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Resumen y Abstract Vi

Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal Desarrollar un plan de
apropiacion de los servicios TIC de la Alcaldia de Bucaramanga dentro de su Estrategia de
Gobierno en Linea, mediante el diagnostico del estado de la institucion y ciudadania, para
promover el uso efectivo de las TIC con el gobierno. Para ello, se aplic6 un método mixto:
Cuantitativo y Cualitativo de Accién- Participacion para la aplicacion de entrevistas y
encuestas, las cuales se contrastan con el diagndstico realizado a través de la herramienta de
recoleccion de datos MMGO. Tanto para la entrevista como para las encuestas se determin6
una muestra por conveniencia, siendo para la primera 5 los participantes y para la segunda
379. Se encuentra que hay deficiencias en la implementacion de la estrategia Gobierno en
Linea, TIC para el Servicio debido a la no difusion de las herramientas existentes y, a su
vez, la desconfianza que supone para los ciudadanos las plataformas electrénicas

gubernamentales.

Palabras clave: Alcaldia de Bucaramanga, Tecnologias de la Informacion y la

comunicacion, Gobierno en linea.
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Abstract

The main objective of this research work is to develop an appropriation plan for the ICT
services of the Municipality of Bucaramanga as part of its Online Government Strategy, by
diagnosing the state of the institution and citizenship, in order to promote the effective use
of the ICT with the government. For this, the Quantitative and Qualitative Action-
Participation method was applied for the application of interviews and surveys, which are
contrasted with the diagnosis made through the MMGO data collection tool. For both the
interview and the surveys, a sample was determined for convenience, with the first 5
participants and the second 379. It is found that there are deficiencies in the implementation
of the Online Government, ICT for the Service strategy due to the lack of dissemination of
existing tools and, in turn, the distrust that government electronic platforms entail for

citizens.

Keywords: Mayor’s Office of Bucaramanga, information and communications

technology, e government
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Introduccion

Las tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) han permeado todas las areas
de la sociedad. Con la llegada del internet, poder comunicarse y compartir informacion a
nivel mundial ha generado una transformacion en los procesos de interaccion. Este cambio
de dindmicas ha obligado también a las organizaciones a adaptarse e integrar las TIC en sus
acciones.

Durante los procesos de vincular las herramientas TIC, especialmente las mediadas por
el internet, se ha evidenciado una mejora en procesos de eficiencia y efectividad en relacion
a procesos organizacionales de las entidades privadas.

Estas ventajas, sefialadas también por entidades Nacionales e Internacionales importantes
como la UNESCO, llevan a los entes gubernamentales a plantear estrategias como la de
Gobierno en linea (GEL) en Colombia para de manera transversal, integrar las TIC buscando
a su vez, mejorar los procesos de interaccion con los ciudadanos.

No obstante, la aplicacion de esta estrategia aun no registra un 100% de cumplimiento en
ninguno de los municipios, lo que lleva a preguntar ¢ Estan siendo efectivas las estrategias
de divulgacion de las diversas ofertas de servicio que presta el gobierno y son estas
apropiadas por los publicos objetivos para su uso?

Para dar respuesta a este cuestionamiento, se ha seleccionado, teniendo en cuenta la
proximidad con el municipio, a la Alcaldia Bucaramanga para evaluar como ha sido el
proceso de integracién de la estrategia GEL (2015) segun los lineamientos nacionales y las
consideraciones municipales. De igual forma, con el fin de limitar mas el proceso para un
mayor alcance, se establecié considerar investigar teniendo en cuenta principalmente el

componente de la estrategia GEL denominada TIC para el servicio.
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Con estas precisiones se busca con este proyecto Desarrollar un plan de apropiacion de
los servicios TIC de la Alcaldia de Bucaramanga dentro de su Estrategia de Gobierno en
Linea, mediante el diagndstico del estado de la institucion y ciudadania, para promover el
uso efectivo de las TIC con el gobierno.

Finalmente, este proyecto se estructura en cuatro (4) grandes ejes: en el primero se
registra el porqué de la investigacion y los objetivos que se pretenden alcanzar (Capitulos 1,
2, 3y 4), en el segundo se realiza un acercamiento conceptual a través de referencias
investigativas relacionadas con la tematica planteada (Capitulo 5), posteriormente se
presenta el disefio metodoldgico aplicado para el levantamiento y analisis de la informacién
(Capitulos 6 y 7) y finalmente se plantea la estrategia denominada Plan de apropiacion de

servicios TIC (Capitulos 8 y 9).
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1. Antecedentes

Los organismos publicos han sido constantemente criticados por los ciudadanos como
instituciones burocraticas, que si bien formalmente se exponen como entidades evolutivas y
adaptativas cuyo objetivo es satisfacer las demandas de la sociedad, su estructuracion para
el manejo de los recursos hace evidentes patrones de comportamiento que afectan
negativamente la cantidad y calidad de las acciones, productos y servicios que presta.
(Oszlak, 2006).

Esta percepcidn negativa de la poblacién ha llevado a los directivos de los entes publicos
a establecer estrategias que permita la mejora de los servicios; especialmente, aquellos que
involucran la participacion ciudadana, aumentando su accesibilidad y eficiencia, a través del
aprovechamiento del uso de las Tecnologias de la Informacion (TI).

Un ejemplo en Colombia, sobre estos esfuerzos es la denominada estrategia Gobierno en
linea (GEL) presentada por su directora en el afio 2015 y amparada bajo el decreto Decreto
2573 de 2014, donde se establecieron 4 ejes que las entidades publicas debian implementar
en determinados periodos de tiempo: TIC para servicios, TIC para gobierno abierto, TIC
para la gestion y seguridad y privacidad de la informacion.

No obstante, como dijo Weissbluth (2008) citado en Salatino (2013):

“Las tecnologias de informacion son las herramientas que estan produciendo los cambios

mas radicales en la gestion publica y privada, y paraddjicamente, son las que mas escapan

a la comprension o formacién de la gran mayoria de los reformadores que estan

gestionando o financiando grandes proyectos de informatizacién publica” (p.2).
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Los proyectos tecnoldgicos son los ejercicios que normalmente tienen mayores
dificultades para lograr el éxito, estos diariamente presentan las tasas méas altas de fracaso,
se hacen mas dificiles al cambio y normalmente la alta direccion no ve trascendental del
desarrollo de estas actividades sino como un gasto. Segun la Asociacion Colombiana de
Ingenieros de Sistemas (ACIS, 2016) el 73% de los proyectos Tl que tiene las diferentes
empresas en el pais estan direccionados a la especificacion de requerimientos y normalmente
el 51% de los mismos presentan al menos dos veces en su cronograma cambios en el
presupuesto asignado.

Los grandes proyectos tecnoldgicos enfrentan en todo el mundo enormes dificultades,
altas tasas de fracaso total o parcial, resistencias al cambio, y carencia de direccion
estratégica por parte de las autoridades superiores, que suelen creer que éste es un problema
para el jefe del departamento de informatica. Es dificil que los ejecutivos pablicos con vision
de estrategia tecnoldgica provengan de las filas de los profesionales informaticos. Las
tecnologias son un potente agente “cristalizador” del cambio, siempre que se hayan
desarrollado con sentido comun, predisefiado y optimizando los procesos de trabajo, y
convirtiéndose en una verdadera ayuda para el funcionario y el ciudadano.

Empero, es claro que, una vez que una tecnologia ha sido implantada con éxito, y a través
de ella se han formalizado procesos y practicas adecuadas de trabajo, la vuelta atras es dificil

y es necesaria la constante mejora en aras de la calidad.
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2. Formulacion del problema

La Alcaldia del municipio de Bucaramanga actualmente esta en la consolidacion y puesta
en marcha de la estrategia mencionada de Gobierno en Linea, proyecto liderado por el
gobierno nacional con el fin de aprovechar la utilizacion de las tecnologias de la informacion
para garantizar una mejor comunicacion e interaccion con la ciudadania, cuyo objetivo es
ofrecer mejores servicios por parte del Estado dando respuesta a las necesidades de la
sociedad.

Dentro de la estrategia esta el componente de TIC para Servicios el cual esta enfocado
en proporcionar los servicios que requieren los ciudadanos y la informacién que genere una
mayor transparencia, que logre la prestacion de un mayor nimero de tramites y servicios en
linea conforme a las necesidades y prioridades de los ciudadanos bajo criterios de eficiencia
y mejora continua. (Gobierno de Colombia, 2015).

Segun la ultima medicién presentada por el Gobierno Nacional (2016) a nivel territorial,
el cumplimiento del municipio de Bucaramanga para el componente mencionado fue del
44%, dentro de los indicadores de medicién de dicho componente se encuentra qué la
usabilidad de los servicios en linea es del 50%. Asi mismo, se encuentra como elemento
critico que solo hay un 25% de cumplimiento de servicios en linea y que, si bien hay registro
de usabilidad, el cumplimiento en accesibilidad posee un 0% de cumplimiento.

Partiendo de lo anterior, y como se presenta en el gréfico 1, se destacan las 3 causas y los

efectos correspondientes que mas influyen en la problematica identificada:
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Efectos t

No se registra el impacto proyectado en la implementacion de
la estrategia del Gobierno en Linea para el municipio de

Problema

Bucaramanga en el eje TIC para Servicios en relacion con el
uso y apropiacion de los mismos

Causas t

Evaluacidn de la implementacién de
la estrategia GEL para Bucaramanga
reporta 0% de tramites y servicios
que cumplen con criterios de
accesibilidad

Evaluacion de la
implementacion de la estrategia
GEL para Bucaramanga reporta

0% de transacciones en linea

Evaluacion de la implementacion
de la estrategia GEL para
Bucaramanga reporta 0% de
tramites y servicios con
caracterizacion de usuarios
-

Gréfico 1. Arbol de problema. Fuente: Propia

El incumplimiento por parte del Municipio en los indicadores establecidos para el eje
TIC no sélo implican un mal cumplimiento para la estrategia Nacional GEL, sino también
evidencian fallas en el proceso de disefio y control de las actividades que corresponden a
cada uno de estos items y desaprovechamiento de los recursos existentes que posee el
gobierno.

De alli que, se registre la necesidad de estructurar un plan de apropiacion para que la
ciudadania utilice los servicios en linea que va a generar la Alcaldia del Municipio de
Bucaramanga con el objetivo de incrementar su utilizacion y participacion que, a su vez,
permitirdn impactar positivamente los resultados de la medicion del componente
mencionado una vez ejecutado el mismo.

Es asi, como este proyecto busca dar respuesta a las siguientes preguntas de

investigacion:
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¢Cual podria ser la estrategia de comunicacién y apropiacion viable para que la
ciudadania del municipio de Bucaramanga use los diferentes servicios que ofrece
la Oficina TIC que responda a su contexto social y cultural?

¢Por qué han fracasado algunos de los servicios TIC en el municipio de
Bucaramanga liderados por la Oficina TIC y cuéles son las lecciones aprendidas?
¢Coémo aprovechamos los diferentes Puntos Vive Digital como mecanismos de

promocion y capacitacion sobres las TIC en Bucaramanga?
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3. Objetivos

A continuacion, se presentaran los objetivos establecidos para la ejecucién del trabajo de
grado.

3.1. General
Desarrollar un plan de apropiacion de los servicios TIC de la Alcaldia de Bucaramanga
dentro de su Estrategia de Gobierno en Linea, mediante el diagndstico del estado de la

institucion y ciudadania, promoviendo el uso efectivo de las TIC con el gobierno.

3.2. Especificos

Para alcanzar este objetivo general, se desarrollaran los siguientes objetivos especificos:

e Realizar un diagnostico de la Alcaldia de Bucaramanga basados en el modelo
MMGO, identificando los componentes en los cuales se presentan debilidades y
fortalezas que permitan la generacién de estrategias para la mejora continua para
el tema de Gobierno en Linea.

e Determinar la percepcion de la ciudadania respecto al uso de las aplicaciones y
servicios que ofrece la institucion, estableciendo las causales de falta de uso.

e Analizar la implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea en el
componente TIC Servicios, por parte de la Alcaldia de Bucaramanga.

e Disefiar el plan de apropiacion de los Servicios TIC partiendo de la informacién

obtenida para el disefio de estrategias mas efectivas.
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4. Justificacion

Los programas del Gobierno municipal de Bucaramanga dentro de la estrategia de Gobierno
en Linea establecen que generaran el aprovechamiento pleno y la adecuada dotacion de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, para apalancar la participacion
ciudadana, el acceso a la informacion publica y la efectividad y la legalidad de la
administracion municipal, promoviendo asi la inclusion de sus habitantes, empresas y
entidades del sector publico en la sociedad del conocimiento y la informacion,
contribuyendo a la superacion de brechas econdmicas y sociales a través del aumento de la
productividad y competitividad de la region, la optimizacion de la gestion administrativa y
el acceso efectivo de los ciudadanos a tramites, productos y servicios electronicos que
conducen al mejoramiento de su calidad de vida (Gobierno de Bucaramanga, 2016).

Por esta razon, la apropiacion y el uso de las TIC constituyen un requisito fundamental
para el progreso del municipio, que exige en la actualidad ampliar sus horizontes hacia la
generacion de un mayor acercamiento con los ciudadanos y la creacion de espacios de
participacién que involucren a la ciudadania en la toma de decisiones.

Si bien, en el componente de TIC para servicios, la entidad municipal ha desarrollado
diferentes canales para que el ciudadano participe y sea un actor activo en el gobierno,
debido a la brecha digital existente, el uso de estos mecanismos no ha sido los mas elevados;
generando desinformacion, retraso en procesos y problemas de imagen de la entidad.

Es por ello que la politica TIC del Municipio de Bucaramanga estd comprometida con la
implementacidn de la estrategia de Gobierno en linea - gobierno electrénico (e-government),
que busca construir un Estado mas eficiente, mas transparente y mas participativo gracias a

las TIC.
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Esto significa que el Gobierno: Prestara los mejores servicios en linea al ciudadano;
logrard la excelencia en la gestion; empoderard y generard confianza en los ciudadanos;
impulsard y facilitara las acciones requeridas para avanzar en los Objetivos de Desarrollo
Sostenible -ODS, facilitando el goce efectivo de derechos a través del uso de TIC. Asi como
la declaracién de compromiso con la agenda post 2015 -ODS-(Gobierno de Bucaramanga,
2016).

Es fundamental resaltar que la ciudadania necesita reforzar el uso y apropiacion de las
herramientas que brindan las tecnologias de la informacion y comunicacion para que los
ciudadanos tengan un acercamiento mas efectivo con las instituciones gubernamentales, asi
como los funcionarios de la administracion municipal puedan brindar un servicio mas
eficiente a la comunidad de Bucaramanga.

El reto, como se ha planteado a nivel municipal, es convertir a Bucaramanga en una
ciudad pionera en uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion, apalancados en
la estrategia de gobierno en linea, articulada con la cultura organizacional de la institucién
y de esta forma lograr que Bucaramanga sea una ciudad TIC.

De igual forma, segun el estudio del consumidor digital en Santander (2015) es posible
identificar que la poblacién el area metropolitana de Bucaramanga, en especial un 40%
perteneciente al estrato 4 se conecta a internet desde sus hogares y por el uso del dispositivo
movil y computador. Esto muestra que la utilizacién de la red se esta realizando, pero por
falta de conocimiento los ciudadanos no utilizan los servicios Tl que oferta la entidad

municipal.
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Por lo anterior, se hace necesario implementar una estrategia de apropiacion de los
servicios y herramientas disponibles en la Estrategia de Gobierno en Linea a través de
nuevos lenguajes y formas de comunicar, en el objetivo que la ciudadania conozca y utilice
la estrategia de gobierno en linea para tener contacto con los funcionarios de la
administracion municipal (publico interno) y ciudadanos de Bucaramanga (publico externo)
con la meta de contribuir a cumplir las metas consignadas en el plan de desarrollo en esta

materia.



24 Apropiacién del componente Tl de servicios de la estrategia de Gobierno en

Linea de la Alcaldia de Bucaramanga para los ciudadanos

5. Marco de referencia

A continuacion, se presentara la informacion teorica que referencia la importancia de las

TIC en procesos de gestion gubernamental.

5.1. Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(TIC).

En el transcurso de la historia, se han identificado importantes revoluciones tanto técnicas
como tecnoldgicas que constituyeron los cimientos de lo que actualmente se conoce con el
nombre de las “Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)”.

De conformidad con el DANE (2003):

“Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) pueden definirse
como el conjunto de herramientas y/o medios de comunicacion como la telefonia,
los computadores, el correo electronico y la Internet, que permiten la comunicacion
en linea entre sujetos, ofreciendo muchos beneficios para el desarrollo econémico,
social y cultural de las comunidades.” (p.13).

El surgimiento de la red de comunicacion mas importante del mundo, el internet, nace
como la idea de una red de ordenadores creada para permitir la comunicacion general entre
usuarios de varias computadoras, este desarrollo esta ligado al desarrollo de las TIC, que es
el resultado de la combinacidn entre la electronica, las telecomunicaciones y la informatica.
Gracias al internet se logra identificar un factor denominado la informacion y alrededor de
ella, surgen nuevos métodos y tecnologias que han contribuido al desarrollo de nuevas
formas de comunicacion entre los seres humanos (Ochoa y Cordero, 2002).

