion laboral de
las personas o el lugar donde se desempefian, los afios de educacion y el uso que se le
entregue al internet. Asimismo, es importante sefialar que uno de los problemas que se
presentaron en el estudio fue la elaboracién de variables que manifestaran el nivel
socioeconémico de las personas ya que las personas no siempre conocen los ingresos
de las familias y no se sabe si entregan valores certeros, de hecho, esa fue la razon del
porque no fueron incluidas en el analisis porque fueron estadisticamente insignificantes
y con estimadores con poca interpretacion. Esto se considera que no debiese ser asi,
ya que el ingreso es un factor importante en muchos estudios sobre desigualdad de
acceso a internet. Las estimaciones que se han realizado en este estudio son una
aproximacion a lo que se espera que se deberia realizar sobre el gobierno electronico
en Chile, ya que es importante contar con una mayor poblacién (i.e., mayor cantidad de
encuestados) para poder hacer proyecciones y generar insumos para la toma de
decisiones en el sector municipal o a nivel central. Ademas, el presente estudio no
contempld analisis de violacion de algunos supuestos como colinealidad entre variables,
ya que las faltas de datos podrian generar que el modelo entero tuviera problemas,
dado que hay variables explicativas que tienen un correlato como acceso a internet,
edad, situacion laboral, ingresos, entre otras.
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Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos en los modelos de regresion logistica binaria y
ordinal, se realizan una serie de sugerencias que podrian ser de utilidad para
eventuales politicas publicas en la materia:

o Afos de escolaridad o estudios: los resultados muestran que la poblacion sin
estudios medios (haber terminado 12 afios de educacion primaria-secundaria) y/o
técnico-profesionales es propensa a no usar internet. Ambos modelos dan informacion
de que la educacion es una importante variable al momento de usar las plataformas
digitales, lo que puede tener un correlato con el uso de internet y su conocimiento mas
alla de buscar informacion. Asimismo, mayores niveles de educacion podrian significar
que las personas estén mas vinculadas con trabajos que precisen del uso de las
tecnologias de la informacion. En Chile se han implementado politicas publicas que
vinculan el uso de las tecnologias de la informacién con la educacion, o la educacion
sobre el acceso al internet (e.g., “Me conecto aprendiendo”, “Me conecto para
Aprender”; “Yo elijo mi PC”, Programa “Enlaces”, entre otros). Hay casos exitosos que
demuestran que la inclusion de la enseflanza de internet en colegios, el uso de
tecnologias de informacion e incluso la programacion tienen resultados asombrosos. Se
puede mencionar el desarrollo digital obtenido por Estonia que cuenta con un ID
electronico donde las personas pueden hacer casi todo con una cuenta por internet.
Dicho pais decidi6 en la década de los 90 proporcionar computadores a todas las
escuelas para que tuvieran acceso a internet. Si bien en Chile esto tendria una seria de
dificultades tanto por los robos o descuidos que se pueden generar en escuelas como
por los recursos necesarios para que todos los establecimientos educacionales tuvieran
computadores, se considera que el pais ha avanzado en esta materia.

o Edad de la persona: resulta intuitivo pensar que la poblaciéon adulta est4 en
desventaja frente a las nuevas tecnologias y que se requiere atender especialmente a
las personas mayores o adultos mayores, que dificiimente cambiaran la forma de hacer
las cosas. Las personas mas jovenes utilizan en mayor medida las plataformas digitales
y pueden tener ventajas en tiempos de transaccion. Con el factor edad se presenta una
de las mayores desigualdades ya que las personas mas jovenes ahorran costos tanto
monetarios como temporales al momento de realizar transacciones o de buscar
informacion, mientras que los adultos siguen usando atencién presencial, perdiendo el
tiempo incluso para ir a preguntar y luego para hacer un tramite. Pareciera que la forma
de reducir esta desigualdad etérea seria mediante programas dirigidos a la poblacién
mayor con aprendizaje de computacion, aunque habria que capacitar en el acceso y
uso de internet, lo que resulta costoso. Se podria proponer que el Servicio Nacional de
Adultos Mayores (SENAMA) trabaje junto con algunos municipios en planes pilotos en
donde los adultos mayores participen de planes de navegacion por internet, ya que
actualmente existe muchos programas que ensefian o actualizan conocimientos en
ofimética. Estos programas deberian ser gratuitos y ofrecerse en el municipio,
ensefiandole a los adultos mayores puntualmente cosas que les podrian ser
beneficiosas como busquedas puntuales.
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o El acercamiento a la tecnologia y al internet en un hogar es mayor si se tiene a
un estudiante (puntualmente en educacién secundaria o terciaria) como parte de la
familia o si se cuenta al menos con un computador. Estas variables han sido empleadas
en estudios anteriores, ya que presuponen que los computadores en los hogares
facilitarian el uso del internet y por tanto, el uso de plataformas digitales; asimismo, la
presencia de un nifio o joven en el hogar facilitaria el acercamiento de la tecnologia a
los adultos y adultos mayores, favoreciendo la brecha generada por la edad en la
desigualdad digital. Por consiguiente, seria prudente revisar (sea con datos del Censo u
otras encuestas) en cuantos hogares solo viven personas mayores o sin presencia de
nifos o joévenes, en cualquier estamento socioeconomico, de modo de implantar
politicas que estén orientadas a ayudar a este tipo de hogares ofreciéndoles cursos en
los municipios ya sea forma presencial o telefénica.

