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RESUMEN

El Gobierno Electrénico (GE) es un instrumento de cambio social
importante en la sociedad actual. El objetivo del presente estudio es
conocer cudles son las percepciones (expectativas y experiencias) de los
ciudadanos de Barranquilla frente al GE. Se utilizé la encuesta como
técnica de recoleccidon de datos y la investigacion se desarrolld en dos
etapas: una exploratoria con una muestra aleatoria de ciudadanos de
Barranquilla (n= 345) y otra descriptiva con una muestra focalizada
de jévenes estudiantes (n=180) de la Universidad del Norte. Los
resultados de ambas encuestas muestran un bajo conocimiento de
las plataformas de GE y que quienes la conocian tenfan dificultades
en definirlas. Encontramos que el GE estd mds vinculado a la bus-
queda de informacién, para la que se tiene una percepcion positiva
del disefio e interface, que a la participacién e interaccién efectiva.
Adicionalmente, encontramos que existe una relacién significativa
entre la edad y el uso y confianza del GE: los mayores tienden mds a
usarla, pero los menores las valoran mejor. La investigacion concluye
y recomienda que la investigacién futura sobre el tema ahonde sobre
los aspectos sociales y esté centrada en los ciudadanos, mds que en
los aspectos meramente técnicos.

PALABRAS CLAVE: Gobierno Electrénico / Percepciones / Uso / TIC /
Barranquilla.

ABSTRACT

E-Government (EG) strategies are crucial in current societies. The goal of
this paper is to know the perceptions (expectations and experiences) of citizens
Jfrom Barranquilla (Colombia) about EG. We assume that EG includes not
only the development of information technologies (IT’s) but the incorporation
of spaces for citizens participation. We ran two surveys: the first exploratory
with a random sample of city citizens (N= 345) and the second descriptive
with a non-random sample of universiry students (N=180). The findings
show a low knowledge of EG sites, and that individuals who were aware
of them had a hard time defining them. We notice that mass media are still
important for the diffusion of EG but interpersonal communication is still
necessary to achieve final adoption of EG. We also found that citizens from
Barranquilla relate EG with information search, and in a lesser extent to
participation and interaction with the administration. The data from the
survey to university students shows a relationship between the age and the use
and confidence toward EG. We conclude that future research on EG should
Jocus more on the citizens and less on technical elements.

KEYWORDS: e-Government, Perceptions, Uses, ICT, Barranquilla.
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PERCEPCIONES DE LOS CIUDADANOS DE BARRANQUILLA
| FRENTE AL GOBIERNO ELECTRONICO

INTRODUCCION

El Gobierno Electrénico (GE) es un instrumento de cambio social
importante en la sociedad actual, pues los ciudadanos y los gobier-
nos han encontrado en la usabilidad de esta herramienta electrénica
formas mds eficaces de hacer gobierno. Actualmente, son muchos los
paises que han implementado el GE como estrategia anticorrupcién
o método para aumentar la participacion de los ciudadanos. Este se
ha tornado muy popular en muchos paises del mundo, incluyendo
Colombia. Por tal motivo, esta investigacién sitda su interés en la
ciudad de Barranquilla (Colombia) con el objetivo de conocer cudles
son las percepciones (expectativas y experiencias) de los ciudadanos
y estudiantes de esta poblacién frente al GE.

Existen muchos antecedentes que tienen como objetivo prin-
cipal estudiar la usabilidad, las funciones, los elementos, los proce-
sos, los pafses que lo manejan, formas de uso, entre otras variables
del GE y las tecnologias en general. Sin embargo, los mds cercanos
a Colombia son los estudios realizados en América Latina, en paises
avanzados en este tema, tales como Chile o Brasil, o en naciones
europeas como Espafia, y en general investigaciones que enmarcan
conceptos bdsicos, nuevos modelos y nuevas estrategias, desarrollo
cronolégico de la herramienta.

Porraa Vigén (2003) resalta la importancia de implementar
las nuevas tecnologias en los gobiernos de cada pafs, ya que esta es
una forma de impulsar a ciudadanos, empresarios y demds agentes
sociales a participar de las posibilidades de la nueva economia. Es
un espacio en el que todos tenemos voz y voto, en el cual se tiene
mds oportunidad de adquirir beneficios que anteriormente solo po-
dfan obtener las personas privilegiadas. Porrtia Vigén (2003) men-
ciona cuatro dmbitos de operacién publica, que permiten evaluar
la eficiencia del GE de una forma mds particular y especifica. Se
analiza esta herramienta desde el uso que le dan los ciudadanos, los
empresarios, otros gobiernos y el intra-gobierno. Profundizamos en
el dmbito Gobierno-ciudadanos porque se centra en estudiar si el

acceso a los servicios de la administracion publica es ficil y eficiente
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para las personas que los utilizan, coincidiendo con los objetivos
especificos y las descripciones de este estudio. Por otro lado, se en-
cuentra el dmbito Gobierno-empresarios, el cual permite analizar si
en esta drea se estd facilitando la presentacion de informacion veraz
y concreta, legalizacién de trimites, agilidad en los procesos, temas
que no solo le conciernen a las empresas sino a cualquier ciudadano
que desee utilizar la herramienta.

Sin embargo, tal como lo reconoce Esteves (2005), existen
diferentes definiciones sobre GE e incluso diferentes nominaciones
(como Gobierno en Linea, Gobierno Digital, etc.). En cualquier caso,
para Esteves la participacién ciudadana es primordial para el desa-
rrollo del GE en una ciudad, por ejemplo, los e-servicios (opciones y
beneficios que la Web ofrece) permiten a los ciudadanos participar
en foros, blogs y realizar encuestas sobre temas de indole social,
politica y econémica que se den en su ciudad. Estos entornos estin
finalmente definidos por “tres tipos bdsicos de servicios: informa-
cién, participacion ciudadana y realizacién de trimites burocrdticos
(...) [yl a su vez deben permitir la integracion entre el gobierno, las
empresas y los ciudadanos”. (Esteves, 2005).