Para el DANE (2003):
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“Internet es una gran red de redes de computadores de cobertura mundial, que tiene varias

lineas de estructuras, siendo la red local la mas préxima a los usuarios, que, a su vez, se

conectan a una red regional, la cual llega a una o mas redes principales. Estas, por lo
general, utilizan lineas telefénicas arrendadas a través de un sistema llamado

‘Conmutacion de paquetes’ que permite que la transmision de la informacidén en

aplicaciones de tiempo real sea casi instantanea”.

Por su parte, Pablos (2006), refiere que Internet es la red de redes, y que no es un medio
de informacién en el sentido de masas, sino un medio de comunicacion, en el concepto de
via de comunicacion, una red que lleva a los usuarios desde sus monitores de estudio o
trabajo, hasta los bancos de datos abiertos, y a la espera de la visita de los cibernautas

Es asi como desde el punto de vista tecnolégico, segin Barker (2002) se menciona sobre
la “red de redes” en razon a que internet distribuye en todo el mundo informacion, y gracias
al protocolo basico de comunicaciones en el que esta basado, Protocolo de Internet (IP), no
es necesario ningun control ni una planeacion central. Por lo cual, el envio de informacion
se divide en pequefios paquetes de longitud variable y se transmiten sin necesidad de
establecer un Unico camino para la comunicacion permitiendo que se puedan ser enrutados
y que estén siempre disponibles en cada momento.

Asimismo, Thompson y Strickland, (2004) definen las tecnologias de informacion y
comunicacion, como aquellos dispositivos, herramientas, equipos y componentes
electronicos, capaces de manipular informacién que soportan el desarrollo y crecimiento
econémico de cualquier organizacion. Cabe destacar que en ambientes tan complejos como

los que deben enfrentar hoy en dia las organizaciones, sélo aquellos que utilicen todos los
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medios a su alcance, y aprendan a aprovechar las oportunidades del mercado visualizando
siempre las amenazas, podran lograr el objetivo de ser exitosas.

Sin embargo, segun el Baker, dentro de los servicios prestados por internet y a través de
sus protocolos se permite la realizacion de aplicaciones como la navegacion en la red, el
correo electronico, la transferencia de archivos y la posibilidad del acceso remoto a otros
computadores, asi como la realizacion de charlas por video llamadas, voz, o texto y la venta
comercializacion por el e- commerce.

Segun la CRT (2002) en el mundo, el desarrollo de esta red, data de los afios sesenta,
cuando en Estados Unidos se desarrolld un sistema de comunicaciones mediante
computadores conectados a una red descentralizada, de tal forma que, si uno de los nodos
de la red era destruido, la informacion pudiera reenrutarse y fluir por los demas caminos.

En 1969 la Agencia Estadounidense para la Planeacién e Investigacion Avanzadas del
Pentagono - ARPA, cred la primera red de este tipo llamada ARPANet. Posteriormente se
desarrollaron protocolos de transmision sobre este tipo de redes y en 1974 se cred el
Protocolo de Transmision y Control por Internet (TCP-IP). Hacia mediados de los afios
ochenta, la Fundacién Nacional para la Ciencia de los Estados Unidos - NSF establecio la
necesidad de contar con una red de trabajo de alto desempefio para enlazar los
supercomputadores de cinco centros educativos en ese pais. Esta red crecié drasticamente
como una red de investigacion académica conectando universidades por todo Estados
Unidos, y cuando se eliminaron las restricciones de acceso y propdsito para las que fue

disefada, se masificaron los usos comerciales de la red.
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En Colombia, de conformidad con la CRT (2002) el primer intento de conectividad a
nivel de redes de area extensa (WAN), se produce en Colombia en el afio 1986, cuando tres
universidades (Los Andes, La Nacional y la Universidad del Norte) tuvieron la primera
iniciativa para lograr una conexion a la red internacional. No obstante, debido a la
insuficiencia de infraestructura, principalmente en telecomunicaciones, sumada a la
ausencia de un mecanismo de promocion, hicieron que el proyecto no se desarrollara por
completo.

En 1990, las principales universidades del pais unieron esfuerzos y con apoyo del ICFES,
hicieron posible la creacion de la Red Universitaria Colombiana (RUNCOL). Esta red,
empez0 a funcionar con el enlace internacional a traves de la Universidad de los Andes, que
entonces contaba con la infraestructura necesaria para operar con la red BITNET. Gracias a
la conexion con esta red, Colombia consiguié contacto con instituciones educativas de
muchas areas en todo el mundo, a la vez que proveia conexion con la red Internet. Sin
embargo, su acceso era muy limitado y no se podian usar en linea los servicios que esta red
ofrecia.

Con el proposito de contar con una red nacional de transmision de datos que ofreciera
comunicacion con Latinoamérica e Internet, la Red Universitaria Colombiana (RUNCOL),
generalmente promovida por la Universidad de los Andes y el ICFES, coordinaron un
proceso orientado a que las entidades que estaban vinculadas a RUNCOL constituyeran una
red bajo los protocolos de Internet.

Durante este proceso, utilizaron la red COLDAPAQ de TELECOM para sus
comunicaciones, consolidandose con la creacion de lo que denominaron la “miniinternet” y

en la que participaron las Universidades de los Andes, EAFIT y del Valle. En estas
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circunstancias, tal como sefiala la CRT (2002) en 1993 se firma un convenio entre
Colciencias y el ICFES, con el propdsito de unificar esfuerzos técnicos, econémicos y
administrativos para la puesta en marcha de una infraestructura de comunicacion de datos
bajo el protocolo de Internet, comun a estas dos instituciones del estado y a otros sistemas
que la pudieran utilizar.

De esta manera, nace la Red Colombiana de Ciencia y Tecnologia CETCOL vy la
Corporacion Interred, la cual administraria dicha red, la cual fue abierta a otro tipo de
instituciones distintas a las universidades, hecho que permitié la vinculacién de numerosas
entidades de todos los sectores del pais.

En este sentido, en los ultimos afios el avance de las TIC ha permitido que, especialmente
el Internet, sea una de las herramientas mas importantes para la comunicacion de los
individuos en sociedad, de las industrias e incluso el estado; destacando no solo la
optimizacion de los procesos, permitiendo la eficiencia y la eficacia de los procesos y
actividades; sino también permitiéndole a este ultimo enfocarse en ofrecer ventajas de
transparencia y calidad en la labor de sus procesos, actividades y en la prestacion de los
diferentes servicios.

Cuando las organizaciones como el Estado o la industria hacen buen uso de las TIC es
posible ver reflejados resultados interesantes en la mejora del tiempo de respuesta que tienen
los usuarios en los diferentes tramites y servicios que utilizan.

Organizaciones como las Naciones Unidas (2016), el Banco Mundial y otros entes
internacionales han estudiado el uso de las TIC por parte de los Estados y han planteado la
idea de que todos los gobiernos deberian ser eficientes, orientados al ciudadano, enfocados

en los resultados, y que apoyen las labores en las TIC haciendo esfuerzos en apropiacion,
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estimulacién y mejoramiento continuo asi como calidad integral en todos los procesos y
usuarios, para de esta forma generar el Gobierno Electronico y orientar a la transformacion
de todos los paises. La puesta en marcha de este cambio de pensamiento es un proceso a
largo plazo que hace que cada uno de los actores involucrados tenga que realizar un
importante esfuerzo en la superacion de miedos, burocracia, corrupcion y paradigmas de la
administracion publica que se confrontan con los cambios expuestos y basados en la
utilizacion de las TIC.

Para lograr el objetivo planteado se es necesario constituir un grupo interdisciplinario que
tenga una vision clara de modernizacién de la administracién publica, donde se tenga como
objetivo la implementacion del gobierno electrénico.

Es asi como es posible observar que desde hace varios afios se evidencia un gran interés
por parte del Estado colombiano en ofrecer nuevos y mejores servicios a través de su
estrategia de Gobierno en linea, a la comunidad general, con el fin de bajar el indice de
ineficiencia por parte de los funcionarios y las instituciones publicas esto debido a la baja
disponibilidad de datos y herramientas de consulta.

Por lo anterior, es valido afirmar que el pais sigue intentando cerrar la brecha digital,
aunque aun hoy observamos; por ejemplo, que el pago de impuestos se realiza aun por
ventanilla cuando ya se cuenta con muchas herramientas tecnoldgicas que permiten realizar

este proceso de una forma mas agil y practica.

5.2. Gobierno Electrénico

Para comprender la definicion de Gobierno Electronico (GE), es necesario entender primero
qué es Gobierno. La enciclopedia virtual mas conocida y consultada, Wikipedia (2016),

plantea que el Gobierno son las autoridades; es decir, las personas temporales y/o
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popularmente elegidas para dirigir, controlar y administrar las funciones del Estado. Es el
enlace entre el Estado y Gobierno lo que otorga el poder politico, que la constitucion delega
en el presidente o primer ministro y en un conjunto de ministros subordinados. EIl gobierno
promulga o modifica los pardmetros y normas por las cuales se regird el Estado y su
funcionamiento. Asi mismo, Estado es una forma de organizacion social, soberana y
coercitiva, conformada por una serie de instituciones con el poder de regular la vida y la paz
de una poblacién agrupada en un territorio determinado y reconocido internacionalmente.
El estado es regido por un conjunto de parametros y normas que buscan una convivencia
armonica entre libertad y poder, y algunas de sus funciones son la defensa interna y externa
de su territorio, brindar seguridad y estabilidad econdmica a su poblacién por medio de
seguridad social, salud, educacion e incluso empleo. Biblioteca Luis Angel Arango (2016).

Estos conceptos sumados al concepto ‘Electronico’ (entendido como lo inherente a las
TIC); daorigen al e-Government (GE) o e-Gobierno, el cual se orientaria al funcionamiento
pleno de las entidades o instituciones del Estado y la prestacion de sus servicios por medio
de las TIC.

Segun Garther Grup (2012) se define el Gobierno Electronico “Como la innovacion
continua de los servicios, la participacién de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante
la transformacién de las relaciones externas e internas a traves de la tecnologia, Internet y
las nuevas formas de comunicacion” (p.4).

De igual forma, Castoldi (2012) expresa que se considera que el Gobierno Electronico
debe incluir todas aquellas actividades basadas en las modernas tecnologias informaticas,

en particular Internet, que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestion
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publica, mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del
gobierno de un marco mucho mas transparente que el actual.

Otra de las importantes definiciones a destacar es que el Gobierno Electronico es:

“Incluye todas aquellas actividades basadas en las modernas tecnologias informaticas, en

particular Internet, que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestion

publica, mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del

gobierno de un marco mucho mas transparente.” Sanchez y Rincon (2012).

La Carta Iberoamericana (2007) entiende al “Gobierno Electrénico” como el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en los 6rganos de la Administracion 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.

Los valores centrales predicados por esta Carta son: igualdad, legalidad, conservacion,
transparencia y accesibilidad, seguridad, responsabilidad y adecuacién tecnoldgica.
También hay coincidencias en que se debe poner el foco en los destinatarios del gobierno
electronico: el ciudadano y la sociedad.

Esta Carta dentro de sus objetivos considera el implementar la plena accesibilidad al
gobierno electrénico, bajo la premisa de disminuir la brecha digital, porque atenta contra el
derecho de igualdad de oportunidades de los ciudadanos. A pesar que la brecha digital y de
alfabetizacion se acorta, persiste la exclusion en la poblacién de menores ingresos y por
razones geograficas, ya que la mayor concentracion de servicios presenciales y
disponibilidad de redes y computadoras se da paraddjicamente en los centros mas poblados

y que gozan de mayores ingresos Yy de nivel educativo.
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Otro factor importante es homologar la informacidn que se brinda a distancia para acceder
a los servicios con la informacién que se provee en forma presencial: la normativa, los
procedimientos, los requisitos. Los ciudadanos son cautivos del sector publico en tanto
tienen obligacion de concurrir a sus oficinas para ejercer sus derechos y cumplir
obligaciones. No conocen toda la legislacion ni el alcance de los programas y servicios que
se disefian en cada pais y por cada gobierno y que tienen alcance regional y local. Desean
perder el menor tiempo posible ante el arduo proceso: ubicar los puntos de contacto de la
organizacion, horarios de atencidn, recibir informacion clara sobre requisitos, resolucion de
dudas, sus aranceles, tiempo de demora durante el trdmite. No les interesan tanto los
procesos internos de los tramites como el resultado obtenido.
Bajo esta premisa los ciudadanos basicamente desean disponer de informacion para
acceder a los servicios pablicos. Esta informacién debe tener determinados requisitos:
Actualizada: la tecnologia brinda la posibilidad de la actualizacion en linea en
forma rapida y segura.
Comprensible: incluso para personas de instruccion bésica.
Suficiente y graduada: de acuerdo con distintos tipos de destinatarios y sus
necesidades o referencias para obtener mayor informacion en caso de necesidad.
Coherente: La informacion brindada en un punto de contacto no debe ser distinta
o0 contradictoria con lo requerido para acceder al producto.
Variedad y validez de los canales y herramientas existentes: para la disponibilidad
de informacién y la consulta: presencial, telefénica gratuita, fax, pagina web,

correo electronico, guias de servicios y tramites. ES importante contar con un
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directorio completo de puntos de contacto del Estado de acceso publico a
distancia.

Se habla mucho que el cambio tecnoldgico traera aparejado el cambio en las estructuras
organizacionales del estado. Sin embargo, por lo general estas estructuras son rigidas y la
llegada del gobierno electronico no cambiara esto, al menos en el corto plazo. Junto con la
centralizacion, otro factor determinara la variedad de modelos de gobierno electronico: la
implantacion de nuevas tecnologias en un entorno de cambio acelerado. Esto sumara un
nuevo interrogante: ;qué tecnologias aplicar a estructuras rigidas y poco responsivas a las
necesidades de los ciudadanos?

Los responsables politicos, directivos y empleados publicos iberoamericanos tienen
perspectivas multiples en torno al Gobierno Electrénico, hay mayor innovacion de TICS en
el sector privado que en el pablico, marcado esto por la necesidad de adaptacién y las
grandes oportunidades que significa la innovacion para el primero de estos. Las
organizaciones publicas tienen perspectivas maltiples y hasta ahora han mostrado desarrollo
desigual en gobierno electrénico. El liderazgo parece ser la explicacién mas cierta para esto.

El funcionario publico, al igual que el ciudadano, es consciente que el cambio tecnolégico
avanza con mayor rapidez y ofrece cada vez mayores servicios, ain mas de los que son
capaces de utilizar en su vida cotidiana. En el sector publico en general se espera que la
implementacién del gobierno electrénico traiga como resultado la aceleracion del flujo de
trabajo y la disponibilidad de informacion en linea para disminuir la demanda presencial
actual. Hay desarrollos propios y adaptaciones mediante el benchmarking que son dignas de

mencionar.
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5.2.1 GE en concepciones internacionales

En el mundo, el concepto de GE ha tenido varias interpretaciones que ha permitido que cada
region se enfoque a lo que consideran necesario en el tema de la implementacion de las TIC
para el uso del Gobierno. Por lo tanto, entes como la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE), la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO)
y el Banco Mundial, han enfocado sus intereses en trabajar por convertir a los lideres
mundiales en promotores del desarrollo del Gobierno Electronico.
Segun el Banco Mundial (2016) el GE es:
“El uso de TI por parte de las agencias de gobierno a fin de poder transformar las
relaciones con los ciudadanos, negocios y otros sectores del gobierno”. “Entre los
beneficios se encuentran una menor corrupcion, mayor transparencia y facilidades,
aumento de los ingresos y/o reduccion de costos.”
Por otro lado, la OCDE (2016) plantea que el Gobierno Electronico:
“Provee una oportunidad para desarrollar nuevas relaciones entre gobiernos,
ciudadanos, usuarios y negocios, mediante el uso de nuevas TIC que permitan la
difusion y recoleccion de informacion y servicios dentro y fuera del gobierno para la
prestacion de servicios, toma de decisiones y rendicién de cuentas.”
La Organizacion de las Naciones Unidas (2016), ve al GE como:
“La capacidad (financiera, técnica, laboral, legislativa, administrativa y sistémica) y la
voluntad (para proveer informacion y conocimiento de gran beneficio para el ciudadano)
del sector publico para implementar TIC y asi mejorar el conocimiento y la informacion

a servicio del ciudadano.”
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Y finalmente la UNESCO (2016) define que el Gobierno Electrénico es:

“El uso de las TIC por parte del sector publico con el propdsito de mejorar la prestacion

de servicios e informacién, promoviendo la participacién ciudadana en el proceso de

toma de decisiones y haciendo del Estado un ente mas transparente y efectivo; al igual
gue un mejor rendidor de cuentas.”

Por tanto, al unificar los criterios que expuestos por las instituciones citadas se puede
entender que el GE se debe realizar orientado al usuario y la dedicacion al ciudadano;
reafirmando la tesis que plantea que el GE se enfoca Unicamente en este grupo de interés,
haciendo que a través de diferentes medios virtuales se realice toda la relacion entre el
Estado y la empresa privada, al igual que entre el Estado y las entidades del mismo y los
empleados publicos, asi como su relacion Estado — ciudadano y sus servicios publicos
correspondientes.