o Nivel Socioecondmico: el estudio contemplé la recoleccion de datos de ingresos
del encuestado y de su pareja y familia, para poder calcular el nivel socioeconémico
(quintil) de la persona, pero se decidid no proceder con los resultados estimados por
considerarse no importantes. Esta variable es de suma importancia ya que guarda
relacion con varias posibilidades tanto del adulto como de su familia. Intuitivamente se
puede pensar que la disposicion de pago de las familias permite el acceso a internet,
mejoras en la educacion y mayor confianza en la tecnologia, permite tener un
computador donde puedan ingresar a investigar o realizar transacciones entre otras
cosas asociadas al uso de plataformas digitales. Légicamente no todas las personas
cuentan con un computador, con acceso a internet (sea del computador o del
dispositivo movil), lo que mina sus posibilidades de conocer servicios digitales o confiar
en ellos si nunca los han utilizado.

Por dltimo, es importante destacar que este estudio tiene algunas limitaciones, entre
ellas el hecho de que consideraron solamente atributos demograficos y se trabajé con
un determinado afilo. Como se indicdé anteriormente, un gran numero de estudios
anteriores consideraron especificamente mas de un afio corriente para poder hacer
comparaciones, lo que seria una desventaja de esta investigacion. Asimismo, los datos
fueron recogidos durante un periodo electoral, lo que podria afectar la respuesta de las
personas. Por ultimo, a nivel estadistico, la mayor limitante del estudio se encuentra en
los andlisis de la endogeneidad del modelo y de la muestra pequefia que se empled
para realizar los modelos.
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Recomendaciones

El gobierno de Michelle Bachelet ha efectuado un cambio importante en materia de
gobierno digital local en Chile ya que con la Agenda Digital 2020 se reconoce la
importancia de mejorar el gobierno digital fuera del marco del gobierno central, que se
encuentra mucho mas desarrollado (e.g., plataformas de transparencia, Servicio de
Impuestos Internos, Registro Civil, ChileCompra, SIGFE, entre otros). La importancia de
este instrumento radica en el apoyo politico manifestado mediante un documento que lo
hace visible y a través del reconocimiento como linea de accién estatal con una meta
asociada. En concreto, asi como el presidente Ricardo Lagos con el Instructivo No. 905,
la primera administracion Bachelet con la Estrategia Digital 2008-2010 y el presidente
Sebastian Pifiera con la creacion de la UMGD, generaron un cambio institucional
transcendental en materia de gobierno digital, la Agenda Digital 2020 es un elemento de
suma relevancia para el desarrollo futuro que se realice en los municipios, ya que hasta
el 2017 el programa Municipios Digitales solo consiste en capacitaciones a funcionarios
municipales y a proporcionar herramientas digitales a través de la plataforma SIMPLE.
De hecho, el presente estudio analizé el impacto y la importancia relativa que ha tenido
el programa Municipios Digitales en el periodo 2014-2016 en el desarrollo de
plataformas o servicios digitales, y encontr6 que la ausencia del programa en
formularios estratégicos de SEGPRES o el bajo presupuesto asignado a la UMGD sélo
hacian ver la poca relevancia que tenia para el gobierno esta materia. Por lo que se
espera que la Agenda Digital 2020 sea un elemento favorable para que los programas y
proyectos de la UMGD tomen mayor relevancia y se logren coordinar mayores trabajos
con los municipios, como también que se comience a desarrollar algin programa o
proyecto desde la demanda, es decir, dirigido hacia los usuarios. En esta linea:

(1) Parece fundamental que las 60 medidas que se impulsaron en la Agenda Digital
2020 se vayan modificando con el tiempo o que se considere la inclusiébn de nuevas
medidas, como también, se establezca una nueva Estrategia Digital o una nueva
Agenda. Es necesario que las medidas se encuentren respaldadas politicamente,
porque de lo contrario carecen de sustento y de un proposito fuera de todo marco. En
ese sentido ¢cual seria el propésito de un programa que no es mencionado o que no
forma prioridad de un ministerio?

(i) Es pertinente elaborar un programa dirigido a la demanda de servicios digitales,
lo que implica enfocarse en las razones que explican el uso presencial de los servicios
municipales. ¢Por qué cuando las personas podrian ahorrar tiempo y recursos
haciéndolo de manera digital siguen asistiendo a la atencion presencial? Dado que el
programa de Municipios Digitales esta dirigido a los municipios, podria estar
aumentando la brecha digital entre los ciudadanos, ya que el estudio muestra que hay
variables que explican el uso del gobierno digital que varian segun la naturaleza
socioeconomica de la comuna, por tanto, si no cambia la situacion de las personas, no
estarian usando los servicios que estan disponibles para ellos, mientras que las
personas mas propensas a utilizar estos servicios se ven favorecidos
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(i)  Fortalecer en los municipios la idea de desarrollar servicios en linea que estén
asociados a la interaccion con los ciudadanos a través de foros o de atenciones
digitales. Para ello, se podrian entregar mayores recursos desde la SUBDERE a los
municipios con menores posibilidades de integrar este tipo de servicios (bajo las
mismas categorias de la SUBDERE).

