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ABSTRACT

El presente proyecto busca identificar qué espera el ciudadano de la
administracion electronica y cémo la percibe, a partir de la valoracién de un
servicio publico electronico especifico de manera comparativa en dos paises
latinoamericanos. De esta manera, se espera, definir un grupo de mejores
practicas sobre las actividades a realizar para implementar proyectos de
administracién electronica.

Después de un proceso de discusion y valoracidon con expertos en el ambito de
interés, ademas de la revision bibliografica efectuada, se decididé que la
recoleccion de la informacion para la investigacion se realizara, desde la
perspectiva institucional, a través de entrevistas a profundidad, semi-estructuradas
con los responsables de la implementacién de los proyectos de gobierno
electronico en las instituciones de interés y mediante consulta a segundas fuentes.
Desde la perspectiva de los ciudadanos, la recoleccion de la informaciéon se
realizara a través de una encuesta telefénica de indole transversal.

El proyecto se inici6 desde el pasado mes de septiembre del 2000. En una
primera aproximacion se plante6é la valoracién del caso Colombiano y por
recomendacion de diversos expertos en el tema, se amplié a un segundo pais del
entorno latinoamericano. En estos términos, se espera culminarlo el préximo mes
de marzo del 2004. La inversion total del proyecto es de (95.410,48 €) noventa y
cinco mil cuatrocientos diez euros.

! Ingeniero Civil y Licenciado en Mateméticas de la Universidad de los Andes de Colombia, especializado en Sistemas Gerenciales en
Ingenieria con énfasis en Gerencia de Proyectos en la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia y MBA de la Universidad
Externado de Colombia. Obtuvo su DEA en Management Sciences y ahora se encuentra desarrollando el PhD in Management
Sciences en ESADE Barcelona, Espafia. Complementd su formacion en el area de Tecnologia realizando diferentes cursos en
Colombia y pasantias en el Centro Latinoamericano de Demografia — CELADE de la ONU en Chile, en el Centro de Investigacion y
Ensefianza Estadistica — CIENES de la OEA en Chile, en el centro de capacitacion del Environmental Service Research Institute —
ESRI en Estados Unidos, asi como en el Instituto Nacional de Estadisticas, Geografia e Informatica - INEGI en México. Su desarrollo
profesional ha estado enmarcado en las Tecnologias de la Informacion como ingeniero en empresas privadas en Colombia, como alto
directivo del Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas — DANE del gobierno Colombiano, durante el periodo de
realizacion del XVI Censo Nacional de Poblacion y V de Vivienda, responsable de la implementacion del Sistema Automatizado de
Informacion Geoestadistica — SAIG, ademas de haber sido Consultor en el area de Sistemas de Informacion del Sistema Interagencial
de Naciones Unidas,, del Banco Interamericano de Desarrollo y de la Organizacion de los Estados Americanos para diferentes
gobiernos latinoamericanos. En la actualidad se encuentra dedicado a la Investigacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones TIC en la relacion gobierno-ciudadano como becario de la Catedra UNESCO.
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1 INTERES DE LA INVESTIGACION

De acuerdo con las lineas de investigacion desarrolladas en ESADE?, el proyecto
se encuentra inscrito dentro de la linea Gestién Publica: Governanza, Networking
y Partnerships Publico-Privados

Se ha logrado generar una red de colaboracion de ambito internacional, en la que
participan:

El Departamento de Sistemas de Informacion® de ESADE

El IDGP - ESADE*

El CEAL - ESADE®

La UNESCO a través de la asignacion de una beca®

La Universidad Externado de Colombia’

El INALDE de la Universidad de la Sabana de Colombia®.