En otros estudios no se toman como tema central las estrate-
gias, definiciones y conceptos bdsicos para entender el GE, sino que
se analiza cudl es el rol de los ciudadanos en la implementacién de
esta herramienta en las ciudades. Reilly y Echeverria (2003) expli-
can que el GE debe tener un rol atil, integrador y participativo en
actividades donde se encuentren presentes las organizaciones de la
sociedad civil; sin embargo, la herramienta solo ha generado espa-
cios de participacién individual, o creado nuevos programas pilotos,
en los que el ciudadano se informa y participa por un tiempo de-
terminado, restringiendo a las organizaciones de la sociedad civil a
ser voluntarios y no agentes activos en los procesos sociales y cultu-
rales, es decir, es una participacién simulada por un tiempo Iimite
que no explora los entornos sociales reales.

Por lo anterior, para hablar de GE es imprescindible hablar de
e-cindadania. Reilly y Echeverria (2003) se refieren a este concepto
como una nueva etapa de derechos sociales o derechos digitales vin-
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culados con la e-preparaciin y los e-servicios (ya no solo se habla del
derecho al acceso a la informacién). Kaufman (2005) menciona las
tres posibles relaciones en las que se puede trabajar con la e-ciznda-
dania. La primera es la e-ciudadania ligada a la ciudadania digital,
es decir, se refieren a la nueva ola de derechos sociales o digitales,
en los que ya no solo los ciudadanos tienen derecho al acceso a la
informacién sino que también deberfan preparar contenidos. Una
segunda relacion se da entre e-cindadania y participacion en la ges-
ti6n de politicas publicas, es decir, aqui se intenta reconocer e im-
pulsar formas participativas en las politicas y gestiones cotidianas.
Por medio de esta relacién se asocian a individuos o grupos desde
sus propios intereses. Por altimo, la e-ciudadania y las comunidades
de prictica es la forma de participacién en la que los individuos se
hacen presentes de forma presencial y virtual, donde se permiten
resolver problemas sociales a través de comunidades virtuales uni-
das por la red.

Es decir, por medio de la implementacién del GE en la so-
ciedad se deben abrir espacios de participacion ciudadana, en los
que las personas intervengan, opinen y se expresen, donde un e-
ciudadano pueda elaborar estrategias desde su rol. La e-cindadania
debe generar mecanismos para solucionar los problemas por medio
de las vias colaborativas en donde lo colectivo premie de lo privado.

Precisamente, en nuestra regién Rodriguez (2011) plantea el
reto que tienen los paises latinoamericanos de integrarse al uso de
las tecnologfas para no quedarse por fuera de ningtin dmbito in-
ternacional. La autora aclara que este reto no se cumple solo con
el hecho de equipar tecnolégicamente los sectores administrativos,
sino que es necesario crear direcciones, organizar, mejorar la calidad
de los servicios y capacitar al personal para que puedan enfrentarse
con todas las herramientas que las nuevas formas de gobernar traen
para nosotros. Adicionalmente, Rodriguez menciona que imple-
mentar el GE en un pafs implica reestructurar los servicios pabli-
cos, invertir en talento humano, equipos tecnolégicos de informa-
cién y comunicacion. Significa realizar cambios culturales, permitir

exposicion de criterios, soluciones y consensos acerca de la realidad
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del pais. Solo asf se puede conseguir que la relacién entre gobierno/
gobernado pueda ser transparente y eficiente.

De esta manera, hablar de GE sin mencionar las Tecnologias
de Informacién y Comunicacién (TIC) no es coherente. Peres y Hil-
bert (2009) mencionan que las TIC hacen parte de todas las esferas
publicas de un pais y que si bien, en muchos dmbitos no se ha
perfeccionado su implementacién, como en la salud, en otros, como
la administracién puablica, han tomado un rol de guia en los pro-
cesos y las formas de desarrollo. Los autores enfatizan que existen
diferencias en la adopcion de las TIC en las dreas de una sociedad y
que hay unas que las acogen mds rdpido que otras; es por esto que
los niveles de desarrollo de un pais influyen en el rol que este tenga
a nivel mundial en materia de GE; algunos son lideres, otros atin
presentan problemas para implementar estrategias que ayuden a
hacer mds eficiente sus sistemas gubernamentales, por esto los pai-
ses subdesarrollados deben tratar de seguir modelos pero adaptarlos
a sus necesidades para que por medio de esta herramienta puedan
mejorar las formas de gobernar. Podemos decir que la perspectiva
de Peres y Hilbert estd enmarcada en una dimensién difusionista
(Rogers, 2003), en la que se examina el nivel de adopcién de una
innovacion como un indicador de desarrollo.

Guerra y Jordan (2010) analizan la inclusion de las TIC en
América Latina, donde por lo general este proceso va dirigido a los
aspectos mds urgentes de tratar en cada pafs, aquellos de relevan-
cia y que necesitan una intervencién inmediata. Esto hace que los
procesos para convertir las sociedades en sociedades digitales no
sean eficientes y se sigan realizando esfuerzos sin sentido. Estos dos
autores mencionan que una estrategia de politica en TIC debe tener
el respaldo del gobierno en curso, para que se garantice la apertura
de un espacio en la agenda puablica del pais, otorgdndole susten-
tabilidad y continuidad a los procesos que se implementen. Estos
cambios deben realizarse en todas las esferas pablicas.