(iv)  Potenciar el gobierno digital a nivel nacional con especial énfasis en los
municipios. Si bien Chile se ha mantenido en puestos de liderazgo en la region ALC
durante los ultimos 16 afios (de acuerdo con UNDESA), debe preocupar la caida del
ranking mundial en el 2016. Esto podria significar un descuido del pais o falta de
politicas publicas en el &rea, como también un avance o desarrollo superior por parte de
otros paises del mundo. Con todo, esta posicion del ranking de Naciones Unidas
deberia ser un estimulante para que el gobierno del periodo 2018-2022 elabores
mayores politicas de gobierno digital tanto a nivel central como local, y en este dltimo
caso, ya sea asignando mayores recursos en proyectos de inversion o revisando el
conjunto de servicios digitales que se prestan a la ciudadania.

(v)  Mejorar la interfaz de las paginas web de los municipios podria ser un elemento
favorable para que las personas que no tienen mucha cercania con el internet o
transacciones electronicas puedan acercarse mas. Los datos recogidos muestran que
algunas personas tienen acceso a internet, pero que lo usan basicamente para
entretencion e informacion. Por tanto, se deberia buscar implementar alguna politica
gue esté dirigida a mejorar la confianza en los servicios y plataformas digitales. Por
ejemplo, ¢Como el Registro Civil y el Servicio de Impuestos Internos lograron que la
ciudadania tuviera confianza y comenzara a utilizar las plataformas digitales de manera
masiva?
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Anexos

A. Seleccién de comunas para aplicacion de encuestas

Para elegir las comunas donde se aplicaria el instrumento, en primera instancia de
procedio a evaluar las provincias en la regibn metropolitana en la que se deberia aplicar
la encuesta para lograr mayor heterogeneidad. De esta manera, el primer criterio que se
utilizé fue considerar las provincias mas importantes respecto a la poblacion de la
region, obteniendo como resultado a Cordillera y Gran Santiago. Utilizando los datos de
proyecciones de poblacion del INE, se obtuvo que la poblacion en 2016 la poblacion de
la region metropolitana era de 7.399.042 habitantes, estando situado el 75,16% en la
provincia de Santiago y un 8,86% en la provincia de Cordillera. Si bien se deberia
contemplar la poblacién mayor de 18 afios, se ha decidido que como se tienen datos
tan grandes, no genera un efecto en la muestra.

Provincia Poblacion % del total
Chacabuco 234.667 3,17%
Cordillera 655.400 8,86%
Maipo 478.247 6,46%
Melipilla 176.769 2,39%
Santiago 5.561.258 75,16%
Talagante 292.701 3,96
Total general 7.399.042 100%

Fuente: Elaboracion propia

Una vez seleccionadas las provincias, se tenia que analizar cuales comunas se debian
escoger, para ello se emplearon varios criterios: tamafio de la poblacion, tipologia
comunal SUBDERE, ubicacion del municipio, entre otros. Por esta razon, de la provincia
de Cordillera se decidié tomar a Puente Alto por su importancia a nivel poblacion y a
San José de Maipo por estar en nivel mas bajo en las tipologias de la SUBDERE.

Comuna  Poblacién | %del total
Pirque 22.403 3,42%
Puente Alto 617.914 94,28%
San José de 2,30%
Maipo 15.083
Total 655.400 100%

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de la provincia de Santiago, como son 32 comunas, el ejercicio era un poco
mas complejo, por lo que utilizé una separacion por sector para escoger comunas por
sectores. De esta manera, se escogieron las comunas aplicando los mismos criterios de
relevancia por poblacion, tipologia comunal, importancia estratégica, ubicacion del
municipio, entre otras.
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Sectores Comuna

% del
Poblacién total

Sector Centro | Santiago 372.330 6,70%
Lo Espejo 120.145 2,16%

Pedro Aguirre
Sector Cerda 122.462 2,20%
Centro SUr - I'san Joaquin 104.588 1,88%
San Miguel 112.686 2,03%
El Bosque 194.555 3,50%
La Cisterna 92.831 1,67%
Sector La Florida 389.392 7,00%
Sur La Granja 143.558 2,58%
La Pintana 213.702 3,84%
San Ramon 99.860 1,80%
Conchali 141.185 2,54%
Independencia 84.354 1,52%
Sector Huechuraba 97.470 1,75%
Norte Quilicura 216.857 3,90%
Recoleta 169.372 3,05%
Renca 152.399 2,74%
Cerro Navia 158.506 2,85%
Sector Lo Prado 113.146 2,03%
Norponiente | Quinta Normal 115.592 2,08%
Pudahuel 235.629 4,24%
Cerrillos 86.240 1,55%
P?)?]Fetﬂ[e Estacién Central 145.749 2,62%
Maipu 554.548 9,97%
Las Condes 285.140 5,13%
Sector Lo Barnechea 106.187 1,91%
Oriente Providencia 149.165 2,68%
Vitacura 88.548 1,59%
La Reina 101.614 1,83%
Sector Macul 124.492 2,24%
Suroriente Nufioa 225.109 4,05%
Penalolén 243.847 4,38%
Total 5.561.258 100%