No obstante, Welp (2008) expone que si bien es claro la necesidad de la introduccién de
las TIC en los Gobiernos, aun el efecto y uso de las mismas no esta ampliamente estudiado,
especialmente en Latinoamérica, donde si bien se puede registrar usabilidad de las TIC, los
porcentajes que suelen registrarse son bajos comparados con paises desarrollados; esto
conlleva a preguntar si las causas de la baja usabilidad deben ser adjudicadas a la brecha
digital (acceso al internet); si el problema proviene del desinterés y la falta de confianza de
los ciudadanos a las actividades relacionadas con el gobierno, por la misma percepcion que
estos tienen del sistema politico y las entidades que le componen o si es por la percepcion

de seguridad informatica que conlleva a la desconfianza de hacer transacciones electronicas.
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Segln Rojas, Arango y Gallego (2009) si bien en diversas investigaciones se sefiala que
es la falta de confianza en las transacciones electrdnicas lo que generar que exista muy poca
usabilidad de los servicios intermediados por las TIC, durante su estudio encontraron que
maés que la confianza, el uso esta supeditado a la percepcion que tienen los usuarios de la
plataforma, teniendo méas probabilidades de hacer transacciones en linea si la plataforma es
atractiva visualmente, es facil de manejar y posee buenas certificaciones de seguridad

Para el diciembre de 2017, la revista Enter.co publicé un articulo reporta que, en el tltimo
estudio ejecutado en Colombia relacionado con las confianzas para realizar transacciones en
linea, esta percepcion crece afio a afio debido a dos fendmenos: la seguridad que ofrecen los
sitios y las medidas de seguridad que toma el usuario mismo en el proceso de realizar las
transacciones en linea. No obstante, esta medicion se hace con personas que hacen uso de
las transacciones en linea.

Ospina (2017) expone que el manejo de efectivo sigue siendo una tendencia fuerte en los
colombianos, lo cual se le atribuye a la cultura de consumo nacional. La percepcion es que
hacer transacciones presenciales es mas facil, veloz y menos costoso; de igual manera se
expone que la falta de educacion relacionada al manejo de las plataformas y el
desconocimiento de los beneficios ayudan a que si bien, pueden existir las plataformas

digitales para realizar procesos electrénicos, no sean usados.

5.3. Marco Legal

En Colombia, el Gobierno Electronico, se hace rige segin las normas constitucionales y
legales de la actuacion de los entes estatales colombianos, en el desarrollo de las politicas

publicas del GE, las cuales se expondran a continuacion.
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5.3.1 Normas constitucionales

Dentro de la Constitucion Nacional de Colombia de 1991 se encuentra el Articulo 23 "Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion”. Esto deja claro que este es uno
de los derechos fundamentales, cuyo objetivo debe ser uno de los trazados por el Estado. Se
declara el derecho de peticion que puede ser ejercido hacia instancias de interés general o
particular y se denota que tiene relacion propia con la operancia en la actividad del GE,
cuando la comunidad o el ciudadano solicitan o defiende sus intereses.

El “Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos,
salvo los casos que establezca la ley” aqui es claro entender que los ciudadanos tienen el
derecho de realizar fiscalizacion social, actos que tiene relacion con la transparencia que
debe tener el Estado con la poblacion. Esta prerrogativa abarca el derecho de acceso a la
informacion.

El “Articulo 83. Las actuaciones de los particulares y de las autoridades publicas deberan
cefiirse a los postulados de la buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones que
aquellos adelanten ante éstas". Debe entenderse como que la ausencia de acciones
fraudulentas, de engafio, reserva mental, astucia o viveza, entre otras. De igual forma lo
presenta la Corte Constitucional en su Sentencia T-427/92 donde establece que “la buena fe,
incorpora el valor ético de la confianza, la cual se veria traicionada por un acto sorpresivo
de la administracion que no tenga en cuenta la situacion concreta del afectado...” Este
concepto de aplica a la transparencia que es uno de los enfoques del GE.

Asi mismo, el “Articulo 84. Cuando un derecho o una actividad hayan sido

reglamentados de manera general, las autoridades publicas no podran establecer ni exigir
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permisos, licencias o requisitos adicionales para su ejercicio”. Aqui se hace evidente la
declaracion del principio de economia, que tiene como fin garantizar los procedimientos,
tiempo y gastos con el fin de agilizar las decisiones en beneficio de las entidades estatales y
los particulares.

Finalmente, en el “Articulo 209. La funcion administrativa esta el servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacién, la
delegacion y la desconcentracion de funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado
cumplimiento de los fines del Estado. La administracion publica, en todos sus érdenes,
tendra un control interno que se ejercerd en los términos que sefiale la ley” es decir que las
actividades de los entes publicos deberan cefiirse a lo dispuestos en las normas legales que

los regulan.

5.3.2 Leyes, Decretos, Resoluciones, Acuerdos

Dentro de la normativa que hay en el pais y a través de la historia el concepto de Gobierno
en Linea o Gobierno Electronico surgioé en Colombia en los inicios del siglo XXI dentro del
“Plan Nacional de Desarrollo: Cambio para Construir la Paz (1998-2002)”, que tenia como
meta la inclusion de las TIC en las diferentes instituciones publicas, la modernizacion de la
infraestructura tecnolégica del Estado enfocandose en ofrecer eficacia, eficiencia,
responsabilidad y transparencia.

En el 2000 nace el programa Agenda de Conectividad del Ministerio de Comunicaciones

que se definié como politica de estado a través del documento CONPES 3072 de 2000, que
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trabajaria por “la masificacion del uso de las TI y con ello aumentar la competitividad del
sector productivo, modernizar las instituciones publicas y de gobierno, y socializar el acceso
a la informacion” Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES 3072 (2000).

Luego seguidamente a través del “Programa de Renovacion de Administracion Publica:
“Hacia un Estado Comunitario” se incorpora el Gobierno Electronico y la Estrategia
Antitrdmites como reformas transversales segun lo contempla el documento CONPES 3248
de (2003) el proyecto busca fortalecer la eficiencia y la eficacia de la administracion Publica
a través de tres estrategias: a) Coordinacion institucional y adecuacion normativa b) Analisis
funcional para la racionalizacién y c) Fortalecimiento Tecnolégico, a fin de posibilitar una
mayor permanencia de las politicas en materia de racionalizacion de tramites y
automatizacion de los tramites, procesos y procedimientos.

Ley 962 de (2005) o Ley Antitramites, mediante la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios ptiblicos”
establece como objetivo y principios rectores: facilitar las relaciones de los particulares con
la Administracién Publica, de tal forma que las actuaciones que deban surtirse ante ella para
el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones se desarrollen de
conformidad con los principios establecidos en los articulos 83, 84, 209 y 333 de la Carta
Politica.

Para el desarrollo de su objetivo y principios rectores, incorpora la utilizacion de las TIC
en la optimizacion de tramites y procedimientos ante diferentes organismos del Estado. En

este sentido, mediante los principios de racionalizacion, estandarizacion y automatizacion
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de tramites, incorpora el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) a través del cual
se articula la Administracion Pablica con los administrados.

A través del Decreto 1151 de (2008), se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en Linea, liderada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones como entidad responsable de liderar y coordinar el
desarrollo e implementacion del “Programa de Gobierno en Linea”.

Mediante la Ley 1341 de (2009) también denominada “Ley de TIC”, en el marco del
Gobierno en linea establece ocho principios orientadores: 1) Prioridad al acceso y uso de las
TIC, 2) Libre competencia, 3) Uso eficiente de la infraestructura y de los recursos escasos,
4) Proteccidn de los derechos de los usuarios, 5) Promocién de la Inversion. 6) Neutralidad
Tecnoldgica, 7) El Derecho a la comunicacién, la informacion y la educacion y los servicios
basicos de las TIC. 8) Masificacion del gobierno en linea, con el fin de fomentar y
promocionar el desarrollo de las TICs en todos los sectores y niveles de la Administracion
Pablica, para contribuir al desarrollo educativo, cultural, econémico, social y politico e
incrementar la productividad, la competitividad, el respeto a los derechos humanos
inherentes y la inclusion social. Las TICs deben servir al interés general y es deber del
Estado promover su acceso eficiente y en igualdad de oportunidades, a todos los habitantes
del territorio nacional. (Art. 2)

A finales de 2012, el decreto 2693 de 2012” 54 derogo el decreto 1151 de 2008 mediante
el cual se fijaban los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea y se daba
origen al Manual de Gobierno en Linea 2010 Version 3.0. Con la expedicion de la nueva

norma se fortalecen los objetivos, se trazan nuevas metas y se amplian los plazos para el
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desarrollo e implementacion de las diferentes fases de la “Estrategia de Gobierno en linea”
en las entidades gubernamentales de orden Nacional y Territorial.

Al ser derogado el Decreto 1151 de 2008 por el Decreto 2693 de 2012, el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones establecié el Manual para la
implementacion de la “Estrategia de Gobierno en linea” version 3.1., 55 mediante el cual se
introducen nuevos criterios para los componentes de (Informacion, Interaccion,
Transaccion, Transformacion, Democracia y Elementos transversales) acorde a la vision y
estrategias proyectadas para las entidades publicas del orden nacional y territorial.

Hasta que llegamos a la més reciente reglamentacion y normativa que esta bajo el decreto
numero 2573 de (2014) por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia
de Gobierno en Linea, se reglamenta la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones.
Con el que se busca garantizar al ciudadano la calidad, disponibilidad y seguridad de los
tramites con el Estado.

Para esto el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones estructura
un equipo de acompafiamiento que trabaja directamente con las entidades para desarrollar,
de acuerdo con sus necesidades, los cuatro componentes de la estrategia GEL: TIC para
servicios, TIC para Gobierno Abierto, TIC para la Gestion y Seguridad y Privacidad de la
Informacion.

El acompafiamiento se brindard a todas las entidades en cuatro momentos o fases
(Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2016):

Difundir: dar a conocer el contenido del nuevo Decreto GEL, sus componentes,

y el Marco de Referencia de Arquitectura TI Colombia entre las entidades.
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Informar: cada entidad profundizara en los contenidos, guiada por el equipo de
acompafiamiento del Ministerio.

Entender: es el punto en el que las entidades se apropian de los contenidos y
herramientas, con ejemplos concretos que les permitan estructurar sus planes y
proyectos segun sus contextos y de forma articulada con la estrategia GEL.
Ubicar: a partir de un diagndstico que haran las mismas entidades, identificaran

el nivel y estado respecto al cumplimiento de los logros del nuevo Decreto GEL.

5.4. Estrategia Gobierno en linea

Como se ha mencionado anteriormente, el Gobierno Nacional (2015) actualmente
direcciona sus esfuerzos de aplicacion del e-government con la denominada estrategia GEL,
en la cual se han establecido 4 areas de trabajo profundizadas en el Manual de la Estrategia
de Gobierno en linea, del cual se expondran sus componentes, asi como logros y criterios de
evaluacion establecidos para medir el cumplimiento de cada eje.

La primera, denominada TIC para Gobierno abierto:

“Comprende las actividades encaminadas a fomentar la construccién de un Estado més

transparente, participativo y colaborativo en los asuntos publicos mediante el uso de las

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.” (Gobierno en linea, 2015, p6) .

Para evaluar este componente, el gobierno ha establecido 3 logros: el logro a la
transparencia, cuyos criterios son acceso a la informacion publica, rendicion de cuentas y
datos abiertos; con el cual se:

“Busca facilitar el acceso a la informacion publica de manera permanente y permitir

su aprovechamiento por parte de los usuarios.” (Gobierno en linea, 2015, p.p. 7-8).
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Por otro lado esta el logro a la Colaboracion donde se:

“Busca la generacion de soluciones provenientes de los usuarios, a retos o
problematicas identificados por las entidades y/o por los usuarios.” (Gobierno en
linea, 2015, p. 9).

Para su medicion se planted un Unico criterio denominado innovacion abierta que, a

su vez:

“Busca la construccion de soluciones a problemas o retos publicos a través de
acciones de colaboracion con los usuarios, ciudadanos y grupos de interés.”
(Gobierno en linea, 2015, p. 9).

Otro logro establecido es el de la participacion, en el cual, segin el Gobierno en linea
(2105):

“La entidad cuenta e implementa una estrategia de participacion electronica que
busca promover la participacién, conocer e involucrar a los usuarios en el quehacer
publico.” (p.10).

Para su cumplimiento, se establecieron los criterios de alistamiento para la participacion
por medios electronicos, consulta a la ciudadania y toma de decisiones.

En cuanto al segundo componente, TIC para Servicios, el Gobierno en linea (2015),
establecio 3 logros a cumplir: los Tramites y Servicios en Linea, Servicios Centrados en el
Usuario y el Sistema Integrado PQRD, con los cuales:

“Comprende la provision de tramites y servicios a través de medios electrénicos,
enfocados a dar solucion a las principales necesidades y demandas de los usuarios y

empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y mejoramiento continuo.” (p.12).
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Para el primer logro de este componente, en el manual del Gobierno en linea (2015) se
establece que es necesario que los usuarios cuenten con multiples canales que operen de
forma integrada, para la atencion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias (p.17)

En cuanto al segundo logro, este esta enfocado a que los usuarios cuenten con una oferta
de trdmites, servicios y espacios de comunicacion a través de canales electronicos usables y
accesibles que responden a sus necesidades y expectativas. (p13)

Finalmente, con el tercer logro se busca que los usuarios cuenten con multiples canales
que operan de forma integrada, para la atencion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias.
(p.15).

Para el eje de TIC para la Gestion, el Gobierno en linea (2015) plantea que el objeto es:

“Comprende la planeacion y gestion tecnoldgica, la mejora de procesos internos y el

intercambio de informacion. Igualmente, la gestion y aprovechamiento de la informacién

para el andlisis, toma de decisiones y el mejoramiento permanente, con un enfoque
integral para una respuesta articulada de gobierno y hacer méas eficaz gestion

administrativa de Gobierno.” (p.20).

De este se componente se desprende el logro Estrategia de T1 que:

“Busca aportar valor al desarrollo sectorial e institucional de las entidades a través
de una estrategia de TIL.” (p.21).

Para alcanzar este objetivo, se establecieron criterios incluidos en el Plan Nacional de
desarrollo tales como el Entendimiento Estratégico, Direccionamiento Estratégico de TI,
Implementacion de la Estrategia Tl y el Seguimiento y Evaluacion de la Estrategia TI.

Otro logro establecido es el Gobierno T1 donde se:
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“Busca aportar valor al desarrollo institucional y/o sectorial a través de la implementacion
de esquemas de gobernabilidad de TI, alineados a los procesos y procedimientos de la
entidad.” (p.23).
Para ello se busca Alinear los proyectos de TI, realizar un Esquema de Gobierno de TI
para la mejora continua de la gestion en este ambito, la Gestion Integral de Proyectos de Tl,
para procesos de direccionamiento, seguimiento y evaluacién de los proyectos; y la Gestion
de la Operacion de TI.
De igual manera, se ha establecido el logro Informacion, donde el Gobierno en linea
(2015):
“Busca aportar valor estratégico a la toma de decisiones a partir de la gestion de la
informacién como un producto y servicio de calidad.” (p.26).

Y con el logro de Sistema de informacion donde:
“Busca potenciar los procesos y servicios que presta la entidad a través de la gestion
de los sistemas de informacién. (p.27).

También plantea logros de Sistema de informacion, Servicios tecnoldgicos, Uso y
apropiacion de Tl y capacidades institucionales, entendiendo que la Tl debe centrarse
también en las disposiciones y capacidades de interactuar entre los operantes y los usuarios.

Es importante destacar que, con la estrategia GEL, el componente anterior es el como el
Gobierno Nacional ha articulado la arquitectura para la Tl con el mismo, velando que las
condiciones sean propicias para que el Gobierno en linea pueda ejecutarse.

Finalmente, el Gobierno en linea (2015) plantea como ultimo componente la Seguridad
y Privacidad de la Informacidn, ya que debe primar la proteccion de los datos, los sistemas

que los contienen y determinar los protocolos de acceso, uso y destruccion de la misma. Para
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ello, establece dos grandes criterios Definicion del Marco de Seguridad y Privacidad de la
Informacion y de los Sistemas de Informacion; y la Implementacion del Plan de Seguridad

y Privacidad de la Informacion y de los Sistemas de Informacion.

5.5. Gobierno Municipal de Bucaramanga

Bucaramanga, ciudad capital del departamento de Santander, fue fundada el 3 de Junio de
1539, por Martin Galeano. Santander es un departamento caracterizado por ser una zona
montafiosa, ya que se encuentra ubicada en la zona inclinada de la Cordillera Oriental a los
708’ de latitud Norte con referencia al Meridiano de Bogota y 73°08° de longitud al Oeste
del Greenwich (Bucaramanga, G. d., 2016).

Gracias a esta ubicacion Bucaramanga es una zona de alta actividad sismica, ya que existe
la falla del macizo de Bucaramanga, Santa Marta en la zona Oriente, la falla del Suarez y su
proximidad con la falla de los Santos. Es una ciudad Universitaria, cuenta con 10 institutos
de educacidn superior, un aeropuerto Internacional de nombre Palonegro, destacado por su
ubicacion elevada a la parte alta de una montafia, via Lebrija, municipio Santandereano. Es
una ciudad comercial, destacada por varias industrias del calzado, la confeccion, la
prestacion de servicios de salud finanzas y educacion.

La zona industrial estd ubicada en Chimita, al Occidente de la ciudad, y alberga a
empresas como Terpel y la cerveceria Bavaria. El sector que se destaca en la economia de
Bucaramanga es el agropecuario con actividades principales como la agricultura, la
ganaderia y la avicultura, realizadas en zonas aledafias y cerca del departamento del Cesar.