La anterior mocién de implementar estrategias acordes a las
necesidades de cada pafs es apoyada por muchos autores, entre ellos

Gascé (2009), quien sefiala la importancia de intentar cambiar las
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formas de gobernar pero sin imitar experiencias, puesto que aun-
que en América Latina ningtin pafs estd totalmente preparado para
hacerlo, si se pueden realizar acciones que estén acordes con sus
posibilidades, es decir, se deben aterrizar los planes para que las

iniciativas digitales implementadas tengan el éxito esperado.

La experiencia de otros paises, asi como las recomendaciones con-
tenidas en la Carta lberoamericana de Gobierno Electrinico, muestran
que la planificacién es fundamental a la hora de crear una vision,
establecer objetivos a largo plazo y obtener voluntad y compromi-
so politico. En este sentido, los gobiernos de América Latina deben,
necesariamente, disefiar planes estratégicos de gobierno electrénico.
Sin embargo, la articulacién de esta visién, que tomard, sin duda
alguna, tiempo dada la necesidad de alcanzar consensos, convencer
a los actores estratégicos implicados de los beneficios potenciales y
crear nuevos departamentos a nivel interno, no debe impedir que se
lleven a cabo proyectos pequefios de gran impacto que motiven a las
agencias gubernamentales a proseguir con los cambios y a continuar
impulsando la concepcién de una estrategia nacional y un sistema
legal adecuado (Gascé, 2009).

Implementar el GE en un pais no es automatizar los proce-
dimientos que se hacfan manualmente, sino es determinar qué se
debe agregar, eliminar o reestructurar dentro de la administracion
publica (Naser, 2011). Podemos sefialar que la base del éxito de la
implementacién de esta herramienta dentro de un pais estd en la
buena planificacion de las estrategias, en las que se aborden todos
los actores sociales, ciudadanos, empresas, empleados, Estado, y se
les pongan deberes y derechos a partir de la creaciéon de la misma.

En este contexto, el conocimiento de las percepciones (ex-
pectativas y experiencias) de los ciudadanos es fundamental para
articular las futuras estrategias de una localidad en materia de GE,
especialmente en regiones donde su implementacién es temprana o
adn presenta muchas deficiencias.

Aunque entre los paises de la region Colombia se encuentra
relativamente bien situado en la implementacién del GE, e incluso
ha sido calificado como un “lider emergente” en el campo (Naciones
Unidas, 2012), en el pais existen diferencias significativas entre sus
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regiones. Esto se debe a que la incorporacién del GE constituye no
solo un avance tecnoldgico en cuanto a computadoras e incorpora-
cién de las TIC, sino en todo un cambio cultural, social, metodol6-
gico y normativo para una mejor y mds eficiente atencion a las nece-
sidades de los usuarios y empresas del pafs. En el caso colombiano,
el GE puede ayudar a cumplir por ejemplo el objetivo fundamental
de la Ley Antitrdimites (2005) que hace referencia a “la racionali-
zacién y simplificacion de los tramites y procedimientos adminis-
trativos que deben adelantar los ciudadanos ante las entidades de
la Administraciéon Pudblica (...) {y} con ello fortalecer las relaciones
entre los ciudadanos, empresarios, servidores publicos y el Estado”.

La estrategia de Gobierno en Linea en el orden territorial se
encuentra al 100% de alcaldias en linea, vinculdndose con su propia
pagina web, en la que se presenta informacién de interés, espacios
de participacién y tramites en linea (Mejia Jaramillo, 2010). Aun-
que la informacién de cada departamento del pais esté volcada en
la red, los ciudadanos no la utilizan completamente y no participan
en la construccién de su propia region en las plataformas virtuales,
de los sistemas de interaccién con el Gobierno y de las metodologias
de los procesos de tramite.

En este sentido, el departamento del Atldntico presenta fa-
lencias en lo que se refiere a interactividad y utilizaciéon de esta
herramienta de servicio, lo que constituye motivo de preocupacion,
si se tiene en cuenta la importancia de esta ciudad en el dmbito
comercial, de exportacion, aduanero y cambiario, y la necesidad de
impulsar el desarrollo y utilizacién de tramites y servicios virtuales
que faciliten y hagan mds transparente la relacion de los ciudadanos
y las empresas con el Estado.

Si bien el Ministerio de Tecnologfas de la Informacién y las
Comunicaciones (2011) muestra unos datos positivos a nivel nacio-
nal, también reconoce que en las entidades de orden territorial (las
regiones) los resultados de la calificacién para la implementacién del
GE son mucho menores. En el caso del departamento del Atldntico,
el indice regional de 2011 lo ubicé en 46 puntos, muy por debajo
de Antioquia (66) y Amazonas (77), pero relativamente bien situa-
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do con respecto al resto de departamentos. A partir de este valioso
informe, y precisamente con la intencién de orientar y mejorar los
procesos de GE en todo el pais, Colombia renové y actualizé su
marco legal con el Decreto 2693 (2012), mediante el cual establece
los lineamientos generales para el Gobierno en linea, que ya habian
sido previamente regulados en las Leyes 1341 (2009) y 1450 (2011).

El informe del Ministerio y el Decreto 2693 ponen en primer
plano la participacién y conocimiento del individuo en las estrate-
gias de GE. En el caso de del Decreto 2693, el articulo 3 es explicito
al mencionar la “construccién colectiva” del GE como uno de los
fundamentos de la estrategia, y explica que la toma de decisiones e
implementacién del GE se deben llevar a cabo mediante el aprove-
chamiento del interés y conocimiento de la misma sociedad.