Fuente: Elaboracion propia

Una vez seleccionadas las comunas se deberia establecer la cantidad de encuestas por
comuna, por lo que se decidid efectuar ponderaciones segun tamafio de poblacion
nuevamente. Primeramente, se ponderaron ambas provincias respecto del total de la
poblacion a la que se redujo la muestra (entre Gran Santiago y Cordillera suman
6.216.658 habitantes), es decir, 3.047.771 habitantes distribuidos en 12 comunas. De
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esta manera, Cordillera representa el 20,8% y el Gran Santiago el 79,2%. En segundo
lugar, se calcula la ponderacion de la poblacion comunal por sobre la seleccionada
provincial. Por ejemplo, para la provincia de cordillera se obtiene un 97,6% para Puente
Alto (617.914 habitantes sobre un total de 632.997) y un 2,4% para San José de Maipo
(15.083 habitantes sobre un total de 632.997). Se debe aplicar el mismo criterio para las
10 comunas seleccionadas del Gran Santiago. Con estas ponderaciones es posible
obtener la cantidad de encuestas por comunas para poder dar con el n muestral. La
muestra contempla 665 personas repartidas en 12 comunas. Dado que la comuna de
San José presentaba muy pocas personas, se decidié agregarle 12 personas y restarle
dicha cantidad a Puente Alto.

Poblacion by jeracion  PORIACION  pongeracion  Poblacion por
Sl il Provincial bor comunal encuestar Il
2016 encuestar |

Puente Alto 617.914 20.8% 138 97,62% 135
San José 15.083 138 2,38% 3

El Bosque 194.555 527 8,06% 42
Las Condes 285.140 527 11,81% 62
Macul 124.492 527 5,16% 27
Maipu 554.548 527 22,96% 121
Providencia 149.165 79.2% 527 6,18% 33
Pudahuel 235.629 527 9,76% 51
Quilicura 216.857 527 8,98% 47
Recoleta 169.372 527 7,01% 37
San Miguel 112.686 527 4,67% 25
Santiago 372.330 527 15,42% 81

Fuente: Elaboracion propia

Este ejercicio termind con una muestra de 664 personas sobre la muestra estimada
para la poblacion con la formula que fue indicada en el apartado de la encuesta. Ese
dato adicional se reparti6 aleatoriamente en las comunas, siendo Providencia la
comuna escogida.

B. Ranking Trasparencia Regién Metropolitana

Ranking Puntaje Puntaje
Provincia Comuna Transparencia Transparencia Transparencia
Activa Activa 2015 Activa 2014

Chacabuco Colina 11 96,79% 85,51%
Chacabuco Lampa 176 66,84% 77,44%
Chacabuco Tiltil 201 62,69% 49,18%
Cordillera Pirque 113 77,44% 52,99%
Cordillera Puente Alto 124 75,09% 68,28%
Cordillera San José 85 81,72% 31,00%
Maipo Buin 205 61,94% 63,93%
Maipo Calera de Tango 326 29,01% 25,27%
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Maipo Paine 152 70,66% 34,11%
Maipo San Bernardo 9 97,86% 94,51%
Melipilla Alhué 331 27,59% 28,78%
Melipilla Curacavi 72 83,65% 73,68%
Melipilla Maria Pinto 229 56,61% 27,91%
Melipilla Melipilla 145 71,77% 81,27%
Melipilla San Pedro 292 40,38% 33,24%
Santiago Cerrillos 93 81,80% 60,03%
Santiago Cerro Navia 24 93,06% 89,74%
Santiago Conchali 125 74,86% 61,12%
Santiago El Bosque 172 67,13% 63,68%
Santiago Estacion Central 183 65,40% 82,33%
Santiago Huechuraba 148 71,06% 35,91%
Santiago Independencia 38 89,04% 79,94%
Santiago La Cisterna 95 80,97% 90,32%
Santiago La Florida 138 72,71% 79,17%
Santiago La Granja 54 85,62% 84,50%
Santiago La Pintana 37 89,06% 88,68%
Santiago La Reina 58 85,43% 90,92%
Santiago Las Condes 57 85,46% 79,39%
Santiago Lo Barnechea 42 87,76% 83,52%
Santiago Lo Espejo 219 58,79% 69,33%
Santiago Lo Prado 104 79,19% 79,07%
Santiago Macul 34 90,15% 60,43%
Santiago Maipu 30 91,36% 87,08%
Santiago Nufioa 204 62,24% 42,93%
Santiago PAC 14 96,55% 77,25%
Santiago Pefialolén 8 97,95% 92,78%
Santiago Providencia 3 99,41% 100,00%
Santiago Pudahuel 106 78,78% 54,75%
Santiago Quilicura 158 69,80% 81,60%
Santiago Quinta Normal 64 84,80% 92,16%
Santiago Recoleta 146 71,66% 95,30%
Santiago Renca 69 84,12% 81,47%
Santiago San Joaquin 22 93,90% 95,20%
Santiago San Miguel 63 84,96% 77,57%
Santiago San Ramoén 123 75,35% 43,52%
Santiago Santiago 6 99,18% 87,04%
Santiago Vitacura 17 95,13% 97,62%
Talagante El Monte 336 26,24% 56,56%
Talagante Isla de Maipo 275 44,01% 50,68%
Talagante Padre Hurtado 84 81,88% 38,26%
Talagante Penaflor 240 54,25% 49,45%
Talagante Talagante 1 100,00% 62,25%