También es reconocida por ser un sitio turistico y cuenta con una infraestructura hotelera
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para suplir esta demanda. Es conocida como “La ciudad Bonita” (Bucaramanga, G. d.,
2016).

A través del Decreto No. 0172 (05 octubre de 2001) se establecio la Estructura
Administrativa del nivel central de la Alcaldia de Bucaramanga, donde se definié la
implementacion de una estructura administrativa acorde a las tendencias del estado
moderno, las teorias administrativas modernas y a los desafios del entorno en constante
cambio. Asi mismo el Estudio Técnico elaborado por el Instituto de Altos Estudios para el
Desarrollo Municipal IDEM - UDES propuso la reestructuracion para la pertenencia legal y
funcional de cada una de las dependencias del Nivel Central, con el fin de prestar un servicio
efectivo a la comunidad.

Cabe destacar que, segun la Subgerencia cultural del Banco de la Republica de Colombia
(2017), el estado colombiano se organiza a partir de dos areas: Las ramas del poder publico
y los organismos del estado. Las ramas del poder publico son tres: la ejecutiva, de la cual se
deriva la presidencia, las gobernaciones y las alcaldias; la legislativa, de la cual se deriva el
congreso; Y la judicial, de la cual se deriva la corte constitucional, corte suprema de justicia,
consejo superior de la judicatura, consejo de estado y fiscalia general de la nacion.

En cuanto a los organismos del estado también se compone de tres areas: organismos de
control (procuraduria general de la nacion, defensoria del pueblo, contraloria general de la
republica), organizacién electoral (consejo nacional electoral, registraduria del estado civil)
y otros (banco de la republica, comision nacional de televisién y comision nacional del

servicio civil).
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Si bien, todas estas &reas permiten la gobernanza nacional, también esta disefiado para
atender los problemas regionales y municipales, estos principalmente son atendidos por las
gobernaciones y las alcaldias respectivamente.

Por otro lado, la Alcaldia de Bucaramanga en su pagina web (2018), y como entidad de
gobierno municipal, expone qué su mision es:

“Asegurar el desarrollo y el mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes

garantizando el acceso a oportunidades y al desarrollo del ser humano como eje

fundamental de la sociedad, con sentido de responsabilidad frente a las generaciones
futuras, cumple su proposito promoviendo la participacion ciudadana, con valores,
principios y transparencia en su gestion”.

De igual forma expone que su vision es:

“En el afio 2019, Bucaramanga habra recuperado los principios de la democracia,
basados en la Logica, la Etica y Estética, a partir de la participacion activa y solidaria
de la ciudadania, como garantes del manejo transparente de los recursos y como eje
sustantivo para garantizar un desarrollo equitativo de los bumangueses en las
dimensiones del bienestar humano ambiental, sociocultural, econémico y politico
institucional”.

Es importante recordar que, segun la Ley 136 de 1994, Articulo 3, corresponde al
Municipio las funciones de:

e Administrar los asuntos municipales y prestar los servicios publicos que
determine la Ley.
e Ordenar el desarrollo de su territorio y construir las obras que demande el

progreso municipal.
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e Promover la participacion comunitaria y el mejoramiento social y cultural de
sus habitantes.

e Planificar el desarrollo econdémico, social y ambiental de su territorio, de
conformidad con la ley y en coordinacién con otras entidades.

e Solucionar las necesidades insatisfechas de salud, educacion, saneamiento
ambiental, agua potable, servicios publicos domiciliarios, vivienda, recreacion
y deporte, con especial énfasis en la nifiez, la mujer, la tercera edad y los
sectores discapacitados, directamente y en concurrencia, complementariedad y
coordinacion con las demas entidades territoriales y la Nacion, en los términos
que defina la Ley.

e Velar por el adecuado manejo de los recursos naturales y del medio ambiente,
de conformidad con la Ley.

e Promover el mejoramiento econémico y social de los habitantes del Municipio.

e Hacer cuanto pueda adelantar por si mismo, en subsidio de otras entidades
territoriales, mientras éstas proveen lo necesario.

e Las demas que le sefiale la Constitucion y la Ley.

También se destaca que su estructura organica se organice como se presenta en el Grafico
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MUNICIPIO DE BUCARAMANGA - ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Gréfico2. Estructura Organizacional de la Alcaldia de Bucaramanga. Fuente: Alcaldia de
Bucaramanga

Ahora bien, se destaca que en su politica de calidad la Alcaldia Municipal de
Bucaramanga (2018) expone que, en su propdsito de desarrollo y mejoramiento de la calidad
de vida de los ciudadanos, le apuesta a la transparencia, legalidad y efectividad de sus
servicios a través de procesos oportunos en congruencia con las leyes nacionales,
constitucionales y exigencias del medio. Denotandose, como se ha expuesto anteriormente,
que la estrategia GEL como proceso transversal esta inmersa en el quéhacer de esta entidad.

Para la aplicacion de la misma, la Alcaldia cuenta con la Oficina Asesora TICs, la cual
fue creada en 2016 el 1 de enero con el objetivo de hacer uso de las TIC para lograr un

gobierno eficiente, transparente y participativo asi mismo con el fin de llevar las TIC al
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alcance de los ciudadanos para cerrar su brecha digital y ofrecerles mayores oportunidades.
Esta oficina tiene como mision:
“Apoyar permanente y decididamente a la Administracion municipal para el alcance
de los indicadores y metras trazadas en el Plan de Desarrollo Municipal 2016 — 20109,
y mediante el uso adecuado de las TIC para lograr una Administracion Eficiente,
Efectivo, Abierto y Transparente sobre la mas avanzada infraestructura tecnologica,
la promocion de la innovacion ciudadana y las comunidades inteligentes”.

Y la vision establecida para ello es

“Ser el aliado permanente y mano derecha de cada uno de los stakeholders de la
administracion en los programas y actividades en que las TIC sean requeridas como
apoyo y soporte para el logro de las metas trazadas. Para lo cual optimizara cada
recurso tecnoldgico con que la administracion cuente durante el periodo de gobierno
2016 — 2019, utilizando para ello siempre los principios la l6gica de la optimizacion
del recurso publico; de la ética y transparencia en cada una de las acciones y de la
Estética del alto rendimiento y calidad de todos los productos y servicios TIC”.

En cuanto a los ‘“stakeholders” mencionados en la vision, para la oficina son 10
principalmente, 4 Internos (Secretarias, alcalde, institutos descentralizados, asesores de
despacho) y 6 Externos (Empresa, academia, ciudadanos, Concejo Municipal, Mintic y entes
de control) a los cuales atiende en su operacion, con quienes interactla y brinda sus
servicios, acompafiamiento y asignacion de sus recursos.

Para cada uno de ellos serd fundamental tener en cuenta la interaccion que los mismos

representan en funcion de la relacién con el cliente interno y externo de la oficina TIC.
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Ahora bien, segln lo establecido en el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (2016 — 2019) para la Alcaldia de Bucaramanga se establecio que
tendré cuatro objetivos:

e Lograr con el uso de las TIC, una administracion eficiente, transparente y

participativa.

e Proveer con el uso de las TIC més oportunidades para los ciudadanos y ciudadanas.

e Ofrecer a la ciudadania acceso, interaccion y participacién activa al gobierno
municipal mediante el uso de TI.

e Innovar de forma permanente en la apropiacién, uso y difusion de las Tl como
herramienta de crecimiento personal, social, empresarial, sectorial y politico en la
ciudad de Bucaramanga.

El Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2016 —
2019) para la Alcaldia de Bucaramanga que es el documento por el cual se establece los
procesos Yy trabajos a realizar para que el municipio cumpla con las necesidades de la
poblacion.

Determina las lineas estratégicas de accion:

e Infraestructura avanzada: Linea que le apuesta a generar acceso de calidad a
Internet, Interconexion, Experimentacion digital, Bucaramanga APPS-Store.

e Comunidades inteligentes: Gestion de los puntos vive digital, Acceso de calidad
inalambrico en zonas de interés turistico y comunitario, Aumento de opciones de
acceso a banda ancha de bajo costo, Educacion y atraccion de la poblacion joven

hacia el uso intensivo de la tecnologia, Oferta de entrenamiento y formacion
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vivencial en tecnologia, Acceso a recursos que promuevan la creatividad y
educacion a toda la comunidad.

e Eficiencia, efectividad, gobierno abierto y transparente: Utilizacion de un enfoque
de toma de decisiones a partir del analisis y disponibilidad de datos en todos los
entes vinculados, Incrementar tanto la cantidad como la calidad de los datos
disponibles en la administracion municipal, Mejora de las comunicaciones con la
comunidad, Enfoque en la implementacion de tecnologias en las empresas
locales, Recursos criticos para la generacion de soluciones, productos y servicios
innovadores.

e Innovacion ciudadanay fortalecimiento sector TIC: Retos y problematicas locales
a partir del Open Data, Incrementar la transparencia via el acceso de los datos
comunitarios, Fortalecimiento sector TIC en la ciudad, Atraccion talento y
eventos TIC a la ciudad, Convenios de cooperacién nacional/internacional.

Finalmente, como se ha observado, el Gobierno Municipal de Bucaramanga ha planteado
unas metas para cumplir con sus indicadores en relacion con la estrategia GEL, haciendo de

este proyecto, un ejercicio asertivo que se integra al cumplimiento de dichos objetivos.
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6. Disefilo Metodoldgico

Con el fin de obtener la informacion requerida para la implementacién de la Estrategia de
Apropiacion y Promulgacion de las TIC de la cual es objeto este proyecto, se analizard como
son y como se manifiestan los servicios TIC que ofrece la Alcaldia de Bucaramanga, las
cuales se detallaran en la medicion y participacion de los colaboradores, empleados,
ciudadanos con el fin de identificar las oportunidades de desarrollo de los mismos.

De alli que, el tipo de esta investigacion sea mixta: ya que se realizara una recoleccion y
analisis de datos cuantitativos y cualitativos que se analizaran de forma integrada y conjunta.
No obstante, tiene una alta tendencia a los cualitativo; ya que, como expusieron Gémez,
Flores y Jiménez (1999) se “estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede,
intentando sacar sentido de, o interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados que
tienen para las personas implicadas.” (p.32)

De esta tipologia se establece que el método es el de Accidn- Participacion debido a:
“Como objetivos que se pretenden con la investigacion participativa se destaca, por
una parte, producir conocimiento y acciones Utiles para un grupo de personas; por
otra, que la gente se empodere/ capacite a través del proceso de construccion y
utilizacion de su propio conocimiento”. Gémez, Flores y Jiménez (1999, P. 56).

Asi mismo, esta investigacion, en su proceso de recolecciéon de datos, se desarrollara
dentro del campo experimental y tiene como fundamento el tipo de investigacion cuasi-
experimental que indica que:

“Por medio de este tipo de investigacion se puede aproximar a los resultados de una
investigacion experimental en situaciones en las que no es posible el control y la

manipulacion absolutos de las variables”. Tamayo (1999).
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Ahora bien, esta permite la recoleccién de informacion a través de variados instrumentos
de caracter multidisciplinar, aspecto que se acoge al disefio para la recoleccion de la
informacion seleccionado: ElI modelo de modernizacion para la gestion de las
organizaciones de la Universidad EAN (2009) (MMGO®), el cual es un método probado en
cerca de 150 empresas para el anlisis situacional y mejoramiento, en pequefias y medianas
empresas, basado en un enfoque sistémico y holistico para disefiar e implementar una ruta
de cambio hacia la innovacion en la gestion, teniendo en cuenta el desarrollo de la tecnologia
para la transformacion del conocimiento obtenido. El cual menciona que:

“Para establecer las prioridades para la modernizacion de la gestion, es necesario
evaluar la situacion inicial de cada empresa y el camino por recorrer hacia las
mejores practicas en gerencia, para asi establecer las prioridades frente a la situacion
concreta de cada una de ellas. Por su caracter general es igualmente aplicable en
empresas de servicios, comerciales o de manufactura, siendo su principal
caracteristica el nivel de detalle que maneja en el analisis situacional y en la
identificacion de las actividades que conformaran la ruta de cambio, mejoramiento
y reconversién hacia las mejores practicas en la organizacién.” MMGO (2009).

Esta herramienta permite también obtener un detallado diagnostico donde se identifican
las acciones a llevar a cabo para dar el cambio a las empresas con el fin de mejorarlas y
modernizarlas. Para ello analiza 15 componentes fundamentales de los cuales, para evaluar
la Alcaldia de Bucaramanga, se seleccionaron los siguientes: Analisis de entorno,

Direccionamiento estratégico, Gestion de mercadeo, Cultura organizacional, Estructura
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organizacional, Gestion humana, Comunicacion e informacién, Innovacion y conocimiento
y Responsabilidad social.

De igual forma, se tendra como base de indagacion sobre el comportamiento de la
ciudadania, la ‘Metodologia comuin para explorar y medir el comportamiento lector’.
Propuesta metodolégica publicada por el CERLALC (2014) que tiene como proposito la
medicion del comportamiento lector para dar debida cuenta de las practicas de lectura
propias del entorno digital en la cual se hace una identificacion de la poblacion y su relacion

con los procesos lectores por medio de preguntas preestablecidas en formato de encuesta.

6.1. Poblacion y Muestra

A continuacion, en la Tabla 1 se presenta la delimitacién de la poblacion y la muestra para
los efectos de recoleccion de informacion sobre el comportamiento de la ciudadania para el
formato de encuesta.

Tabla 1
Resumen de tipologia de investigacion, poblacion y muestra

TIPO DE INVESTIGACION Cuantitativa

TIPO DE MUESTREO Muestreo por conveniencia

POBLACION 32.102 Hogares de todos los estratos de
Bucaramanga.

TAMANO MUESTRA 379 Encuestas.

PERIODO DE TRABAJO DE CAMPO 01 Junio — 30 de Junio del 2017

PROCEDIMIENTO Se trabajara una encuesta via electronica.

Este se realizara acorde a los objetivos de la
investigacion.

ANALISIS DE LOS DATOS Para el analisis de los datos se procedera a
realizar un analisis multi-variable basico.
INVESTIGADORES Edgar Alonso Villabona Rangel

Autoria propia
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Para el disefio de la muestra, se tuvo en cuenta las siguientes caracteristicas:

e Poblacién de estudio: Hogares de familias de todos los estratos de Bucaramanga.

e Elementos de muestra: Personas que se acerquen a realizar tramites personales en
la alcaldia de Bucaramanga y a su vez personas usuarias de los puntos vive digital
de la ciudad.

e Unidad de muestreo: Alcaldia de Bucaramanga y los puntos vive digital.

e Tamafio de la muestra: Donde,
n = Tamafo de la muestra Z = Nivel de confianza o seguridad

Q = Proporcidn esperada E = Margen de error acertado

Z=1,96 Q=0,50 E=0,05 N=32.102

Z2+P+QxN _ (1,96)%(0,5)%(0,5)*32102 379
TEZIN-1)+Z2PQ  (0,05)2(32102—1)+ (1,96)2%(0,5%0,5)

De esta manera, 379 encuestas se deben diligenciar recolectando asi, informacién

suficiente que proporcione el cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion.
6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Tal como se menciond previamente, la recoleccion de informacion sobre el comportamiento
de la ciudadania, se hace a través de dos instrumentos: Una entrevista, para conocer la
percepcion de los usuarios del servicio segin su experiencia de uso de los tramites en linea
del municipio; y una encuesta, que permite conocer la usabilidad y la percepcion de los
usuarios que hacen los trdmites de manera presencial sobre los servicios en linea;

instrumentos que se detallan a continuacion:
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6.2.1 Entrevista

Se establecid para este ejercicio una entrevista abierta para aplicar a 5 ciudadanos de forma
aleatoria de la muestra seleccionada previamente, compuesta de 5 preguntas sobre
experiencia de usuario en internet respecto a tramites en linea, tiempos, importancia del
tema, experiencia con servicios de la alcaldia, falta de apropiacion. A continuacion, se
relacionan los planteamientos desarrollados en la entrevista:

a) ¢Cual ha sido su experiencia con el uso de internet para la realizacion de tramites o
gestiones ante entidades publicas?

b) ¢Qué opiniodn tiene al respecto sobre la utilizacion del internet para el manejo de
datos personales, informacion financiera, y otros que permiten agilizar los tiempos
de respuesta?

c) ¢De qué forma considera usted importante la implementacion y uso de los servicios
y tramites de la alcaldia de Bucaramanga?

d) ¢Cudl ha sido su experiencia con el uso de los servicios dispuestos en internet por la
Alcaldia de Bucaramanga?

e) ¢Por qué cree que la ciudadania no se ha apropiado del tema de tramites en linea y

cudl cree que pueda ser el error por parte del gobierno en socializar estos servicios?

6.2.2. Encuesta

A continuacion, se presenta el modelo de encuesta aplicado a la muestra seleccionada, segin

como se referencié anteriormente en el item de disefio de muestra;
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Titulo de la encuesta: Comportamiento de la ciudadania a los servicios Tl — GEL
Alcaldia de Bucaramanga

Consentimiento de participacion

Se le solicita participar en el estudio de investigacion. Antes de que usted de su
consentimiento para ser voluntario por favor tenga en cuenta lo siguiente y haga todas las
preguntas posibles que sean necesarias para asegurarse de que tiene pleno conocimiento de
lo que implica su participacion.

¢Quién hace la investigacion?