Ante este escenario, las preguntas que orientaron este estudio
fueron: ;cudles son las percepciones, en términos de expectativas y
experiencias, de los ciudadanos de Barranquilla con respecto al GE?,
¢ccudl es el nivel de conocimiento que tienen los barranquilleros
sobre GE como herramienta para acceder a informacion, tramites
y servicios del Estado?, ;cudles son las experiencias y expectativas
sobre el GE de un grupo focalizado de jévenes estudiantes de una
universidad representativa de la ciudad?

METODO

Las distintas formas de utilizacion del GE en la actualidad no se
limitan solamente a la agilizacién de trdmites o publicacién de in-
formacion del Estado; actualmente, la participacién ciudadana se
ha convertido en uno de los puntos mds relevantes a estudiar en
cualquier proyecto de investigacion que quiera analizar un proceso
de implementacién del GE. El objetivo principal del estudio que se
reporta en este articulo fue conocer las percepciones (expectativas y
experiencias) que tienen los ciudadanos de Barranquilla frente a la
utilizacién del GE.
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Para la consecuciéon de dicho objetivo se implementé una
investigacién bdsica, cuantitativa y exploratoria. Se utiliz6 la en-
cuesta como técnica de recoleccién de datos, debido a que era de
nuestro interés descubrir cémo se utilizan los e-servicios y qué tan
preparados se sienten los ciudadanos ante el GE. La investigacion se
desarroll6 en dos etapas de andlisis: Una exploratoria con una mues-
tra aleatoria de ciudadanos de Barranquilla; y otra descriptiva con
una muestra focalizada de jovenes estudiantes de la Universidad del
Norte (Uninorte).

Etapa exploratoria

Esta primera etapa exploratoria tuvo lugar en el afio 2011. La téc-
nica que se emple6 fue una encuesta de respuesta voluntaria, con
items que fueron desarrollados ex profeso para este examen inicial.
Los items estuvieron orientados fundamentalmente a conocer las
percepciones de los ciudadanos sobre los servicios de la web colom-
biana Gobierno en linea, la cual integra contenidos informativos, trd-
mites y herramientas de participacién. Al instrumento se le realiz6
una prueba de validez por medio de juicio de expertos y se ajustaron
los ftems con los resultados.

La poblacién sujeta a estudio correspondié a los residentes
en la ciudad de Barranquilla que reunieran las siguientes caracte-
risticas: mayores de dieciocho (18) afios; personas alfabetizadas; de
nacionalidad colombiana. Aunque no existe un dato exacto sobre
el tamafio de la poblacién de la ciudad de Barranquilla, segin el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) es
de 1.146.359 habitantes (DANE, 2005). A partir de este dato, se
calculé el tamafio de la muestra con un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5%, resultando un total de 384 sujetos
para ser encuestados.

Se opt6 por el muestreo probabilistico (aleatorio simple), en
consideracion a que todos los individuos tenfan la misma proba-
bilidad de ser incluidos en la muestra. De esta manera, una vez
capacitados, los aplicadores de la encuesta escogieron al azar los 384

sujetos dirigiéndose a los siguientes lugares transitados de la ciu-

INVESTIGACION & DESARROLLO VOL 22, N° 1 (2014) PAGS. 122-147
ISSN 2011-7574 (ON LINE)



PERCEPCIONES DE LOS CIUDADANOS DE BARRANQUILLA
| FRENTE AL GOBIERNO ELECTRONICO

dad: (1) Unidad de Salud de la Universidad del Atldntico, (i1) Calle
72 con Carrera 60; (iii) Boating Internacional; (iv) Leadership Con-
sultores; (v) Corporacién Universitaria de la Costa (CUC); (vi) Uni-
versidad del Norte. Una vez realizada la encuesta y en aras de poder
contrastar los datos de esta primera etapa con los de la segunda fase
descriptiva, se decidié analizar solo los datos de los encuestados que
estuvieran en un rango de edad entre 18 y 40 afios, por lo que la
muestra final fue constituida por 345 sujetos.

Etapa descriptiva

Esta etapa descriptiva se desarrollé en el afio 2012. Para esta segun-
da encuesta se utilizé otro instrumento, basado en el trabajo pre-
vio de Kaufman (2005), en el que se estudiaba la implementacién
del GE en los paises latinoamericanos. Los aspectos medidos por el
instrumento Kaufman van desde el gobierno hacia la ciudadania,
después desde la ciudadania al gobierno. Fue este Gltimo punto al
que prestamos atencién para adaptar nuestro instrumento. Las siete
variables adoptadas de Kaufman estdn detalladas en la tabla 1.

Sobre este instrumento se realizé una validacion a través de la
prueba de expertos, para la cual dos especialistas evaluaron y realizaron
comentarios de la encuesta. Con esta prueba se ajusté el instrumento
de recoleccién de datos con las sugerencias de los dos expertos. Para
conocer la fiabilidad, especificamente la estabilidad del instrumento,
se realiz6 una prueba test-retest, que consistié en aplicar el cues-
tionario en dos ocasiones a 30 personas. Se esperaron 8 dfas entre
la primera y la segunda aplicacion. Para analizar la estabilidad del
instrumento se midieron las correlaciones estadisticas entre las res-
puestas del test y el retest, utilizando el coeficiente de correlacién
intraclase (CCI). Como se muestra en la tabla 1, en todas las variables
se mostrd una correlacién estadisticamente significativa.
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Tabla 1. Variables adoptadas y fiabilidad del instrumento

Variable CClI
Acceso al gobierno-e 0.927***
Conocimiento e-servicios 0.829***
Contacto con 6rganos de gobierno 1

Confianza en el gobierno-e 0.686**

Uso de voto electronico 0.773**

Percepcion del gobierno-e como herramienta para 0.950°**
luchar contra la corrupcion

Percepcion del gobierno-e como herramienta para 0777+

gestionar la democracia

% 520,01; #¥% p<0,001

Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la muestra, para esta encuesta se tomé como ob-
jeto de estudio a los estudiantes de Barranquilla y delimitamos
la poblacién objetivo a ciudadanos colombianos residentes en esta
ciudad, matriculados en la Universidad del Norte. Se tuvieron en
cuenta ambos géneros y edades oscilantes entre los 16 hasta 40
afios. Para el momento de la investigacién Uninorte tenfa matri-
culados 9139 estudiantes. De esta poblacién se utilizé una muestra
focalizada no representativa y se exploraron 180 personas del total
de la poblacién.