Fuente: Consejo para la Transparencia
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C. Caracterizacion Comunal de Regién Metropolitana

Ingresos

%

Comuna | 1POIOG. Tipolog Presupuest pormanenie  SPST  papitantes
Colina 6 2 $26.837.007 | $19.411.748 $214.768 7,282%
Lampa 5 2 $19.507.365| $10.855.198 $212.184 8,472%
Tiltil 3 4 $ 4.358.794 $1.439.577 $ 245.248 9,845%
Pirque 4 2 $ 6.015.674 $ 3.376.970 $ 268.521 2,733%
Puente Alto 7 1 $71.568.985| $13.277.649 $115.824 | 14,599%
San José 3 4 $5.970.072 $1.815.784 $395.815| 10,571%
Buin 6 2 $ 16.629.100 $5.830.761 $196.443| 12,075%
Calera de Tango 4 4 $7.774.751 $ 3.066.814 $310.245| 13,391%
Paine 5 4 $9.453.452 $ 4.045.298 $138.815| 16,700%
San Bernardo 7 1 $37.714.198| $18.488.165 $125532| 17,876%
Alhué 1 4 $ 3.087.028 $ 949.659 $530.782| 19,605%
Curacavi 4 4 $ 5.008.663 $ 1.493.944 $ 167.067 7,408%
Maria Pinto 3 5 $5.010.956 $1.342.089 $383.511| 13,971%
Melipilla 6 4 $ 24.785.415 $ 4.897.625 $209.793| 19,456%
San Pedro 2 5 $1.868.716 $ 373.312 $191.369| 26,051%
Cerrillos 6 1 $16.385.784| $10.348.521 $ 190.002 6,807%
Cerro Navia 6 1 $27.128.828 $ 2.837.390 $171.153| 15.376%
Conchali 6 1 $ 28.595.491 $7.086.518 $202.539| 10,012%
El Bosque 6 1 $ 22.206.736 $ 3.503.423 $114.141| 13,207%
Estacién Central 6 1 $28.251.353 | $22.124.246 $193.836| 11,470%
Huechuraba 6 1 $28.908.359 | $22.349.555 $ 296.587 5,195%
Independencia 6 1 $11.266.767 $ 6.635.359 $133.565| 14,242%
La Cisterna 6 1 $11.802.471 $ 6.799.201 $127.139 7,214%
La Florida 7 1 $70.869.977 | $17.882.056 $ 182.002 6,902%
La Granja 6 1 $16.011.473 $ 3.009.415 $111.533| 19,963%
La Pintana 7 1 $22.447.384 $ 2.948.746 $105.041| 17,007%
La Reina 6 1 $23.704.521 | $14.540.897 $ 233.280 1,283%
Las Condes 8 1 $214.583.354 | $115.098.355 $ 752.554 1,326%
Lo Barnechea 6 1 $57.297.345 |  $46.147.674 $ 539.589 4,219%
Lo Espejo 6 1 $13.214.801 $2.727.835 $ 109.990 6,997%
Lo Prado 6 1 $ 25.090.696 $ 2.302.520 $221.755 7,110%
Macul 6 1 $26.964.940 | $10.853.124 $ 216.600 6,144%
Maipt 7 1 $96.016.757 |  $22.920.465 $173.144 3,881%
Nufioa 6 1 $42.220.574| $24.497.599 $ 187.556 0,554%
PAC 6 1 $ 11.488.896 $ 2.985.875 $93.816 7,975%
Pefialolén 7 1 $53.619.855| $15.372.980 $219.891 9,382%
Providencia 8 1 $104.002.215| $58.475.147 $697.229 3,047%
Pudahuel 7 1 $51.187.415| $19.176.463 $217.237 9,308%
Quilicura 6 1 $37.768.527 | $27.062.839 $174.163 9,241%
Quinta Normal 6 1 $ 19.004.973 $ 7.470.492 $164.414 9,454%
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Recoleta 6 1 $24.284.126 |  $16.318.940 $143.377| 10,733%
Renca 6 1 $ 26.675.116 $9.498.044 $175.035 8,992%
San Joaquin 6 1 $ 23.185.454 $ 8.644.030 $ 221.684 5,618%
San Miguel 6 1 $21.014.097| $11.351.863 $ 186.484 4,556%
San Ramén 6 1 $ 13.569.868 $ 1.968.258 $ 135.889 9,607%
Santiago 8 1 $136.798.199| $85.105.155 $367.411 6,363%
Vitacura 8 1 $67.714.486 | $42.424.071 $764.721 0,286%
El Monte 4 3 $4.519.474 $1.356.932 $ 124.240 9,580%
Isla de Maipo 4 4 $ 4.701.610 $1.632.327 $130.513| 15,383%
Padre Hurtado 5 2 $ 7.603.604 $ 2.966.883 $132.728| 13,205%
Pefiaflor 6 2 $10.305.357 $2.921.123 $112.461 8,924%
Talagante 5 2 $9.187.565 $ 2.880.594 $128.717 9,766%