El nombre del investigador es Edgar Alonso Villabona Rangel, estudiante de la
Universidad EAN de la Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacion y Proyectos
Tecnoldgicos y esta supervisada por Coordinadora de la Maestria en Gerencia de Sistemas
de Informacidn y Proyectos Tecnoldgicos, profesora, doctora, Carolina Mejia Corredor.

¢ Cudl es el proposito del estudio?

El propdsito del estudio es obtener una mejor comprension de las experiencias de los
ciudadanos con los servicios Tl que ofrece la estrategia de gobierno en linea en la Alcaldia
de Bucaramanga

¢ Qué voy a estar haciendo si yo estoy de acuerdo en participar en el estudio?
El estudio consiste en 2 secciones, una encuesta y una entrevista.

La encuesta toma aproximadamente de 10 a 15 minutos de su tiempo, donde usted indica
sobre su experiencia con el uso o conocimiento sobre los servicios Tl de la Alcaldia de
Bucaramanga.

La entrevista que consiste de 5 preguntas donde usted narra su experiencia con relacion al
uso de los servicios de TI. El tiempo de demora es dependiendo a su narracién acerca del
uso de gobierno en linea.

¢Cuales son los riesgos o peligros?

Los riesgos son minimos, lo que significa que no se debe pensar que son mayores que otros
riesgos de la experiencia cotidiana. Al compartir experiencias u opiniones puede hacerlo
sin sentir ansiedad o nerviosismo. Si esto ocurre, el sefior Villabona va a tratar de ayudarle.
Si necesita més ayuda usted puede buscar otra persona, pero en este caso tendria que asumir
los servicios por su cuenta. Usted también tiene derecho de terminar la entrevistar en el
momento que desee.

¢ Tiene algan costo?

No hay costo para usted ni pagos que se realicen por la participacion en el estudio.
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¢ Beneficios?

Su participacion ayudara a entender el uso de la tecnologia en el gobierno de Colombia, en
cual permitird tener un panorama de la comunidad que usa los servicios TI.

¢Como se va a mantener la informacién privada?

En las preguntas de la encuesta no se le pedird que dé cualquier informacidén que pueda
estar relacionada con usted. Los organismos reguladores o la doctora Mejia pueden revisar
los expedientes de investigacion. Sin embargo, solo Edgar Villabona tendréa acceso a la
informacion, resultados de este cuestionario. Toda la informacion obtenida en el estudio es
estrictamente confidencial a menos que la ley requiera de su divulgacion.

¢ Qué pasa si no quiero participar o quiero abandonar el estudio?

Usted tiene derecho a salir de este estudio en cualquier momento o puede negarse a
participar. Si usted decide irse 0 no participar, no experimentara ninguna sancion. Si decide
retirarse, cualquier informacion recopilada dada por usted antes de la fecha que usted deja
el estudio se mantendra en los registros de la investigacidn durante 36 meses a partir de la
conclusion del estudio y puede ser utilizada como parte de la investigacion.

Preguntas y / o inquietudes acerca de sus derechos de investigacién, contacten:

Comité Trabajos Maestria, Facultad de Estudios en Ambientes Virtuales, Universidad
EAN. comitedegradofeav@universidadean.edu.co

Investigador: Edgar Alonso Villabona Rangel

Correo electronico: evillabo7565@universidadean.edu.co

Instrumento de recoleccion de informacion

Nombre Sexo [F| M

Edad ‘ Estrato

Apreciado, el objetivo de la aplicacion de este formulario obedece a un proyecto de grado
de la maestria en Gerencia de sistema de informacién y proyectos tecnoldgicos que
pretende identificar las oportunidades sobre la agilizacion de tramites en servicios de
Sisben- Planeacion - Salud - Hacienda que brinda la Alcaldia de la ciudad de Bucaramanga.
Por lo anterior, agradecemos la disposicion y seriedad en su diligenciamiento.

La informacion suministrada sera utilizada solo para este estudio; no sera divulgada de
manera especifica salvaguardando la confidencialidad de la misma.

1. Conoce usted acerca de herramientas que brinda la alcaldia para la agilizacion de
tramites a través de los dispositivos electronicos.

Si__No__
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2. De acuerdo a los tramites que ofrece la alcaldia, por favor marque con una ‘X’ la
respuesta con la que usted se identifique al momento de realizar el tramite:

En

Personal linea | Terceros

Sisben (Sisbén por primera vez, Exclusiones Sishén, Cambio
domicilio Sisbén, Inclusiones Sisbén y Revision de Puntaje Sisbén 1 2

Planeacion (Licencia de intervencion del espacio publico, Concepto
uso del suelo, Viabilidad el uso del suelo y Certificado de
estratificacion socioeconémica)

Salud (Licencia de exhumacion de cadaveres)

Hacienda (Consulta tributaria y Impuesto predial unificado de
Bucaramanga) 1 2

3. Hatenido dificultades en el entendimiento de trdmites que ofrecen:
Si__No__ No Aplica __

4. ¢Cada cuanto tiempo requiere de la utilizacién de las herramientas que brinda la
alcaldia para la agilizacién de tramites?

a. Cada mes b. Cada dos meses
C. De dos a tres meses d. De tres a seis meses
e. Nunca

5. A partir de la siguiente afirmacion, por favor marque con una ‘X’ la respuesta que
mejor exprese el grado en que usted estd de acuerdo o en desacuerdo con los
parametros indicados en la tabla.

Los factores que influyen en la decision de utilizar los servicios en linea que ofrece la

Alcaldia son:
. Muy en En Ni de acuerdo ni en
Opciones De acuerdo | Muy de acuerdo
pet desacuerdo | Desacuerdo desacuerdo u uy u
Tiempo 1 2 3 4
Facilidad 1 2 3 4
Ga}sto en 1 2 3 4 5
dinero
Evitar Estrés 1 2 3 4 5

6. Por favor indique si usted tiende a confiar o no confiar en las siguientes
herramientas que ofrece la alcaldia de Bucaramanga para la agilizacion de tramites.
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Opciones Totalm_e’nte Algo Confié Poca Confianza Algo ., No confié
confio Desconfio
Herramienta
Tramites 1 3 4 5
Sisben
Herramienta
Tramites 1 3 4 5
Planeacion
Herramienta
Tramites 1 3 4 5
Salud
Herramienta
Tramites 1 3 4 5
Hacienda
Por favor marque con una ‘X’ la respuesta que mejor exprese el grado en que usted esta de

acuerdo o en desacuerdo con los parametros indicados en la tabla.

Opciones

desacuerdo

En nien
Desacuerdo

Ni de acuerdo

desacuerdo

De acuerdo | Muy de acuerdo

La alcaldia ofrece la
misma informacion a
todos los ciudadanos.

La alcaldia me ha
influenciado a buscar
primero la
informacién en su sitio
Web.

Los servicios
ofrecidos por la
alcaldia permiten

interactuar libremente
con agentes de
servicio en tiempo

real.
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7. Analisis de la informacion

A continuacion, se presentara el analisis de la informacion recolectada con los instrumentos

mencionados.

7.1. Diagndéstico MMGO

Como se menciond previamente en la metodologia de investigacion, la Universidad EAN
(Colombia) ha desarrollado durante los Gltimos afios un modelo para que las empresas se
evallen y hagan uso efectivo de los recursos a fin de posicionarse como organizaciones
competitivas. La herramienta MMGO es una matriz que ayuda a medir el estado actual de
la gestion en las organizaciones. Para el analisis de la Alcaldia de Bucaramanga se baso la
realizacion de este trabajo en la aplicacion de esta matriz considerando la misma como una
PyME de clase mundial, a continuacion, se desarrollaran las variables del modelo
presentando inicialmente el grafico obtenido del proceso investigativo y posteriormente se

presenta el analisis correspondiente.
7.1.1. Entorno economico

En el gréfico 3 que se presenta a continuacion se encuentran los porcentajes obtenidos por

indicadores relacionados con el entorno econémico.
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Grafico 3 Analisis del entorno econémico. Fuente: Matriz MMGO

Anélisis situacional: Al analizar el entorno econdmico de la entidad se determin6 que la
Alcaldia utiliza como mecanismo vivencias que se adquieran a través de la experiencia, asi
como los lineamientos que se establecen de orden nacional, que ademas son directamente
ejecutados y definen la generacion de informes donde se evidencia la situacion econémica
de laentidad. El Alcalde es la persona encargada de efectuar el seguimiento a las actividades
para formular estrategias que permitan alcanzar las metas trazadas.

Problemas y potencialidades: Como resultado se observa que tarifas y precios, cadenas
productivas y cluster, asi como el entorno global meta presentan las menores calificaciones
en el analisis. Estas variables indican que la entidad carece de un estudio econémico

adecuado frente a donde esta ubicada.
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7.1.2. Direccionamiento estratégico

En el grafico 4 que se presenta a continuacion se encuentran los porcentajes obtenidos

por indicadores relacionados con el direccionamiento estratégico segln el instrumento

aplicado.

PRINCIPIOS DE PLANEACION

II 52,78

SISTEMA DE FINALIDADES (Mision, Vision y

Objetivos)

50,00

VALORES CORPORATIVOS

E

l

|

ESTRATEGIAS

I

50,00

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

,67

Gréfico 4 Direccionamiento estratégico. Fuente: Elaboracion MMGO

Analisis situacional: La Alcaldia de Bucaramanga, es una entidad publica que cuenta

con un Direccionamiento Estratégico basado en el Plan de Desarrollo 2016 — 2019

“Gobierno de las ciudadanas y los ciudadanos”, este documento solo planea las labores de

corto-largo plazo, pero no presencia al futuro lejano las acciones que debe seguir la entidad.

Adicionalmente, dentro de sus finalidades la politica de gobierno enmarcado en la Vision,

Mision y los Objetivos Estratégicos aun no difunde esta informacion y los funcionarios

poseen poco conocimiento de este tema, que ha sido transmitido a través de reuniones y

charlas informales.

Problemas y potencialidades: La Alcaldia de Bucaramanga posee un control sobre las

proyecciones, ubicando en este aspecto a la entidad en un estadio 3. De igual forma, con
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respecto a los Valores institucionales, la institucién cuenta como medio de divulgacién al
sefior Alcalde quien con su gabinete da a conocer a cada uno de los empleados.

7.1.3. Gestion del mercadeo
En el grafico 5 que se presenta a continuacion se encuentran los porcentajes obtenidos por

indicadores relacionados con la gestion del mercado que realiza la Gobernacion Municipal

de Bucaramanga.

1
ORIENTACION DE LA ORGANIZACION..

PLANEACION Y CONTROL DEL.. |

1

|

1

INVESTIGACION DE MERCADOS
COMPORTAMIENTO DEL ACTOR..

ESTRATEGIA DE PRODUCTO O SERVICIO
ESTRATEGIA DE PRECIOS O TARIFAS J
ESTRUCTURA Y ESTRATEGIA DE..

ESTRATEGIAS DE VENTAS

ESTRATEGIA DE COMUNICACION
SERVICIO AL ACTOR SOCIAL,..|{ J

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Grafico 5 Gestién del mercadeo. Fuente: Elaboracién del MMGO

Analisis situacional: La gestion de mercadeo realizada por la Alcaldia de Bucaramanga
es una labor que aun no se desempefia correctamente, aunque cuentan con una oficina de
prensa y comunicaciones, solo esta unidad se dedica a difundir los logros de la entidad, pero
hace falta un fuerte énfasis en los servicios que se ofrecen. La entidad no cuenta con un plan
formal de mercadeo no posee una estrategia de investigacion de mercados disefiada.

Problemas y potencialidades: Las variables de menor calificacién son: Planeacion y

control del mercado, estrategia de ventas y estrategia de comunicacion. Este no deja un claro
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panorama que la entidad orienta su estrategia de mercadeo en las relaciones que tiene con

sus diferentes pablicos, pero no genera estrategias con el fin dar a conocer los servicios.
7.1.4. Cultura organizacional
En el grafico 6 que se presenta a continuacion se encuentran los porcentajes obtenidos por

indicadores relacionados con la cultura organizacional al interior de la Gobernacion

Municipal de Bucaramanga.

Cultura Organizacional

50,0(4

LIDERAZGO

PARTICIPACION Y
COMPROMISO

DESARROLLOY
RECONOCIMIENTO T

CREACION DE UN J 6250
ENTORNO VITAL PARA.. :

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Pszso

47,92

Gréfico 6 Cultura Organizacional. Fuente: Elaboracién del MMGO

Analisis Situacional: La alcaldia de Bucaramanga presenta grandes oportunidades a
nivel del desarrollo de planes de accion para sus empleados que estan proximos a salir
pensionados.

Problemas y potencialidades: Se evidencian planes para el mejoramiento del ambiente

laboral dando un buen manejo a las relaciones de los integrantes de trabajo.
7.15. Estructura Organizacional
En el grafico 7 que se presenta a continuacién se encuentran los porcentajes obtenidos por

indicadores relacionados con la estructura organizacional al interior de la Gobernacién

Municipal de Bucaramanga.
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Estructura Organizacional

| | | |
PROCESOS PARA LA ESTRUCTURA 1 , | J 2500
MANUALES Y ESTANDARIZACION ; | | 41,67
CONTROL SOBRE LA ESTRUCTURA | : : J 3150
COMPETENCIAS ACORDE CON LA.. | | | Pis0.00
EVOLUCION DE LA ESTRUCTURA | | : Ii 41,67
COHESION DE LA ESTRUCTURA _ Ps50.00

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Gréfico 7 Estructura organizacional. Fuente: Elaboracion del MMGO

Andlisis Situacional: Es bastante notoria la falta en la definicion de la estructura a través
de organigramas o mapas de proceso; el manual de cargos o roles para los trabajadores se
suele utilizar minimamente, estas herramientas de control son poco empleadas por la
organizacion, encontramos dolientes principales en las diferentes areas.

Problemas y potencialidades: Las decisiones estdn siendo tratadas de acuerdo al
direccionamiento estratégico. Se suelen utilizar los manuales y mapas de procesos solo
cuando se presentan incidentes en la organizacion; sin embargo, la compafiia busca tener
una alineacion entre estas herramientas y el direccionamiento estratégico.

7.1.6. Gestion Humana

En el grafico 8 que se presenta a continuacién se encuentran los porcentajes obtenidos por

indicadores relacionados con elementos de la Gestion Humana en la organizacion.
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Gestion Humana

ESTRUCTURACION DEL PLAN DE GESTION..
IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO PLAN..
RECLUTAMIENTO

SELECCION

CONTRATACION

INDUCCION

CAPACITACION

ENTRENAMIENTO

, PROMOCION

EVALUACION DE DESARROLLO
COMPENSACION

BIENESTAR SOCIAL
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SALUD OCUPACIONAL [ 38,89

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00100,00120,00140,00160,00

J 15,00

141,67

J 15,00

Gréfico 8 Gestion Humana. Fuente: Elaboracion del MMGO

Analisis Situacional: EIl plan estratégico de gestion humana esta alineado de manera
informal al direccionamiento estratégico de la empresa, no se evidencia una implementacién
de estos planes presentados en la organizacién, sumado a esto la falta de seguimiento con
los planes actuales es alta.

Problemas y potencialidades: No se cuenta con una plataforma de reclutamiento de
personal requerido, regularmente estos procesos son direccionados por un agente externo
por ser del sector publico, sin embargo, se puede llegar a mencionar que estos cargos son
obtenidos por méritos propios ya que se deben presentar ciertas pruebas para la obtencion
del empleo. Al contar con una terna de candidatos previamente evaluados por el estado, se
proceden a realizar entrevistas donde usualmente se evaltan variables como habilidades,
aptitudes y valores de los aspirantes, la gran mayoria de politicas de contratacion estan

documentadas de manera formal.
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En la induccion del empleado se entrega un manual con la informacion de la empresa,
pero en este proceso se presentan grandes oportunidades en la medicion de adaptabilidad.

Los items que menos ponderan puntuacidn son capacitacion, entrenamiento y evaluacion
de desarrollo.

7.1.7. Comunicacioén e Informacioén

En el gréfico 9 que se presenta a continuacion se encuentran los porcentajes obtenidos por
indicadores relacionados con elementos de la Comunicacion e Informacion en la

organizacion.

Grafico 9 Comunicacion e Informacion. Fuente: Elaboracion del MMGO

Anélisis situacional: Se genera un conducto regular para el manejo de la informacion,
sin embargo queda registrado en conversaciones sostenidas telefonicamente o
presencialmente, no suelen utilizar a través de escritos la informacion sostenida (falta de
minuta), usualmente no se generan espacios para escuchar los usuarios, algunas veces las
conversaciones se emplean para generar un valor y negociar con los clientes, los medios de

comunicacion empleados por la alcaldia de Bucaramanga no permiten tener una
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conversacion efectiva con el cliente; la comunicacion a través de publicidad es casi nula, no
se cuenta con espacios definidos para entablar conversaciones entre directivos y areas de
promocion y publicidad.

Problemas y potencialidades: Se realiza una planeacion muy basica para que los
mensajes empresariales sean claros y de calidad en la informacion, sin embargo, todo
documento generado es previamente revisado y auditado, todos los archivos son
almacenados y custodiados dado el sector en el cual se encuentra la organizacién, los
documentos permanecen por largos periodos de afios, ya que no se cuenta con un sistema de

autorizacion de destruccion de este material almacenado.
7.1.8. Innovacién y conocimiento
En el gréfico 10 que se presenta a continuacién se encuentran los porcentajes obtenidos por

indicadores relacionados con elementos de la Innovacién y el Conocimiento en la

organizacion.