Para escoger a estas 180 personas se utiliz6 el muestreo alea-
torio por conglomerado, siendo la unidad muestral de nuestra po-
blacién la totalidad de los cursos que posefa la Universidad. Ade-
mads de esto, se realizé un sorteo en el que todos los cursos tenfan
la posibilidad de ser escogidos condicién principal de este tipo de

muestreo por conglomerado o por racimo.
RESULTADOS
Etapa exploratoria

La muestra 345 sujetos encuestados aleatoriamente en la ciudad de

barranquilla estuvo equilibrada en términos de género (47% hom-
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bres y 53% mujeres). Encontramos que la mayoria de los individuos
(69%) no conocia para 2011 el portal de Gobierno en linea, y de los
que contestaron afirmativamente s6lo menos de la mitad (42%) en-
tendfa que esta web era un “portal de informacién gubernamental y
de trdmites”. Otro grupo consideré que era simplemente otra pagi-
na institucional de Gobierno (23%), lo que muestra que la mayoria
de sujetos tenfan claro que se trataba de una plataforma virtual.
Sin embargo, es importante destacar que un porcentaje considerable
(219%) no supieron cémo definirla.

Al ser consultados sobre c6mo conocieron la web y los servi-
cios de Gobierno en Linea (Gréfico 1), vemos que los ciudadanos de
Barranquilla principalmente se enteraron por la televisién (67%) y
por Internet (35%). Asimismo, fueron enumerados en menor medi-
da medios como la radio y la prensa escrita, y en algunos casos por
medio de un particular (comunicacién interpersonal). Lo anterior
coincide precisamente con los postulados tradicionales de Rogers
(2003) en los que coloca a los medios de comunicacién como los
principales vehiculos por donde la gente se entera de las innovacio-
nes. Este primer estadio de “conciencia” de una innovacién provoca-
da por los medios, es seguido por una etapa de “adopcion”, en el que
la comunicacién interpersonal juega un papel mds decisivo. En este
sentido, se indagé si efectivamente los encuestados habian utilizado
Gobierno en Linea para el diligenciamiento de trdmites, servicios,
informacién u otro fin de utilidad practica para el ciudadano. Solo
el 45% de la poblacién encuestada respondié afirmativamente en
cuanto a la utilizacién de los servicios, lo cual es un valor relati-
vamente bajo con respecto a las personas que respondieron inicial-
mente que conocian Gobierno en /inea.
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Como conocié Gobierno en Linea?
80%
70%
60%
50%

67%

40% 35%
30%
20%
9%
10% 4% 1% - 3% 4%
0% . _— .
TV Radio Web Periédico  Particular Divulgativa Otros

del Estado

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 1. Fuentes por las que los ciudadanos de
Barranquilla se enteraron de Gobierno en linea

En cuanto al uso de la pdgina web, como se observa en el
grafico 2, el servicio que tramitan con mayor frecuencia los sujetos
encuestados es la obtencién del “Certificado Judicial”. La grdfica
muestra un porcentaje de 71% asociado a este tramite, el cual es
notorio a diferencia de los demds servicios puestos en la muestra
(Certificado de la Contralorfa, Antecedentes de la Procuraduria,
Notariado y Registro; Impuestos Predial; etc.). Esto nos motiva a
pensar que al menos para 2011 en Barranquilla no existia una di-
versificacién verdadera de la amplia gama de trdmites que se pue-
den efectivamente realizar a través de Internet, sino que ha sido
uno solo de ellos (el Certificado Judicial) el que ha tenido un éxito
relativo entre los ciudadanos.
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Que servicio o servicios ha utilizado de Gobierno en Linea?
80%
71%
70%
60%
50%
40%

30% 27%

20% 17% 15% 15%
10%
0% .
Certificado Certificado  Registro Unico Antecedentes  Notarioy Impuestos Otro
Judicial Contraloria Tributario  Procuraduria Registro Predial

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 2. Servicios a los que han accedido los ciudadanos de Barranquilla

Para indagar el grado de satisfacciéon de los usuarios que efecti-
vamente habifan accedido a los servicios de Gobierno en Linea, se
les pregunté6 a los ciudadanos si esta plataforma habia llenado sus
expectativas. Los porcentajes revelan una diferencia notoria entre
los que respondieron afirmativamente (90%) y los que sefialaron
de manera negativa (10%), lo cual nos lleva a pensar que una vez
han hecho el esfuerzo y han aprendido a utilizar la herramienta los
ciudadanos se muestran satisfechos. De hecho, entre los encuestados
hubo un alto porcentaje de personas que catalogaron como bueno
(56%) el servicio. Sin embargo, de estos usuarios la gran mayoria no
pudo justificar la razén de su calificacion.