Fuente: Elaboracién propia a partir de SINIM_SUBDERE

D. Iniciativa Municipios Digitales

Comuna I_De_lrt_icipa_d_e
Municipios Digitales
Colina No
Lampa No
Tiltil No
Pirque No
Puente Alto Si
San José de Maipo No
Buin No
Calera de Tango No
Paine No
San Bernardo Si
Alhué No
Curacavi No
Maria Pinto No
Melipilla No
San Pedro No
Cerrillos Si
Cerro Navia No
Conchali No
El Bosque Si
Estacion Central No
Huechuraba Si
Independencia Si
La Cisterna Si
La Florida Si
La Granja No
La Pintana No
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La Reina Si
Las Condes No
Lo Barnechea No
Lo Espejo No
Lo Prado No
Macul No
Maipu Si
Nufioa No
Pedro Aguirre Cerda Si
Pefialolén Si
Providencia Si
Pudahuel No
Quilicura Si
Quinta Normal Si
Recoleta Si
Renca No
San Joaquin No
San Miguel Si
San Ramoén No
Santiago Si
Vitacura Si
El Monte No
Isla de Maipo No
Padre Hurtado No
Pefiaflor No
Talagante No

Fuente: Elaboracion propia

E. Digitalizacion de los 150 tramites municipales mas demandados. Procesos

digitalizados por la UMGD

Durante los afios 2014 - 2016 se digitalizaron 302 procesos conducentes a un tramite
municipal, de los cuales 177 tramites fueron digitalizados por la UMGD y 127 procesos
fueron digitalizados por los municipios. Estos tramites son de libre disposicién para los
otros gobiernos locales de pais, por lo que el nUmero podria seguir creciendo. Fueron

desarrollados con la plataforma SIMPLE.

\[e} \ Listado de tramites
1 | Actualizacién Representante legal en Ley 19.862
2 | Anuncio o Aviso de Propaganda Comercial
3 | Atencién a animales domésticos
4 | Atencion Oficina de Tenencia responsable de Mascotas
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Autorizacion de Funcionamiento y Explotacién Comercial de Maquinas de Habilidad,

5 Destreza y Similares

6 | Ayudando a mantener el Aseo

7 | Ayudando a mantener las Luminarias

8 | Ayudando a mantener los Parques y Jardines

9 Beca Concejo Municipal

10 |Beneficio de traslado de Estudiantes

11 |Beneficio Social (Ayudas Técnicas)

12 | Beneficio Social (Cama - Camarote/ Caja de Mercaderia)

13 | Beneficio Social (Informe)

14 | Beneficio Social (Vivienda)

15 | Cambio de Domicilio (Transito)

16 |Canje de Licencia Corea y Espafia (Transito)

17 | Certificado Alcohol (JPL)

18 | Certificado de Antigtiedad (Transito)

19 | Certificado de Directiva Organizaciones Comunitarias

20 | Certificado de Experiencia para Contratistas

21 | Certificado de Informaciones Previas

22 | Certificado de Localizacién (Transito)

23 | Certificado de Personalidad Juridica Vigente/ Vigencia de OOCC.

24 | Certificado de Solicitud Vigencia Comodato

25 | Certificado de Sucursales

26 | Certificado de Vivienda Social

27 | Certificado de Zonificacién

28 | Certificado Factibilidad de Aguas

29 | Certificado Registro de Receptores de fondos Publicos Municipales

30 Certificado; de Ruralidad, Basura, Numero, No Expropiacion, Inhabitabilidad o
Terreno Eriazo

31 | Consulta Antecedentes para Realizar subdivision de Terreno

32 | Consulta de Estado Postulacién a Permiso en la Via Puablica

33 | Consulta Vencimiento Subsidio Familiar

34 | Denuncias Higiene Ambiental

35 | Denuncias por Chimeneas encendidas ante Alerta, Preemergencia y Emergencia

36 |Descarga bases FONDEVE y Subvenciones

37 | Disolucion de Organizaciones Comunitarias

38 | Estacionamiento Reservado Instituciones y Organismos

39 | Estacionamiento reservado Taxi: Aumento

40 | Estacionamiento reservado Taxi: Disminucion

41 | Estacionamiento reservado Taxi: Eliminacion

42 | Estacionamiento reservado taxi: Reemplazo

43 | Estacionamiento Reservado Taxi: Solicitud
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44 | Esterilizacion de Gatos

45 | Esterilizacién de Mascotas

46 | Evaluacion de Talleres Municipales

47 | Exencion de pagos derecho aseo

48 | Ficha de Postulacion - Muestra de Arte Popular Chileno Brotes de Chile
49 |Formulario Postulacion a Beca PSU