Grafico 10 Innovacion y conocimiento. Fuente: Elaboracion del MMGO
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Andlisis situacional: Normalmente se buscan talentos externos que tengan experiencia
en el sector, promoviendo la gestion del conocimiento, uno de los focos organizacionales es
la apropiacion del conocimiento para impulsar actividades de innovacion, las ideas son
evaluadas para convertirlas en proyectos y servicios que agilicen el desarrollo
organizacional, la empresa carece de programas para estimular a los empleados,
eventualmente se apruebas montos por concepto de este rubro (innovacion).

Problemas y potencialidades: La organizacién ha realizado mejoras de servicios
lentamente, explora muy poco las nuevas formas de acceder al mercado por lo que no cuenta
con una competencia en las areas donde se desenvuelve, se cuenta con la capacidad y
musculo financiero para el desarrollo y gestion de conocimiento sin embargo no suele
emplearse de la mejor manera.

Las labores de mantenimiento preventivo son ocasionales, el conocimiento esta
distribuido por érea, inclusive esta informacién es compartida muchas veces entre las

distintas areas, y se busca potencializar el conocimiento en el que se considera mas fuerte.
7.1.9. Responsabilidad social empresarial

En el grafico 11 que se presenta a continuacion se encuentran los porcentajes obtenidos

por indicadores sobre la Responsabilidad social empresarial.
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Responsabilidad social empres

ENFOQUE ESTRATEGICO RSE

GESTION RSE 38,89

IMPACTO DE LA RSE

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00

Gréfico 11 Responsabilidad social empresarial. Fuente: Elaboracién del MMGO

Anélisis situacional: Se evidencia un interés en orientar su estrategia corporativa a la
responsabilidad social empresarial, sin embargo, esta no se encuentra documentada, siempre
se busca generar una credibilidad en sus procesos, garantizar una transparencia en la
veracidad de la informacidn suministrada, normalmente siempre se encuentra aleta a generar
ciertas alianzas para promover acciones en pro de la sociedad.

Problemas y potencialidades: No se cuenta con un indicador de medicion de esta
variable, no es un factor cuantificable, sin embargo, se generan espacios para conversar

sobre esta tematica.

7.2.  Analisis del comportamiento de los ciudadanos

Dentro de la investigacion se desarroll6 el analisis de los comportamientos de los ciudadanos
con la aplicacion de dos instrumentos, unas entrevistas y encuestas que ayudaron a medir el
comportamiento y percepcion de los ciudadanos frente a los servicios en linea que ofrece la

Alcaldia Municipal de Bucaramanga, a partir de los instrumentos aplicados

7.2.1. Entrevistas

Dentro del analisis de los resultados de las 5 entrevistas aplicadas encontramos que, gran

parte de los ciudadanos entrevistados, aseguran no conocer los servicios en linea que ofrece
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la Alcaldia y en particular no saben de qué forma acceder. Tal como lo expresa Gladys Parra
Diaz, ciudadana 45 afios:

“Porque muchas veces no sabemos los servicios que hay disponible en Internet, o peor

aun. no tenemos ni idea de como ingresar a la Pagina para hacer alguna solicitud. Creo

que hace falta mucha alfabetizacion por parte del gobierno para que las personas sepan
qué deben hacer y por donde se deber solicitar los certificados y tramites.”

La mayoria de los ciudadanos expresan que es complicado los pasos a seguir para poder
hacer los trdmites del gobierno en linea y que presentan desconocimiento sobre la forma de
solicitar algin servicio.

Por ejemplo, Luis Fernando Rivero Sanchez, ciudadano 38 afios, expone que:

“considero que es muy complicado poder realizar un tramite en linea con las entidades

del estado, muchas veces solicitan de manera muy especifica archivos y formatos para el

cargue de informacion que soportan la solicitud que se realiza”

Es claro que, en su mayoria, las personas encuestadas aln desconfian de la informacidn
cargada en Internet presentando temor a realizar transacciones en linea y otras opciones que
ofrece la Red.

Finalmente, es importante destacar que con o sin uso de los servicios en linea, todos los
entrevistados reconocen que al realizar tramites a través de la pagina web o por medios
virtuales agilizan y reducen los tiempos de desplazamiento, costos econdémicos y

tranquilidad en los procesos.
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7.2.2. Encuestas

Para poder identificar el comportamiento de los 379 ciudadanos encuestados frente a los
servicios que presta la Alcaldia, se encontré que como resultado de la encuesta era viable
analizar cruces de informacion sobre el uso de esta informacidn y servicios por parte de la
sociedad bumanguesa que la Tabla 2 y Grafico 12 muestran.

Tabla 2
Conocimiento de las herramientas

CONOCE HERRAMIENTAS
VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE

Sl 91 24%
NO 288 76%
TOTAL 379 100%

Fuente: Elaboracién propia

CONOCE HERRAMIENTAS

76%

24%
91 288
sl NO

Gréfica 12. Conoce las herramientas que ofrece la Alcaldia de Bucaramanga. Fuente: Elaboracién
propia.

De acuerdo a la gréfica se logra evidenciar que del total de encuestados tan solo el 24%

(91 personas) conoce las herramientas para la agilizacion de tramites ofrecido por la alcaldia
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de Bucaramanga, con lo cual se puede concluir que la oportunidad desde el area de
comunicaciones es de gran alcance dando a conocer los beneficios que actualmente ofrecen
a la comunidad.

La Tabla 3 y Gréfico 13 presentados a continuacion exponen las frecuencias y porcentajes
obtenidos en referencia a las formas de hacer el tramite del SISBEN.

Tabla 3
Formas de hacer el tramite del SISBEN

TRAMITE SISBEN
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

EN LINEA 91 24%
PERSONAL 257 68%
TERCEROS 31 8%

TOTAL 379 100

TRAMITE SISBEN

68%
24%
- —
91 257 31
EN LINEA PERSONAL TERCEROS

Gréfica 13. Formas de hacer el tramite del SISBEN. Fuente: Elaboracion propia.

Siguiendo la trazabilidad de la anterior pregunta se puede observar que tan solo 91
personas del universo de 379 personas encuestadas realizan el tramite del Sisben via

aplicativo, con un alto indice de acercamiento personalmente al Punto de la alcaldia para la
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realizacion de este servicio. EI 68% de la muestra realizan el tramite personalmente y un 8%
a través de terceros.

La Tabla 4 y Gréafico 14 presentados a continuacion registran las frecuencias y
porcentajes obtenidos en referencia a las formas de hacer tramites de Planeacion.

Tabla 4
Formas de hacer tramites de Planeacién

TRAMITE PLANEACION
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

EN LINEA 78 21%
PERSONAL 264 69%
TERCEROS 37 10%

TOTAL 379 100

TRAMITE PLANEACION

69%
21%
- =
78 264 37
EN LINEA PERSONAL TERCEROS

Grafica 14. Formas de hacer trdmites de planeacion. Fuente: Elaboracion propia.

Frente al trdmite sobre el servicio de Planeacion tan solo el 21% suele realizarlo via
internet, nuevamente con respecto al anterior topico presentarse personalmente y realizar en
la alcaldia suele ser el mas alto con 264 personas las cuales manifestaron que se identifican
con la segunda opcion, el 10% suele realizarlo a través de terceros.

La Tabla 5 y Grafico 15 presentados a continuacion muestran las frecuencias y

porcentajes obtenidos en referencia a las formas de hacer tramites de salud.
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Tabla5
Formas de hacer tramites de Salud

TRAMITE DE SALUD

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EN LINEA 13 3%
PERSONAL 348 92%
TERCEROS 18 5%
TOTAL 379 100

TRAMITE SALUD

92%

39, 5%
e | I—
13 348 18
EN LINEA PERSONAL TERCEROS

Graéfica 15. Formas de hacer tramites de Salud. Fuente: Elaboracion propia

Se sigue ratificando que pese al problema de comunicacion presentado por la alcaldia
frente al poco conocimiento de los usuarios de sus servicios ofrecidos, las personas realizan
el tramite personalmente, para este caso casi el 100% de encuestados se identifican con la
segunda opcidén, cabe mencionar que el no conocimiento de los servicios presentados
probablemente esté generando las inconformidades de los usuarios al momento de acercarse
a realizar su tramite ya que los centros colapsan dada la cantidad de usuarios que suelen

acercarse.
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La Tabla 6 y Grafico 16 presentados a continuacion ensefian las frecuencias y porcentajes
obtenidos en referencia a las formas de hacer tramites de Hacienda.

Tabla 6
Formas de hacer tramites de Hacienda

TRAMITE DE HACIENDA
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

EN LINEA 91 24%
PERSONAL 259 68%
TERCEROS 29 8%

TOTAL 379 100

TRAMITE HACIENDA

68%
24%
. -
91 259 29
EN LINEA PERSONAL TERCEROS

Graéfica 16 Formas de hacer trdmites de Hacienda. Fuente: Elaboracion propia

El tramite de hacienda no fue la excepcidén nuevamente la variable que genero la mayor
contestacion fue la opcion dos, donde 259 se identifican haciendo este tipo de tramite
personalmente, sin embargo, las personas que conocen la herramienta ofrecida por la
alcaldia se identifican realizando este trdmite en linea, la variable terceros, nuevamente en

el ranking ocupa el dltimo lugar con el 8% de la muestra.
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La Tabla 7 y Gréfico 17 presentados a continuacion expone las frecuencias y porcentajes
relacionados a las dificultades para el uso de herramientas en linea.

Tabla 7
Dificultad de la herramienta en linea

DIFICULTAD HERRAMIENTA
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 3 1%
NO 88 23%
NO APLICA 288 76%
TOTAL 379 100

DIFICULTAD HERRAMIENTA

76%
23%
3 88 288
Sl NO NO APLICA

Gréfica 17. Dificultad de la herramienta en linea Fuente: Elaboracion propia

Tan solo 3 personas del total de 91 personas que conocen la herramienta han tenido
dificultad en el entendimiento de la plataforma, con lo cual se puede concluir que la
herramienta es de facil manejo y entendimiento para el usuario, nuevamente se refleja el alto
indice de personas que manifestaron el no conocimiento de los servicios ofrecidos por la
alcaldia de Bucaramanga con 288 personas las cuales realizan algln tramite personalmente

dada la falta de conocimiento de estos servicios.
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La Tabla 8 y Grafico 18 presentados a continuacion registra las frecuencias y porcentajes

relacionados a la frecuencia uso de herramientas en linea.

Tabla 8

Frecuencia de uso de la herramienta

FRECUENCIA HERRAMIENTA*CONOCE
HERRAMIENTAS tabulacién cruzada

FRECUENCIA
HERRAMIENTA

CADA DOS
MESES

CADA MES

DE DOS A

TRES MESES

DE TRES A
SEIS MESES

NUNCA

TOTAL

Recuento
% del
total
Recuento
% del
total
Recuento
% del
total
Recuento
% del
total
Recuento
% del
total
Recuento
% del
total

CONOCE
HERRAMIENTAS
Sl NO
7 0
1,8% 0,0%
9 0
2,4% 0,0%
20 0
5,3% 0,0%
55 0
14,5% 0,0%
0 288
0,0% 76,0%
91 288
24,0% 76,0%

TOTAL

7
1,8%

9
2,4%

20
5,3%

55
14,5%

288
76,0%

379
100,0%
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CONOCIMIENTO HERRAMIENTA VS FRECUENCIA UTILIZACION

200 COMOCE
HERRAMIENTAS
[ k=]

EHro

200

100

B S “ I e

CADA DOS capa MES DE DOS A DE TRES A
MESES TRES MESES  SEIS MESES

FRECUENMNCIA HERRAMIENTA

UM 2

Graéfica 18 Frecuencia de uso de la herramienta. Fuente: Elaboracion propia
Las personas que conocen la herramienta suelen utilizarla de tres a seis meses, registrando
el mayor nimero de respuestas con 55 usuarios los cuales manifestaron que realizan algun

tramite con esta frecuencia de tiempo.

La Tabla 9 y Grafico 19 presentados a continuacion poseen las frecuencias y porcentajes

relacionados al factor de la temporalidad en relacion a realizar los procesos en linea.

Tabla 9
Factor tiempo

FACTOR TIEMPO
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

DE ACUERDO 112 30%
EN 7 2%
DESACUERDO

MUY DE 132 35%
ACUERDO

MUY EN 68 18%

DESACUERDO
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NI EN 60 16%
DESACUERO NI
DE ACUERDO
TOTAL 379 100%
FACTOR TIEMPO
35%
30%
18% 16%
2%
i —
112 7 132 68 60
DEACUERDO EN DESACUERDO MUY DE MUY EN NI EN
ACUERDO  DESACUERDO  DESACUERO NI
DE ACUERDO

Gréfica 19. Factor tiempo. Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la gréfica, el 65% de la muestra evidencia que el tiempo
es un factor relevante para utilizar los servicios en linea que tiene la Alcaldia, es decir 242
personas determinaron que definitivamente este factor es crucial para la utilizacion de estos
servicios.

De acuerdo a la grafica se evidencia que el tiempo es un factor relevante siendo el 65%
de la muestra, es decir 242 personas determinaron que definitivamente influye en la decision
de utilizar los servicios en linea que ofrece la Alcaldia de Bucaramanga.

La Tabla 10 y Gréafico 20 presentados a continuacion poseen las frecuencias y porcentajes

relacionados al factor de la facilidad en relacion a realizar los procesos en linea.
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Tabla 10
Factor facilidad

FACTOR FACILIDAD

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

DE ACUERDO 99 26%
EN DESACUERDO 21 6%
MUY DE ACUERDO 133 35%
MUY EN 71 19%
DESACUERDO
NI EN DESACUERO 55 15%
NI DE ACUERDO

TOTAL 379 100%

FACTOR FACILIDAD

35%
26%
19%
15%
6%
99 21 133 71 55

DE ACUERDO EN DESACUERDO MUY DE MUY EN NI EN
ACUERDO DESACUERDO  DESACUERO NI
DE ACUERDO

Graéfica 20 Factor facilidad. Fuente: Elaboracion propia

Para poder utilizar los servicios y trdmites en linea que ofrece la Alcaldia de
Bucaramanga el 61% de la poblacion encuestada expresan que la “Facilidad” es uno de los
criterios fundamentales, es decir 232 personas. No obstante, un 19% de los encuestados se
encuentran en desacuerdo con este criterio.

La facilidad que permite los servicios en linea que ofrece la Alcaldia de Bucaramanga

con el programa es fundamental para la toma de decision siendo el 61%, es decir 232
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personas de la muestra estan de acuerdo. Sin embargo, el 19% de los encuestados esta muy
en desacuerdo.

La Tabla 11 y Grafico 21 presentados a continuacion ensefian las frecuencias y
porcentajes relacionados al factor dinero en relacion a realizar los procesos en linea.

Tabla 11
Factor dinero

FACTOR DINERO

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

DE ACUERDO 95 25%
EN DESACUERDO 15 4%
MUY DE ACUERDO 144 38%
MUY EN 69 18%
DESACUERDO
NI EN DESACUERO 56 15%
NI DE ACUERDO

TOTAL 379 100%

FACTOR DINERO

38%
25%
18%
15%
4%
95 15 144 69 56

DEACUERDO EN DESACUERDO MUY DE MUY EN NI EN

ACUERDO DESACUERDO  DESACUERO NI
DE ACUERDO

Gréfica 21 Factor dinero. Fuente: Elaboracion propia

Para la toma de decision sobre la utilizacion de los servicios en linea el factor de “Dinero”

el 22% manifiesta que estd en desacuerdo en que hacer uso de estas herramientas ahorre
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dinero. Sin embargo, 63 personas tienen presente que este uso puede generar un ahorro
significativo en la economia personal y familiar.

No obstante, el factor dinero no es un item relevante para utilizar las herramientas en
linea segun el 22% manifiesta que esta en desacuerdo lo que significa que no predomina en
la decision, a pesar de ello 63 personas si estdn de acuerdo que es un ahorro significativo
utilizandolas permitiendo optimizar el tiempo en los tramites que requieren de la alcaldia en
su dia a dia.

La Tabla 12 y Grafico 22 presentados a continuacion ensefian las frecuencias y
porcentajes relacionados al factor evitar estrés en relacion a realizar los procesos en linea.

Tabla 12
Factor evitar estrés

FACTOR EVITAR ESTRES
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

DE ACUERDO 110 29%
EN 23 6%
DESACUERDO

MUY DE 149 39%
ACUERDO

MUY EN 63 17%
DESACUERDO

NI EN 34 9%
DESACUERO NI

DE ACUERDO

TOTAL 379 100%
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FACTOR EVITAR ESTRES

39%
29%
17%
9%
6%
110 23 149 63 34
DE ACUERDO EN DESACUERDO MUY DE MUY EN NI EN
ACUERDO DESACUERDO  DESACUERO NI
DE ACUERDO

Gréfica 22 Factor evitar estrés. Fuente: Elaboracion propia

Al realizar tramites en linea se identifica que “El estrés” aunque es un sentimiento de
tensidn fisica o emocional de las 379 personas encuestadas 279 personas manifestaron estar
de acuerdo y deseen evitar el estrés utilizando servicios en linea, asi mismo 86 personas
estan en desacuerdo y no es un factor determinante en la toma de decisiones.