Al preguntar sobre la percepcién que tienen los ciudadanos
de Barranquilla frente el acceso al portal de Gobierno en Linea, la
gran mayoria (71%) coincidié en que dicho acceso era fdcil; pero, al
igual que en la pregunta anterior, los sujetos no logran argumentar
por qué han decidido esa opcién. En general, esta satisfaccién frente
al servicio se evidencia claramente cuando se le pregunt6 a los en-
cuestados si volverian a acceder a los servicios de Gobierno en Linea:
el 94% aseguré que estd dispuesto a volver a usarlos. Entre los usua-
rios que respondieron negativamente, encontramos que muchos de
ellos justificaban su respuesta por el #so complicado de la plataforma.
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Etapa descriptiva

A continuacién se muestran los resultados generales y los cruces
estadisticos que se realizaron en la segunda fase de la investigacion,
en la que se aplicé una nueva encuesta basada en el trabajo previo
de Kaufman (2005) a 180 estudiantes del conjunto de carreras que
ofrece la Universidad del Norte de Barranquilla. Al igual que en
el estudio exploratorio, se mostré un equilibrio de género, ya que
del total 53% fueron hombres y 47% mujeres. Asimismo, vemos
que la mayoria se ubicaron en edades comprendidas entre los 18 y
los 30 afios. Desde el punto de vista socio econémico, y dadas las
caracteristicas de la Universidad, la mayoria de los estudiantes se
ubican en los estratos 4 (28%), 5 (26%) y 6 (21%), lo que constituye
una importante limitacién de esta fase de la investigacién ya que
no se ven representados adecuadamente todas las clases sociales.
Sin embargo, consideramos que los grupos de universitarios son
espacios natos de liderazgo, por lo que sus pricticas y actitudes son
orientadoras en la sociedad.

En la muestra estudiada (n= 180) los encuestados utilizan In-
ternet mds de S horas al dia (41.6%), entre 3 y 5 horas al dia (32%)
y entre 1 y 3 horas al dfa (24%) mientras que solo un reducido gru-
po de 2.2% asegura utilizarlo menos de 1 hora al dia. Encontramos
que el uso estd principalmente enfocado en la realizacion de activi-
dades profesionales o académicas, o como medio de entretenimien-
to. El 55.5% de los encuestados declara haber accedido a las plata-
formas de Gobierno en Linea del pais. Sin embargo, de este grupo
solo el 10% respondi6 que accedfa a estas plataformas con frecuencia,
lo que indica un bajo uso de las mismas. Un dato positivo para la
Administracién es que el 35% de los encuestados que respondieron
que si habfan accedido a las plataformas de Gobierno Electrénico,
calificaron de bueno el disefio, la informacion, herramientas y proce-
dimientos presentados por las plataformas que visitaron.

Al igual que en la encuesta que realizamos en la fase explora-
toria, los medios de comunicacién tuvieron mucha importancia en
el conocimiento del GE. Por ejemplo, el 49% de los encuestados que
respondieron haber accedido a estas plataformas se informaron de la
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implementacién de la herramienta por medio de comerciales televi-
sivos, mientras que el 23.3% se informd por amigos o compafieros
de trabajo o estudio. Este sentido, se confirma el poder de promo-
cién que siguen teniendo los medios tradicionales en la difusién de
innovaciones (Rogers, 2003). A pesar de ello, el 74.4% del total de
los encuestados declaré no conocer especificamente cudles son los
servicios que ofrecia el programa del GE colombiano, por lo que se
puede inferir que existe ain un vacio informativo importante que
se puede desarrollar a través de los medios de comunicacién.

Como se muestra en el grifico 3, casi la mitad de los en-
cuestados que dijeron conocer los servicios que ofrece el programa
de GE han utilizado las plataformas para realizar tramites y buscar
informacion gubernamental. Sin embargo, si seguimos la conceptua-
lizacién de Reilly y Echeverria (2003), vemos que atn es incipiente
una verdadera e-Cindadania, al menos en términos de participacién
y veeduria ciudadana.

M Buscar informacién
gubernamental

M Realizacién de tramites
(Pagos, solicitud de
pasaportes, solicitud de
citas, etc.)

7 Participacion ciudadana
(Voto en linea, interaccién
con funcionarios,
encuestas, etc.)

M Veeduriaciudadana (Lucha
contrala corrupcién,
peticién de cuentas al
Estado, otros)

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 3. Finalidad de la utilizacion de los servicios utilizados
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Con respecto a la percepcion del GE, el 57% de los encuestados que
han utilizado los servicios y procesos en linea, los consideran como
buenos, mientras que un 34% de la misma muestra les parecieron
regulares. Esto evidencia que, a juicio de los usuarios universitarios,
los servicios podrian mejorar. De hecho, en términos comunicativos
vemos que el 83% asegura no tener un contacto directo con los
6rganos de gobierno para hacer alguna denuncia o resolver algin
problema por medios electrénicos, lo cual da cuenta de una baja in-
teraccion real. En la minoria de usuarios que aseguran haber tenido
contacto, observamos que los principales canales fueron: el correo
electrénico, el buzén de sugerencias y las encuestas.