50 |Informe de factibilidad de patentes comerciales

51 |lIniciacién Actividades Microempresarios Ley N° 19.749

52 |Inscripcion Corrida y Caminata Familiar

53 |Inscripcién Centros Integrales de Adultos Mayores (CIAM) de Providencia
54 | Inscripcion Escuela de Dirigentes Sociales

55 | Inscripcién Preuniversitario

56 | Inscripcion Taller Mujer Ciudadania y Participacion

57 | Inscripcion y derivacion laboral

58 | Modificacion en Organizaciones Comunitarias

59 | Obtencién Certificado de Vigencia de Organizaciones Comunitarias
60 |Permiso de ocupacién de calzada para mudanza

61 | Permiso para Evento con Venta de Alcoholes

62 | Postulacién a Talleres Municipales

63 | Postulacion Alarmas Comunitarias

64 | Postulacién de Cursos de Conducir municipales

65 | Postulacién Fiesta de la Virgen del Carmen

66 | Postulacion Fondo 350 / Fondeve

67 | Postulacion Fondo Capital Emprendimiento Feliz (Area Mujer y Trabajo)
68 | Postulacion programa jefas de hogar (SERNAM)

69 | Postulacidn Subsidio de Agua Potable

70 | Postulacion Subsidio Derecho de Aseo Domiciliario

71 | Problemas en Nuestra Comuna

72 | Recepcién de Lectura de medidor de agua

73 | Reclamos de Basura

74 | Registro para pago de AFC

75 | Renovacién de Directiva de Organizaciones Comunitarias

76 | Renovacién de Licencia (Transito)

77 | Renovacion de permiso de Circulacion ( Transito )

78 | Semaforos en mal estado

79 | Solicita tu Hora para Licencia de Conducir

80 | Solicitar Audiencia Alcalde o Administrador

81 | Solicitud Formulacién de Proyectos

82 | Solicitud Atencién Veterinaria

83 | Solicitud Capacitacion Laboral
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84 | Solicitud Certificado de Deuda Permiso de Circulacion

85 | Solicitud Beneficio Subsidio Familiar

86 | Solicitud Copia de Estatutos

87 | Solicitud de Atencion al Consumidor

88 | Solicitud de camiones limpia fosas

89 | Solicitud de Certificado de Numero

90 | Solicitud de Certificado para trabajos en la via publica.

91 | Solicitud de Charla Medio Ambiental

92 | Solicitud de Copia de Documento de Permiso de Circulacion

93 | Solicitud de Cupo Guarderia

94 | Solicitud de Mediacion en Oficina de copropiedad inmobiliaria

95 | Solicitud de Derechos de Ocupacién y Consumos Basicos

96 | Solicitud de Fumigacion

97 | Solicitud de Gimnasio y Estadio Municipal

98 | Solicitud de Higiene Ambiental

99 | Solicitud de Hora Asistente Social

100 | Solicitud de Hora de Atencion Legal

101 | Solicitud de Hora de Ministro de Fe

102 _Soljcitud de hora para postulaciéon a Becas JUNAEB (Presidente de la Republica e
indigena)

103 | Solicitud de Informacion Turistica

104 | Solicitud de Manejo de Arbolado

105 | Solicitud de Mantencién Rejillas y tapas lluvias

106 | Solicitud de Mantencién Vial (Calle o Vereda)

107 | Solicitud de Problemas Sanitarios Ambientales

108 | Solicitud de publicidad para emprendedores

109 | Solicitud de Realizacion de Evento Benéfico Bingo

110 | Solicitud de sefalizaciéon y demarcacién

111 | Solicitud de Subvenciones

112 | Solicitud de Tarjeta Municipal

113 | Solicitud de Tolva

114 | Solicitud de Uso de Bien Nacional de Uso Publico

115 | Solicitud Examen Médico (Psicotécnico)

116 | Solicitud Hora de Atencion Mujeres Victimas de Violencia

117 | Solicitud Inscripcién Farmacia de Todos

118 | Solicitud visita inspector municipal

119 | Subsidio J6venes Emprendedores 2016

120 | Sugiere un Set de Datos para el Portal de Datos Abiertos

121 | Zoonosis, proteccién y control animal

122 | Solicitud de Informe Social

123 | Certificado de Antigliedad Licencia de Conducir
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124 | Duplicado Permiso de Circulacion

125 | Chipeado de Animal

126 |Control de Animales Domésticos

127 Autgrizacién de Funcionamiento y Explotacion de Maquinas de habilidad, destreza y
similares

128 | Certificado de Solvencias Partes por Alcohol

129 | Exhorto

130 | Trabaje con Nosotros

131 | Certificado de Avalué Fiscal

132 | Certificado de Deslindes

133 | Certificado de Recepcion Final

134 | Certificado de Acogimiento a Copropiedad Inmobiliaria

135 |OIRS

136 |Beca Municipal Estudios Superiores afio 2016

137 | Denuncia de Humedales

138 | Denuncia de micro basurales

139 | Denuncia Medio Ambiental

140 |Denuncia Tenencia Responsable de Mascotas

141 |Inscripcion MIPYME en Oficina de Desarrollo Econémico Local de Providencia

142 Inscripcion Semjnario E)_(perigncia en Datos Abiertos en las Municipalidades de
Mercedes, Tulua y Providencia

143 | Obtencion de Patente Comercial

144 | Postulacion a Beca Indigena Ensefianza Basica y Media

145 | Postulacion a Beca Municipal

146 | Postulacion a devolucién Beca Municipal Alumnos de Universidad

147 | Postulacion a devolucién Beca Municipal de Alumnos CFT - IP

148 | Postulacion Beca Educacién Superior Recoleta 2016

149 | Postulacidn exencion derechos de aseo.