El estrés es un sentimiento de tensién fisica o emocional lo que infiere que de las 379
personas encuestadas, 259 personas manifiestan estar de acuerdo y desean evitar el estrés
utilizando los servicios en linea, pese a ello 86 personas estan en desacuerdo y no es factor
determinante en la toma de decisiones.

La Tabla 13 y Gréafico 23 presentados a continuacién muestran las frecuencias y
porcentajes relacionados con la confianza de la herramienta SISBEN para a realizar los
procesos en linea.

Tabla 13
Confianza herramienta SISBEN

CONFIANZA HERRAMIENTA SISBEN

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
ALGO CONFIO 61 16%
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ALGO DESCONFIO 121 32%
CONFIO 30 8%
TOTALMENTE
NO CONFIO 29 8%
POCA CONFIANZA 138 36%
TOTAL 379 100%

CONFIANZA HERRAMIENTA SISBEN

36%
32%
16%
8% 8%
61 121 30 29 138
ALGO CONFIO ALGO DESCONFIO CONFIO NO CONFIO POCA CONFIANZA
TOTALMENTE

Gréfica 23 Confianza con la herramienta Sisbén. Fuente: Elaboracién propia

El nivel de confianza es minimo para la herramienta del Sishbén, casi un 70% de los
encuestados desconfia de este servicio en linea, con un registro de 259 usuarios los cuales
manifestaron que este trdmite prefieren hacerlo personalmente.

La Tabla 14 y Gréafico 24 presentados a continuacion muestran las frecuencias y
porcentajes relacionados con la confianza de la herramienta Planeacion para a realizar los

procesos en linea.
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Tabla 14
Confianza con la herramienta de planeacion

CONFIANZA HERRAMIENTA PLANEACION

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
ALGO CONFIO 24 6%
ALGO DESCONFIO 184 48%
CONFIO 67 18%
TOTALMENTE
NO CONFIO 35 9%
POCA CONFIANZA 69 18%
TOTAL 379 100%

CONFIANZA HERRAMIENTA PLANEACION

48%
18% 18%
9%
6%
24 184 67 35 69
ALGO CONFIO ALGO DESCONFIO CONFIO NO CONFIO POCA CONFIANZA
TOTALMENTE

Grafica 24 Confianza con la herramienta planeacion. Fuente: Elaboracion propia

El nivel de confianza sigue siendo muy minimo para la herramienta del Planeacion, un
76% de los encuestados desconfia de este servicio en linea, con un registro de 288 usuarios

los cuales manifiestan que este tramite prefieren hacerlo de forma presencial, generando asi
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una hipdtesis para la estrategia de apropiacion de los servicios en linea ofrecidos por la
alcaldia de Bucaramanga.

La Tabla 15 y Gréafico 25 presentados a continuacion presentan las frecuencias y
porcentajes relacionados con la confianza de la herramienta Hacienda para a realizar los
procesos en linea.

Tabla 15
Confianza con la herramienta Hacienda

CONFIANZA HERRAMIENTA HACIENDA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
ALGO CONFIO 14 4%
ALGO DESCONFIO 70 18%
CONFIO 77 20%
TOTALMENTE
NO CONFIO 58 15%
POCA CONFIANZA 160 42%
TOTAL 379 100%

CONFIANZA HERRAMIENTA HACIENDA

61%

25%

14%

54 94 231
DE ACUERDO EN DESACUERDO NI EN DESACUERO NI DE
ACUERDO

Grafica 25. Confianza herramienta hacienda. Fuente: Elaboracion propia
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El nivel de confianza para la herramienta de Hacienda, genera cierta polémica los
encuestados se encuentran ni en desacuerdo ni en acuerdo, se muestran confundidos con este
servicio ofrecido por la alcaldia de Bucaramanga

La Tabla 16 y Grafico 26 presentados a continuacion presentan las frecuencias y
porcentajes relacionados con la confianza de la herramienta Salud para realizar los procesos
en linea.

Tabla 16
Confianza con la herramienta Salud

CONFIANZA HERRAMIENTA SALUD

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
ALGO CONFIO 32 8%
ALGO DESCONFIO 143 38%
CONFIO 59 16%
TOTALMENTE
NO CONFIO 145 38%

TOTAL 379 100%
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CONFIANZA HERRAMIENTA SALUD

38% 38%
16%
8%
32 143 59 145
ALGO CONFIO ALGO DESCONFIO CONFIO TOTALMENTE NO CONFIO

Gréfica 26. Confianza herramienta salud. Fuente: Autoria propia

El nivel de confianza es minimo para la herramienta del Salud, un 76% de los encuestados
desconfia de este servicio en linea, con un registro de 288 usuarios los cuales manifiestan
que este tramite prefieren hacerlo de forma presencial.

La Tabla 17 y Grafico 27 presentados a continuacion exponen las frecuencias y
porcentajes relacionados con la informacion igualitaria.

Tabla 17

Informacion lgualitaria

INFORMACION IGUALITARIA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EN DESACUERDO 95 2504

MUY DE ACUERDO 9 204
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NI EN DESACUERO
NI DE ACUERDO 275 79%

379 100%

INFORMACION IGUALITARIA

61%

25%

14%

54 94 231
DE ACUERDO EN DESACUERDO NI EN DESACUERO NI DE ACUERDO

Grafica 27. Informacién igualitaria. Fuente: Elaboracion propia

La muestra al parecer no ha recibido informacion alguna sobre los servicios para la
agilizacion de tramites ofrecidos por la alcaldia de Bucaramanga con un total de 231
registros donde no se estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion.

La Tabla 18 y Grafico 28 presentados a continuacion exponen las frecuencias y
porcentajes relacionados con la influencia para buscar informacion.

Tabla 18
Influenciado en buscar informacion

INFLUENCIADO EN BUSCAR INFO
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
DE ACUERDO 13 3%
EN DESACUERDO 140 37%
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MUY EN DESACUERDO 148 39%
NI EN DESACUERO NI 78 21%
DE ACUERDO

TOTAL 379 100%

INFLUENCIADO EN BUSCAR INFO

25%

14%

54 94 231
DE ACUERDO EN DESACUERDO NI EN DESACUERO NI DE ACUERDO

Gréfica 28 Influenciado en buscar informacion. Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados no han sido influenciados en buscar informacidn sobre los servicios para
realizar los tramites en linea.

La Tabla 19 y Gréfico 29 presentados a continuacién muestran las frecuencias y
porcentajes relacionados con la interaccion con agentes.

Tabla 19
Interaccion con agentes

INTERACTUAR AGENTES
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
DE ACUERDO 54 14%
EN DESACUERDO 94 25%
NI EN DESACUERO NI DE 231 61%

ACUERDO
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TOTAL 379 100%

INTERACTUAR AGENTES

61%
25%
14%
54 94 231
DE ACUERDO EN DESACUERDO NI EN DESACUERO NI DE
ACUERDO

Grafica 29 Interaccion con agentes. Fuente: Elaboracion propia

En este resultado se evidencia que los ciudadanos no estan a favor o en contra de la
ventaja de tener a un agente del servicio de forma presencial o no al momento de realizar un
tramite o solicitar algun servicio de la alcaldia.

7.3. Andlisis de la implementacion del Gobierno en linea Alcaldia de
Bucaramanga
A continuacion, se presentara el analisis de las estrategias establecidas a nivel Municipal en
coherencia con la estrategia GEL.
7.3.1 Analisis del Componente
De acuerdo con el indice de medicion de gobierno electronico que realiza las naciones

unidas cada dos afios (el altimo fue en 2014), Colombia se encontraba ubicada en la posicién

numero 43 entre los paises de nivel alto. Este indice mide los servicios en linea que ofrece
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el estado, la infraestructura tecnoldgica que ofrece a los ciudadanos y el nivel del capital
humano capacitado con el uso de las TIC. Este indice establece que a un mayor resultado,
mayor es el PIB de los paises, lo cual se refleja también en una mayor democratizacion,
mayor eficiencia del estado, una mayor conciencia ambiental y una mayor participacion de
los ciudadanos en los asuntos de gobierno.

Desde esta perspectiva una mayor fortaleza del Gobierno electronico o digital permite
que las instituciones de gobierno puedan ser mas efectivas, transparentes, con mayor
capacidad de ejecucion y democraticas.

Sin embargo, un problema fundamental que se evidencia en muchos paises, es que las
estructuras organizativas de la administracion puablica estdn basadas en esquemas
organizativos del siglo pasado, lo que origina que la informacion esté encerrada en las
instituciones generando un mal uso de la misma, generalmente en provecho de unas
minorias. Por otro lado, la masificacién de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones ha hecho que los ciudadanos exijan cada vez mas una mayor efectividad en
el gobierno, una mayor transparencia y nuevos canales de participacion.

El pais ha venido realizando durante los ultimos afios acciones que buscan fortalecer el
gobierno electronico o gobierno en linea, lineamiento que hace parte de una politica publica
de orden nacional que esta actualmente reglamentada por el Decreto 1078 de 2015.

Esta estrategia busca construir un estado abierto, mas eficiente, mas transparente, mas
participativo y que preste mejores servicios con la colaboracion de toda la sociedad.

No obstante que se han hecho esfuerzos para su implementacion, los resultados de
diferentes mediciones realizadas por MINTIC, muestran que todavia es necesario avanzar

mucho para llegar a los niveles establecidos por el mismo gobierno. Independiente de las
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razones que no han permitido lograr los avances esperados, la estrategia gobierno en linea
se convierte en una herramienta fundamental para apoyar los procesos de Gobernanza como

linea estratégica de este Plan de Desarrollo.

7.3.1. Implementacion y Desarrollo del Gobierno Municipal en Linea

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones son un elemento necesario para la
gestion administrativa eficiente y la construccion de un gobierno mas abierto, més
transparente y participativo, pues constituyen un apoyo esencial para las entidades del sector
publico comprometidas con la excelencia en la entrega de productos y la prestacion de
servicios de alta calidad, que desean acrecentar la confianza en los ciudadanos hacia los
planes, tramites y servicios que habilita el gobierno por medios electronicos. Asi mismo, las
TIC contribuyen a generar, transmitir y potenciar la creacion de conocimiento —en particular
ciencia y tecnologia- constituyéndose en uno de los habilitadores centrales para la
generacion de la innovacién. Facilitar y fomentar el uso y adaptacion de tecnologia son
requisitos fundamentales para que la innovacién en el pais evolucione hacia la frontera del
conocimiento.

Los fundamentos de la estrategia del Gobierno Municipal en Linea, se basan en la
implementacidn de los siguientes cuatro (4) componentes que hacen parte de la estrategia
Gobierno en Linea:

TIC para Servicios.

TIC para el Gobierno Abierto.

TIC para la Gestion.

Seguridad y Privacidad de la Informacion.
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El primer médulo est& enfocado a proporcionar los servicios que requieren los ciudadanos
y la informacion que genere una mayor transparencia. El segundo busca generar los canales
para ampliar la participacion y colaboracion ciudadana, el tercero fortalecer los
componentes técnicos y estructurales para poder soportar los dos anteriores y el dltimo
garantizar la debida seguridad de la infraestructura y la proteccion de los datos y la

privacidad de los ciudadanos.

7.3.2. Estrategias

A continuacién, se presenta el analisis del Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones de la Alcaldia de Bucaramanga:

e TIC para Servicios: Lograr la prestacién del mayor nimero de tramites y servicios
en linea conforme a las necesidades y prioridades de los ciudadanos bajo criterios de
eficiencia y mejora continua, buscando asi la mayor satisfaccién de la ciudadania.

e TIC para Gobierno Abierto: Implementacion de acciones para la promocién y
participacion efectiva de la ciudadania a través de los diversos canales electrénicos
de tal manera que permitan a los ciudadanos involucrarse en la participacion de los
procesos de toma de decisiones y la colaboracion para la solucién de los problemas.

e TIC para la Gestion: Se implementaran acciones para la adopcion del PLAN TI
dentro de un marco con vision estratégica, que permita asegurar la gestion, soporte
y calidad de los sistemas de informacion y los servicios tecnoldgicos que la soportan.
De igual manera se desplegara este plan buscando el aprovechamiento y calidad de

los componentes de informacién dentro de un marco de Gobierno TI.
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e Seguridad y Privacidad de la Informacion: Implementacion de acciones
encaminadas a fortalecer la seguridad y privacidad de la informacion en los
diferentes niveles de operacidn con base en un diagnostico de riesgos y planes que
permitan hacer un seguimiento al desempefio de la seguridad dentro de un marco de
gestion y mejoramiento continuo de la misma.

Referente a las metas generales, a continuacion, se referencian en la tabla 20 los
porcentajes de cumplimiento en la implementacion por item de la estrategia GEL.

Tabla 20.

Niveles de Implementacion (%) por componente

COMPONENTE 2016 2017 2018 2019
TIC Servicios 90 100 100 Mantener 100
Mantener
TIC Gobierno 95 100 100 Mantener 100
Abierto Mantener
TIC Gestion 45 80 100 100
Mantener
Seguridad y 50 80 100 100
Privacidad de Mantener

la Informacién

Los resultados que encuentran a la fecha en esta implementacién, no se pueden tomar a
partir de las cifras existentes, teniendo en cuenta que en 2013-2014 fueron los mismos entes
territoriales quienes se auto diagnosticaron, generando unos resultados a toda vista no acorde
con la realidad. Para 2014 la Alcaldia gener6 un resultado de 77%, lo cual indicaria que la
entidad se encontraba en un nivel nacional alto. La medicion para 2015 no se ha realizado y
las estrategias planteadas para este componente buscan cerrar las brechas con respecto a las
metas de obligatorio cumplimiento.

Por lo anterior es necesario realizar un diagndstico externo que permita reconocer el

cumplimiento real e identificar la verdadera situacion, identificar las brechas reales por
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componente con respecto a las metas de obligatorio cumplimiento y asi poder establecer la
verdadera dimension de la inversion requerida para cumplir con la implementacion. El
proceso incluye el establecimiento de alianzas para avanzar en la implementacion.

Referente al objetivo general GEL municipal, los programas del Gobierno municipal
en Linea propenderdn por el aprovechamiento pleno y la adecuada dotacion de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, para apalancar la participacion
ciudadana, el acceso a la informacion publica y la efectividad y la legalidad de la
administracion municipal, promoviendo asi la inclusion de sus habitantes, empresas y
entidades del sector publico en la sociedad del conocimiento y la informacion,
contribuyendo a la superacion de brechas econdmicas y sociales a través del aumento de la
productividad y competitividad de la region, la optimizacién de la gestion administrativa y
el acceso efectivo de los ciudadanos a tramites, productos y servicios electronicos que
conducen al mejoramiento de su calidad de vida.

Por esta razon, la apropiacion y el uso de las TIC constituyen un requisito fundamental
para el progreso del municipio, que exige en la actualidad ampliar sus horizontes hacia la
generacion de un mayor acercamiento con los ciudadanos y la creacion de espacios de
participacién que involucren a la ciudadania en la toma de decisiones.

Referente a los indicadores y metas de resultado, a continuacion, se registran en la tabla
21 los porcentajes de mejora a alcanzar con sus responsables en relacion con los indicadores
de resultado de medicion para la estrategia GEL.

Tabla 21
Indicadores de resultado

INDICADORES DE RESULTADO LINEA META RESPONSAB
BASE LE
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Nivel de satisfaccion en tramites electronicos. 75% 85% Ofc. TICs

Numero de ciudadanos que participan por 0 10,000 Ofc. TICs
redes electronicas.

indice de Gobierno Abierto - IGA. 77 90 Despacho

Como se observa en la tabla la mayoria de indicadores estan bajo responsabilidad de la

Oficina de TIC y en promedio se busca un 10% de mejora en cada proceso.

7.3.3. Programas de Gobierno Municipal en linea

En correspondencia con las metas anteriores, se presenta continuacién los programas

propuestos por el Gobierno Municipal en relacion a la estrategia GEL:

Ciudad modelo en gobierno en linea. Cuyo objetivo especifico es “Fortalecer la
estrategia gobierno en linea para lograr que la Alcaldia de Bucaramanga sea una
entidad mas efectiva, abierta, transparente y participativa”.

Y su descripcion se fundamenta en el cumplimiento cabal del Decreto 1078 de 2015
en referencia con la Estrategia de Gobierno en Linea que obliga a la Implementacion
de los 4 modulos y los programas asociados a cada uno de los componentes (Gestion
TIC, TIC para Servicios, TIC para Gobierno Abierto y Seguridad y Privacidad de la
Informacién).

A continuacion, en la tabla 22, se detallan los indicadores y metas para el

cumplimiento del objetivo de este programa
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Tabla 22
Indicadores de producto

INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Porcentaje de avance de la implementacion del componente  74.5% 100%
TIC servicios.

Porcentaje de avance de la implementacion del componente 44% 100%
TIC gobierno abierto.

Porcentaje de avance de la implementacion del componente 43% 100%
TIC gestion.

Porcentaje de avance de la implementacion del componente 15% 100%

seguridad de lainformacién y proteccion de datos.

Como se observa en la tabla se busca alcanzar el 100% en cada proceso.

Vive digital para las ciudadanas y ciudadanos. Cuyo objetivo especifico es “Formular
e implementar estrategias para funcionamiento y auto sostenibilidad de los puntos Vive
Digital y Vive Lab”.