Al indagar sobre el tipo de participacién de los encuestados,
encontramos que fundamentalmente se usan las plataformas de Go-
bierno en Linea para solicitar informacién (68%) y en menor medida
para votar (11%) y generar reclamos o sugerencias (10%). Como
se observa en el grafico 4, el 57% del total de los 180 encuestados
sienten apenas «/go de confianza en la efectividad y transparencia de
los servicios que ofrece el gobierno en linea y un solo un 11.6% dice
confiar mucho en los servicios en linea. En este sentido, encontramos
que es bajo el grado de confianza hacia las plataformas y que esto
puede incidir negativamente en el uso futuro del GE. Por ejemplo,
el 26% del total de los encuestados dice no tener nada de confianza
en participar electoralmente por via digital y el 25% tiene a/go de
confianza en este método (sélo un 20% dice confiar mucho). A esta
realidad, se suma el hecho de que sélo un 11% opina que el GE
puede efectivamente colaborar en la lucha contra la corrupcion y
que el 38% del total de los encuestados declaran estar s6lo a/go de
acuerdo con que el GE gestione la democracia y la interaccién entre

gobernantes y usuarios.
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M Nada
M Poco
I Algo
B Mucho

M Absolutamente

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 4. Confianza en la efectividad y transparencia del Gobierno Electronico

Por otro lado, con el fin de conocer las relaciones entre variables,
se llevaron a cabo una serie de pruebas estadisticas bivariadas. En
primer lugar, a través de Test Exacto de Fisher (Fisher’s exact) en-
contramos que el hecho de conocer o no las plataformas del GE
guarda una relacion tendencial (al 90% de confianza) con la edad
de los sujetos (Fisher’s exact = 0.053). Especificamente, el radio entre
personas que tienen conocimiento de las plataformas de gobierno
con respecto a las que no tienen dicho conocimiento es mayor a uno
en sujetos entre los 20 y 24 afios, igual a dos para aquellos entre los
25-29 afios, y menor que uno para los que se encuentran entre los
16-19 afios. De lo anterior se puede inferir que es mds comin que se
desconozcan las plataformas gubernamentales en el grupo entre los
16 y los 19 afios de lo que lo es para personas entre 20 y 24 afios, y
entre 25 y 29 afios. Inversamente, un mayor porcentaje de personas
entre los 25-29 afios y entre los 20-24 afios conocen las plataformas
gubernamentales, comparados con aquellas entre los 16-19 afios.
La prueba de Fisher también revel6 una relacién significativa
al 95% de confianza (Fisher’s exact = 0.024) entre la frecuencia de ac-
ceso a plataformas gubernamentales y el campo de estudios del en-
cuestado. Particularmente, muestra que un mayor porcentaje de los
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estudiantes de la carrera de Comunicacién Social visitan las paginas
de GE con una frecuencia media (52,17%) cuando se comparan con
los estudiantes de las demds categorias de carreras (32,14% para los
de Ingenierias, el siguiente con mayor proporcién de estudiantes con
frecuencia media de visitas); mientras que lo contrario ocurre cuan-
do se considera la categorfa frecuencia bazja de acceso (47,82% vs.
57.89% para Administracién, 64,28% para Ingenierfas, y 77.77%
para Disefio.) Por otra parte, un mayor porcentaje de los encuestados
que estudian Administraciéon de Empresas o Negocios indicaron vi-
sitar plataformas gubernamentales con frecuencia (26,32%), cuando
se comparan con los estudiantes de otras divisiones (22,7% en el caso
de estudiantes del conjunto de carreras no especificadas, y menos del
1% para las otras tres categorias enunciadas).

La relacion entre la edad del estudiante y su valoracién acerca
del disefio y herramientas accesibles en las plataformas guberna-
mentales fuese positiva o negativa resulté ser significativa al 95% de
confianza (Fisher’s exact = 0.024); y revela que una mayor proporcién
de los encuestados entre los 16-19 afios le da una valoracion positiva
a las herramientas brindadas por el Gobierno Electrénico (77.42%),
cuando se compara con aquellos entre los 20-24 afios (69.69%); mas
atn al comparar los dos anteriores con el grupo entre los 25-29
afios, se encuentra que mientras los dos primeros tienen dentro de
s{ mismos una mayor tendencia a calificar de forma positiva las
plataformas gubernamentales, lo contrario ocurre en el caso de los
altimos.

Otra variable que mostré una relacion significativa (al 99%
de confianza) con la valoracién acerca del disefio y herramientas de
plataformas gubernamentales fue la carrera que estudia la persona
encuestada (Fisher’s exact = 0.024). Se encontré que dentro de todas
las categorfas habfa una mayor tendencia a darle una calificacién
positiva a las plataformas gubernamentales en términos de la uti-
lidad de sus herramientas; esto con la excepcién de los estudiantes
de Disefio, quienes dentro de los encuestados su mayoria (7/9) le
adjudicaron una calificacion negativa. Adicionalmente, comparado

con las demds carreras una mayor proporcién de estudiantes de In-
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genierfa (85.7%), seguidos por los de Administracién y Negocios
(84,21%) le dieron una calificacion positiva al disefio y herramientas
de las plataformas electronicas de GE.

A través de la prueba de independencia de Chi-Cuadrado
(X?) se establecié que las variables sexo y percepcién del GE como
herramienta que gestiona la democracia estdn relacionadas signifi-
cativamente al 95% de confianza (X2 (4, N = 179) = 13.280, p <.05).
Al examinar los residuos tipificados es posible indicar que la fuerza
de la relacién proviene de la mayor tendencia de las mujeres con
relacién a los hombres a sefialar que no se encuentran para nada de
acuerdo con que el GE sea una herramienta que fomente la demo-
cracia. En términos generales se puede decir que para el caso de los
hombres hay mds propensién a apoyar dicha afirmacién, mientras
que en el caso de las mujeres mayor propension a rechazarla.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados que se reportan en esta investigacion, cuya finalidad
era conocer las percepciones (expectativas y experiencias) de los ciu-
dadanos de Barranquilla frente al GE, pueden ser de utilidad para
tener una mirada general de lo que los encuestados (principalmente
jovenes) conocen de esta herramienta y asi orientar futuras politicas
publicas al respecto.