150 | Postulacién Fondo 400

151 | Postulacion Fondo Sofiar SERNAMEG - Municipalidad de Providencia 2016

152 | Postulacion otorgamiento espacio para fiesta dieciochera Parque Inés de Suarez 2016

153 |Requerimiento de la comuna

154 | SMAPA - Autorizacion envio electrénico de facturas

155 | SMAPA - Aviso casa deshabitada

156 | SMAPA - Cambiar boleta a factura

157 | SMAPA - Cambio de Nombre a Boleta

158 | SMAPA - Cambio de Razén Social

159 | SMAPA - Recepcion de Lectura

160 | SMAPA - Restriccion por caso especial.

161 | Solicitar encuesta Ficha de Proteccién Social

162 | Solicitud Camion Tolva para Aridos
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163 | Solicitud Certificado Subsidio Familiar

164 | Solicitud de asistencia legal a victimas Providencia

165 | Solicitud de ayuda técnica DIDECO

166 | Solicitud de evento con venta de alcoholes excluyen carreras a las chilenas

167 | Solicitud de hora de Licencia Conducir

168 | Solicitud de mediacion familiar
169 |Solicitud de Patente
170 | Solicitud de permiso renta

171 | Solicitud de Piscina municipal
172 | Solicitud de Poda de Arbol(es)
173 | Solicitud de proyecto a la comunidad

174 | Solicitud de Recinto Deportivo
175 | Solicitud Punto Limpio Mévil Puente Alto
176 | Acta de Publicacion Eleccion de Directorio.

177 | Atencidn de publico direccion de Aseo y Ornato
Fuente: Unidad de Modernizacién y Gobierno Digital

F. 20 trdmites adoptados por los municipios y usados por la ciudadania en el
marco de la iniciativa Municipios Digitales

Municipios que tiene

ATOEERD implementado el tramite
Ayudando a mantener las Luminarias 34
Solicitud de Hora de Ministro de Fe 21
Certificado de Directiva Organizaciones Comunitarias 18
Certificado de Vigencia Organizaciones Comunitarias 18
Ayudando a mantener el Aseo 17
Ayuda a Mejorar Nuestra Comuna 13
Certificado de Informaciones Previas 13
Solicitar Audiencia Alcalde 13
Solicitud de sefializaciéon y demarcacion 13
Solicitud de Informacion Turistica 12
Ayudando a mantener los Parques y Jardines 11
Denuncias Higiene Ambiental 11
Inscripciéon Farmacia Municipal 11
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Reclamos de Basura 11
Solicitud de hora de Licencia Conducir 11
Esterilizacion de Mascotas 10
Solicitud de Certificado de Numero 10
Solicitud de Subvenciones 10
Disolucién de Organizaciones Comunitarias 9

Fuente: Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital

G. Usos del Internet segun Quintiles (Infografia Diario La Tercera, a partir de
estudio F&K Consultores)

94 93 93 94 96

Tipos de uso deinternet enlos hogares
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Fuente: Diario La Tercera, 5 de julio de 2015
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H. Formato Encuesta

ENCUESTA SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO MUNICIPAL

Nombre completo de la persona (voluntario):

Municipio-Comuna

Género de la persona encuestada:

Vive en esta comuna (Si/No):

Edad: Ingreso propio:

Cantidad de hijos: Ingreso pareja*:

Tipo de uso de Internet (uso principal):

1.- Informacion

2.- Comunicacién

3.- Transacciones Bancarias

4.- Compras y servicios en linea
5.- Educacion

6.- Entretenimiento

Uso del gobierno electrénico local (uso de plataformas digitales municipales-transacciones en

linea):

() 1. Muy poco
( ) 2.Poco
() 3. Regular
( ) 4.Bastante

¢, Tiene al menos un computador en su hogar?

() 1.Si
() 2.No

Especifique cantidad

¢ Tiene acceso a internet en su hogar?
() 1.Si

() 2.No

¢ Usa redes sociales? (Si/No) Especifique
Situacion laboral

1.- Desempleado

2.- Sector Publico

3.- Sector Privado

4.- Independiente

5.- Jubilado

Estado Civil
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1.- Soltero/a
2.- Casado/a
3.- Separado
4.- Viudo

Especifique si en su condicién vive con pareja, esposa 0 conviviente

Educacion:

1.- Ed. Basica incompleta
2.- Ed. Basica completa
3.- Ed. Media incompleta
4.- Ed. Media completa
5.- Técnico incompleto
6.- Técnico completo

7.- Univ. Incompleto

8.- Univ. Completo

¢, Alguien estudia en la casa? (Si/No)

¢ Usted se encuentra estudiando? (Si/No)
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