Y su descripcion se fundamenta en que los puntos Vive Digital son espacios fisicos
donde el ciudadano puede interactuar con la Alcaldia de Bucaramanga y tener acceso a la
formacion de capacidades digitales. Estos puntos por su infraestructura y su capacidad de
generar tejido social, requieren el establecimiento de alianzas con entes publicos y privados
que generen los contenidos para generar los procesos de participacion ciudadana. Asi mismo
se convierte en puntos de encuentro ciudadano, en los cuales la comunidad puede generar
contenido y productos a partir de la formacion recibida. Ademas, atado a esto, el proyecto
VivelLab se debera convertir en el punto de generacion de emprendimientos de alto valor
tecnologico. En una zona de Networking en la cual la comunidad tendra acceso a redes de
apoyo al emprendimiento y fases posteriores a la generacion de productos digitales y en

especiales para atender retos tecnoldgicos de la Alcaldia.
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A continuacion, en la tabla 23, se detallan los indicadores y metas para el cumplimiento

del objetivo de este programa

Tabla 23
Indicadores de producto

INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Numero de puntos VIVE DIGITAL adecuados y mantenidos en 8 8
funcionamiento.
Numero de VIVE LABS mantenidos en funcionamiento. 1 1
Numero de puntos vive DIGITAL construidos y mantenidos. 8 1

Como se observa en la tabla se busca alcanzar mantener los indicadores de linea de base.

Gestion y mejoramiento de los Sistemas de Informacion. Cuyo objetivo
especifico es “Documentar procedimientos, guias e instructivos que garanticen la
interaccion y optimizacién de los recursos de los sistemas de informacién
cumpliendo con los lineamientos y estandares de calidad correspondientes.

Y su descripcidn se fundamenta en que los usuarios de los sistemas de informacion
tendran la facilidad de acceder a los mismos de una manera practica y bajo estandares
de calidad que garantizan la optimizacion de los mismos. Los usuarios (técnicos y
de ejecucion de procesos) no requieren tener un conocimiento avanzado para poder
manipular adecuadamente los sistemas gracias a la informacion que suministra los
procedimientos, guias e instructivos documentados.

A continuacion, en la tabla 24, se detallan los indicadores y metas para el

cumplimiento del objetivo de este programa
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Tabla 24
Indicadores de producto

INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Numero de sistemas de informacion creados Yy/o 0 5

documentados pertenecientes al Core de la Alcaldia.

Porcentaje de avance en la implementacion del ambiente de 0% 100%
desarrollo y prueba para los sistemas de informacion de la
Alcaldia.

Como se observa en la tabla se parte de una linea de base del 0% para el cumplimiento

de meta.

e Tecnologia para la interaccion ciudadana. Cuyo objetivo especifico es
“Optimizar los contenidos e informacion, asi como los servicios proporcionados por
la red de portales web de la alcaldia de Bucaramanga y mantener y mejorar los
equipos y la infraestructura para el adecuado aprovechamiento de la tecnologia en la
gestion administrativa, los colegios oficiales y otros servicios publicos”.

Y su descripcion se fundamenta que los portales web de la entidad son el frente de
atencion y contacto a través de medios virtuales donde el ciudadano puede
interactuar para realizar trdmites, solicitar informacion y contribuir a la solucion de
problemas de la ciudad. Bajo la normatividad de gobierno en linea, se deben cumplir
con unos requisitos normativos de acceso a la informacion, técnicos que garanticen
la integridad y seguridad de la plataforma T1 y de divulgacion para que el ciudadano
los conozca y pueda conocer que encuentra y por qué. Se debe establecer un plan de
desarrollo de la infraestructura de hardware de tal manera que se pueda conocer qué
recursos se requieren para lograr esto, de tal manera que esta infraestructura

tecnoldgica permita apalancar desde el componente TI, el cumplimiento de los
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objetivos del plan de desarrollo. Programa de Mejoramiento y Optimizacion de
Sistemas de Informacion enfocados a la toma de decisiones bajo lineamientos TIC
para la Gestion Estrategia GEL. Soporte tecnoldgico en infraestructura (Hardware,
software y comunicaciones) bajo lineamientos TIC para la Gestion. Soporte
tecnoldgico en infraestructura (Hardware, software y comunicaciones) bajo
lineamientos TIC para la Gestion enfocado a garantizar el acceso TIC a las
instituciones educativas del municipio.

A continuacion, en la tabla 25, se detallan los indicadores y metas para el cumplimiento

del objetivo de este programa.

Tabla 25
Indicadores de producto

INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Numero de grupos de contenidos de informacion publica en el 10 10

portal web mantenidos.

Numero de planes de implementacién de gobierno en linea 0 2
formulas e implementados de los institutos descentralizados y
las Instituciones Educativas Oficiales.

Numero de portales web redisefiadas. 0 1

Como se observa en la tabla se busca que mantener los indicadores que ya se estaban

ejecutando y aumentar los productos en los otros items.

7.3.4. Medicion GEL 2015-2017

Para la medicion de empalme (la cual se evidencia en el grafico suministrado en la parte
inferior, grafico 29) se utilizé la misma metodologia que utiliza MINTIC. La diferencia

contra la medicion real realizada en el primer trimestre de 2016, se da por que la medicion
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se realiz6 en profundidad y revisando las evidencias, situacién que por tiempo no se pudo

hacer en la medicion de empalme.

Medicion GEL 2015-2017
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TIC GOBIERNO TIC SERVICIOS TIC GESTION SEGURIDAD Y
ABIERTO PRIVACIDAD DE LA
INFORMACION

M Empalme Dic 2015 MReal 2015 [2016

Grafica 30 Medicion GEL 2015-2017 con agentes. Fuente: Alcaldia de Bucaramanga

Este resultado muestra como conclusion que de un gobierno al otro los datos han sido
alterados, generando ruido y no deja tener un panorama claro de la situacion real de la

entidad frente a los servicios que presta a la ciudadania.
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8. Plan de apropiacion de los servicios TIC

Partiendo del andlisis realizado en el item anterior y, en relacion con los objetivos planteados
en este proyecto, se concluye que el Gobierno Municipal de Bucaramanga aln presenta
falencias importantes para el cumplimiento de los indicadores establecidos para el
componente de TIC de Servicios de la estrategia Gobierno en linea.

En el proceso se hizo evidente la necesidad de trabajar 4 aspectos principales que son:
primero, socializar a los ciudadanos y residentes de los servicios en linea existentes que
ofrece el Gobierno Municipal. Segundo, promover la virtualizacién de los servicios que
ofrece la alcaldia. Tercero, fomentar que los servicios puedan ubicarse no sélo en la pagina
web institucional y finalmente, el cuarto item es ganar la confianza de la poblacion para que
haga uso de los tramites en linea.

Para poder atender los factores mencionados se propone una estrategia de Apropiacion
de los Servicios TIC cuyo objetivo es generar tacticas que se integren a la propuesta de
apropiacion de la estrategia GEL a nivel municipal contribuyendo a la mejora y
cumplimiento del componente TIC de Servicio, las cuales se referencian a continuacion:

e Estructuracién plan de medios: Se requiere informar a todos los ciudadanos de los
servicios que ofrece la alcaldia, para ello es necesario una estrategia de difusion que
aproveche medios de comunicacion y redes institucionales; asi como otros medios
en colaboracion (prensa, youtubers, adds). Tambien se debe agregar a este plan,
herramientas multimediales y digitales que brinden capacitacion para el manejo de
los servicios en linea. Esta tactica entra a ser un componente adicional al Objetivo
general GEL municipal a cargo de la Oficina de TICs de la Alcaldia. A continuacion,

en la tabla 26 se presenta la meta e indicador a evaluar.
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Tabla 26
Indicadores de producto
INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Nivel de acercamiento con los ciudadanos en la promocion de los 0 100%

espacios de participacion en tramites en linea

e Capacitacion al usuario: En correspondencia con el Objetivo general GEL
Municipal mencionado en el capitulo anterior y el programa Vive digital para las
ciudadanas y ciudadanos; es necesario aprovechar los puntos vive digital y los sitios
de las entidades oficiales en los que se prestan los servicios que ya se ejecutan en
linea. En las segundas se buscard promover el uso de estos canales destacando los
beneficios tanto para el usuario (en tiempo especialmente) como para la entidad
misma; asi mismo, se indicara que existen puntos (como los de vive digital) o
espacios dentro de la entidad que brinden capacitacion para el uso de estos medios.
En los procesos de capacitacion es necesario un seguimiento por parte del Gobierno
Municipal que permita conocer la percepcion, satisfaccion y experiencia de usuario
con la plataforma con el fin de establecer acciones adicionales para la mejora
continua del proceso. A continuacion, en la tabla 27 se detalla los indicadores que

se integrarian:

Tabla 27
Indicadores de producto
INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Acercamiento con los ciudadanos a través de espacios de 0 80%

participacion creados para procesos de transaccion y en la toma

de decisiones para la mejora continua de los servicios

Aprovechamiento de los Punto Vive Digital para la promocion de 0 100%
los Servicios en linea
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Plan de diversificacion del servicio en herramientas TIC: Si bien en las
estrategias anteriores se parte desde el desconocimiento del usuario de las TIC y los
servicios, con esta se busca aprovechar las diferentes alternativas para hacer
transacciones virtuales que permitan a las personas agilizar estos procesos como la
creacion de aplicaciones enfocadas a la experiencia del servicio al usuario. Esta
propuesta se integra a dos programas del gobierno Municipal que son Tecnologia
para la interaccion ciudadana y Gestion y mejoramiento de los Sistemas de

Informacion, los indicadores se relacionan en la tabla 28 presentada a continuacion.

Tabla 28
Indicadores de producto
INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Numero de aplicaciones disefiadas. 0 1
Numero de sistemas de informacién creados y/o documentados 0 6

pertenecientes al Core de la Alcaldia.

Campana interna reflejamos lo que somos: Es necesario trabajar en procesos de
servicio al cliente a nivel interno que permita reconocer que ganarse la confianza de
los ciudadanos para los trdmites gubernamentales requiere una coherencia entre lo
que se dice y se hace. Para que haya una lectura positiva por parte de los usuarios se
requieren personas que trabajen segun los objetivos de la organizacion y sepan
direccionar a los usuarios segun el proceso requerido. Este item apunta a contribuir
al Objetivo general GEL municipal y su indicador se relaciona a continuacion en la

tabla 29.
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Tabla 29
Indicadores de producto
INDICADORES DE PRODUCTO LINEA META
BASE
Nivel de acercamiento a los ciudadanos en la promocion y 0 100%

direccionamiento para el uso de los espacios de participacion en

linea

A continuacion, en la tabla 30 se registra las responsabilidades, tiempo y costo del

plan propuesto.

Tabla 30
Cronograma
TACTICAS Estructuracién plan Capacitacion al Plan de Campafia
de medios usuario diversificacién del interna
servicio en reflejamos lo
herramientas tic que somos
RESPONSABL  Oficina de TIC de la Gobierno Infraestructura Tl Oficinade TIC
ES Alcaldia de Municipal de Alcaldia de y Oficina
Bucaramanga Bucaramanga Bucaramanga Talento
Humano de la
Alcaldia de
Bucaramanga
ACTIVIDADE  1.Difusién medios 1.Uso punto vive 1.Disefio de 1 app 1.Difusion
S/DETALLES institucionales digital para transacciones medios
1.1. Una publicacion  1.1. Ubicacién en linea Alcaldia institucionales

semanal en el portal
web institucional
1.2. Dos
publicaciones
semanales en redes
sociales de la entidad
1.3. Un correo
mensual interno

1.4. Una publicacién
mensual en el boletin
interno

2.Free press (medios
en colaboracion)

2.1. Unacufao
intervencion mensual
a través de las
entidades radiales
aliadas

2.2. Un comercial
semanal a través del
canal regional TRO

capacitadora para
tramites en linea
1.2. Ubicacion de
pantalla con
instructivos para
tramites en linea
2. Punto de
atencion en
entidades de
tramite

2.1. Ubicacioén
atencion al cliente
para preguntas
frecuentes y
entrega de
instructivos para
tramites en linea
2.2. Ubicacién de
pantalla con
instructivos para
tramites en linea

Bucaramanga

2. Disefio 1
plataforma para el
Core Alcaldia

1.1. Un correo
mensual interno
1.2. Una
publicacién
mensual en el
boletin interno
1.3.
Distribucion de
mil afiches

2. Actividades
de socializacion
2.1. Cuatro
talleres de
formacion

2.2. Dos
evaluaciones al
personal
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DURACION
C Recurso
O humano
S
T
O
S
Infraestruct
uray
materiales

3.Disefio elementos
multimediales de
capacitacion

3.1. Cuatro videos
instructivos segun
publico objetivo
3.2. Un Quiz de
aprendizaje
multimedial

1 afio

2 Personas a cargo
Salario mensual por
persona: $2.240.000

Software y equipos:
35°000.000

Gastos de
impresion:
3°500.000

Otros

40°000.000

1 afio (piloto)

10 Personas (1 por
punto vive digital)
4 (1 por entidad
que cuenta con
servicio en linea)
Salario mensual
por persona:
$781.242

Auxilio de
transporte por
persona:

$88.211
Software y
equipos:
5°000.000

Gastos de
impresion:
4°800.000

Otros:
25°000.000

1 afio (6 meses por

cada uno)

2 Personas a cargo
Salario mensual
por persona:
$1.200.000

Software y
equipos:
50°000.000
Gastos de
impresion:
17800.000
Otros:
30°000.000

6 meses

2 Personas a
cargo
Salario
mensual por
persona:
$2.000.000

Software y
equipos:
9°000.000
Gastos de
impresion:
5°000.000
Otros:
9°800.000
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9. Conclusiones y recomendaciones

En capitulo final se enfoca en generar algunas conclusiones y recomendaciones sobre lo

desarrollado en este proyecto.

9.1Conclusiones

Teniendo en cuenta los objetivos especificos planteados, se concluye qué se presentan ain
debilidades en la aplicacion de la estrategia GEL y esto esté relacionado con las deficiencias
en el manejo de los procesos internos de la Alcaldia, ya que para los funcionarios no es claro
sus funciones, la prioridad del manejo de la informacién y el direccionamiento de los
procesos. Gran parte se debe a la falta de capacitacion, las estrategias de divulgacion de los
servicios que presta la Alcaldia y problemas en el ambiente laboral que permean los procesos
de interaccion entre &reas y usuarios.

Por otro lado, también se ha encontrado que, al no existir instrumentos claros para la
evaluacion de procesos y funcionarios, genera desconfianza en los resultados presentados,
por ejemplo, en la autoevaluacion de la aplicacion de la estrategia, ya que existe un elevado
nivel de cumplimiento registrado para el 2014 que no es consistente en el tiempo.

Ahora bien, en relaciéon con los usuarios, se encuentra que hay dos elementos que se
deben trabajar: procesos de divulgacién de servicios debido a que el 70% de los ciudadanos
entrevistados expresaron desconocer los servicios en linea que ofrece el gobierno municipal
y promover la confianza en las herramientas, ya que mientras el 24% de los encuestados han
utilizado el servicio en linea, aproximadamente el 64% de los encuestados expresan que

todas las herramientas del gobierno en linea les genera desconfianza.
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No obstante, existe la posibilidad de trabajar con el imaginario de los Bumangueses y
habitantes de la ciudad si se destaca que el uso de las herramientas TIC para tramites les
permitira optimizar el tiempo, elemento fundamental para la toma de decisiones segun lo
indicado por los encuestados.

Por ello, se ha planteado un plan de apropiacion de los servicios TIC en el cual, a través
de 4 acciones concretas, se busca direccionar los esfuerzos municipales para convocar a los
ciudadanos usar los servicios no solo dandoles a conocer los servicios a traves de diferentes
medios sino también capacitando a los usuarios en el manejo de la plataforma y mejorando
sus procesos internos en pro de la calidad del servicio y el correcto direccionamiento del
ciudadano en procesos de tramitologia, permitiendo asi que haya una coherencia entre lo
que la entidad desea proyectar para obtener la confianza de ciudadanos y residentes y lo que
son.

De igual manera, se sugiere a través de dicha propuesta mecanismos que permitan evaluar
las percepciones de experiencia de uso de servicios teniendo en cuenta que todo sistema que

desea brindarse con calidad requiere una constante evaluacion y mejora del mismo.

9.2 Recomendaciones

Cuando una organizacion vive un proceso de integracion de optimizacion requiere tiempo;
sin embargo, es evidente la necesidad de trabajar arduamente en los procesos de divulgacion
de las herramientas en linea ofertadas por el Gobierno municipal y, a su vez, fomentar la
capacitacion de la ciudadania en el manejo de las mismas para que estos evidencien cémo

el tramite les permitira optimizar el tiempo y que dichas transacciones son confiables.
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Ya que, si bien pueden montarse excelentes plataformas pensadas en facilitar el proceso
de la prestacion del servicio pensando en la experiencia del usuario, si estos no hacen uso
de ellas se convierten en herramientas desaprovechadas y en otro gasto publico mal
direccionado.

Por ello es muy importante el fortalecimiento de la relacion entre la ciudadania y la
entidad municipal, un reto que solo se soluciona si los planes y protocolos que se planteen
y respondan adecuadamente para el cumplimiento de los objetivos, se mantengan
ejecutando, en mejora continua y trascendiendo con el tiempo y que no sean solo iniciativas

de gobernantes y su gabinete durante su periodo electivo.
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