En primer lugar, si tomamos los datos de la primera etapa de
nuestro estudio vemos que Barranquilla (considerada la cuarta ciu-
dad mds importante de Colombia'), presenta un desfavorable 69%
en el desconocimiento y no uso de la plataforma de trdmites y ser-
vicios ofrecida por el GE en Colombia. Este dato, junto al resto de
indicadores que fueron tomados en cuenta en la encuesta, muestra
una importante inconsistencia con el desarrollo de los e-servicios en
el pafs. Es decir, si tomamos en cuenta la posicion de lider emergente
que las Naciones Unidas (2012) otorga a Colombia en materia de
desarrollo de plataformas para la consolidacién del GE, encontra-

! Segtn la pdgina oficial de la alcaldfa de Barranquilla http://www.barranquilla.gov.co
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mos que el desconocimiento, al menos en Barranquilla, revela una
falta de democratizacion de estos recursos entre los ciudadanos.

Dado que Barranquilla es la ciudad capital de la regién Ca-
ribe (con gran importancia nacional) podemos inferir que en otras
poblaciones de las mismas caracteristicas o, incluso, en regiones mds
pequefias, también podria estar ocurriendo el mismo problema de
desinformacion y de falta de motivacién a utilizar los servicios de GE.

En este sentido, es de suma importancia analizar no solo los
medios y plataformas dispuestas para el GE, sino a los individuos
que los utilizan y saber cémo perciben dichas herramientas para, a
partir de esto, generar conclusiones que mejoren el rol del ciudada-
no dentro del GE. Los resultados tanto de nuestra primera etapa ex-
ploratoria (con una muestra de individuos de toda la ciudad) como
de la segunda fase descriptiva (con una muestra de estudiantes
universitarios), coinciden en que el GE sigue siendo principalmente
usado solo para “obtener informacién”. Lo anterior apunta a pensar
que es necesario involucrar directamente a los ciudadanos en los
procesos de creacion del GE para que asi los beneficios que estas he-
rramientas ofrecen no sean sélo utilizados para ser meros receptores
de informacion, sino para que ellos también la generen y participen.
Siguiendo las recomendaciones de Rogers (2003), en este campo es
imprescindible tanto el papel de los medios de comunicacién de
masas para “informar” sobre las herramientas, como de los mismos
ciudadanos a través de la comunicacién interpersonal para conven-
cer a los demds de “adoptar” dichas innovaciones en beneficio de su
calidad de vida.

En cualquier caso, es importante recordar que los estudios en
materia de GE no pueden sélo limitarse a estudiar a los ciudadanos
que utilizan la herramienta, sino que la implementacién del GE
abarca muchas esferas de la administracién pablica, y retomando
los conceptos que Abadfa et 4l. (2009), en esta materia existen dos
objetivos principales: los externos y los internos. En tanto a los 0b-
Jetivos externos, se puede decir que los servicios prestados a los ciu-
dadanos por el GE colombiano no son conocidos por la totalidad de
las muestras utilizadas en nuestra investigacion, lo que quiere decir
que en este aspecto la administracién puablica on/ine estd fallando
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y no cumple con las necesidades y expectativas de los ciudadanos.
Por otro lado, los objetivos internos (que pretenden crear procesos mas
dgiles, transparentes y que reduzcan costos, las contestaciones acer-
ca de la confianza en la efectividad y la transparencia de los servicios
que ofrece el GE colombiano) no fueron positivos, lo que lleva a
concluir que se deben realizar mejoras en la brevedad de lo posible
para cambiar la imagen de la herramienta en la poblacién.

Comparando los resultados arrojados en nuestro estudio con
la Teoria de los Sistemas Emergentes de Johnson (2003), podemos
decir que las muestras estudiadas atin se encuentran en el proceso
de aprendizaje y sumersion dentro del mundo de las TIC, puesto
que los sistemas emergentes enmarcados desde la e-cindadania de-
ben construirse a través de la creacién de hébitos de participacion,
y las personas encuestadas ain no los tienen, puesto que aquellos
que utilizan las plataformas de GE solo lo hacen para obtener infor-
macién mas no para interactuar con el gobierno. Adicionalmente,
vemos que en general el pafs no ha terminado de cumplir los plazos
puestos por la Agenda de Conectividad y esto indica que en el proceso
de implementacién en la vida cotidiana de los ciudadanos colom-
bianos atin no estd socializado, por lo tanto no estd aprendido ni
adoptado. Desde esta perspectiva, es importante destacar que mien-
tras no se alcance el nivel critico en la curva de adopcion de innovaciones
(propuesta por Rogers, 2003), no podra producirse un despegue
efectivo en el uso del GE en la regién.

Aunque han sido de gran importancia los estudios tradicio-
nales de GE basados en conceptos de usabilidad para mejorar las
herramientas, es preciso acotar que en nuestra investigacién no solo
se toman los aspectos técnicos de las plataformas, sino que se in-
corporan los elementos sociales y comunicativos de la misma, por
ejemplo, al indagar el conocimiento de los ciudadanos acerca de los
e-servicios para a partir de ellos conocer sus percepciones sobre las
herramientas. Si bien el presente estudio estd limitado por la im-
posibilidad de generalizar los resultados a la poblacién de la ciudad
(por la dificultad de generar un muestreo total representativo), con-
sideramos que la investigacién futura sobre el tema debe ahondar
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sobre los aspectos sociales y estar centrada en los ciudadanos, mds
que en los aspectos meramente técnicos. Los estudios en los que se
fundamenta esta investigacién, como el de Kaufman (2005), estdn
basados en la participacién ciudadana y en las practicas de buen
gobierno, ya que es a partir de alli que se pueden generar estrategias
para mejorar la relacion entre la Administracién y los individuos.
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