El gobierno colombiano ha expresado el interés a través del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, el Departamento Nacional de
Planeacion — DNP y del Ministerio de Comunicaciones® y se ha contado con el
apoyo de varias instituciones catalanas relacionadas con las TIC' y la
administracion publica’

Hasta el momento, los resultados parciales obtenidos ya se han publicado en la
Revista Sotavento'?, en las memorias del | Encuentro Cataldn de Gestion
Publica™ realizado en Barcelona - Espanfa, en las memorias de la 8th Association
Information Management Conference' realizado en Grenoble - Francia, en las
memorias del 3er encuentro de estudiantes de doctorado en Ciencia Politica y de
la Administracion'® realizado en Salamanca — Espana y quedaran publicados en
las memorias de la 3 Asamblea Anual de la Iberoamerican Academy of
Managment'® que se realizara en la ciudad de Sao Paulo — Brasil.

Se espera proponer documentos para publicacion en las revistas de interés en los
ambitos de las TIC y de la gestion, en especial la publica, que forman parte del

2 http://www.esade.edu/faculty/areas/index.php?Mg (21 de marzo, 2003)

3 Existe carta de interés del, Sr. Xavier Busquets y d el director de Investigacion Sr. Feliciano Sesé, adicionalmente se adjunta carta de interés del Sr. Enric
Colet, profesor del mencionado departamento.

* Existe carta de interés firmada por el Sr. Francisco Longo, Director del Instituto de Direccion y Gestion Publica - IDGP y del Sr. Albert Serra, profesor del
mencionado instituto.

> Existe carta de interés firmada por el Sr. Agustin Ulied Director del Centro de Estudios Europa — América Latina - CEAL

© Existe certificado de asignacién de la beca.

7 Existe carta de interés firmada por la Sra. Diana Cabrera, Decana de la Facultad de Administracion de Empresas de la Universidad.

8 Existe carta de interés firmada por el Sr. Peter Montes Swason, Director General del INALDE.

? Existen cartas de interés de las mencionadas instituciones.

1 Infonomia financié la participacion en varios seminarios relacionados con el tema. http://www.Infonomia.com (21 de marzo, 2003)

"' El ayuntamiento de Sabadell financié la participacion en el Seminario sobre Firma electronica desarrollado en el marco de la iniciativa Sabadell

Universitat http://www.sabadelluniversitat.org/paginesEsp/indice.htm# (21 de marzo, 2003)

http://administracion.uexternado.edu.co/posgrado/lainvestigacion.htm (21 de marzo, 2003), Universidad Externado de Colombia, Issue 2, Vol 1, febrero,

2002, ISSN 0123-3734

'3 http://www.congres.lluert.net/comunicacions/grup3/Cardona.pdf (21 de marzo, 2003)

' http://www.aim2003.iut2 upmf-grenoble.fr/en/index.html (21 de marzo, 2003)

'3 http://iberoame.usal.es/encuentro/ (21 de marzo, 2003)

16 http://www.fgvsp.br/iberoamerican/ (21 de marzo, 2003)
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Social Science Citation Index'” y de la metodologia de evaluacion del Financial
Times.

2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificar qué espera el ciudadano de la administracion
electrénica y como la percibe, a partir de la valoracién de un
servicio publico electronico especifico de manera comparativa en
dos paises latinoamericanos. De esta manera, se espera, definir un
grupo de mejores practicas sobre las actividades a realizar para
implementar proyectos de administracion electrénica.

El objetivo del proyecto es:

Dar respuesta, a través de la valoracion del servicio de presentacion de
declaracion electronica de impuestos, en el entorno latinoamericano y en particular
en el caso colombiano y peruano, a las preguntas:
e ;Como percibe el ciudadano las iniciativas existentes de
administracion electronica?
e ;Qué espera el ciudadano de las iniciativas existentes de
administracién electronica?
e ;Qué puede hacer la administracion publica para implementar
iniciativas de administracion electronica?

3 ELEMENTOS CONCEPTUALES
3.1 La Sociedad del Conocimiento

La denominada sociedad del conocimiento'®, implica nuevas oportunidades y
desafios a partir de tres caracteristicas centrales:

e Es "global",trascendiendo fronteras geograficas y politicas

e Se sustenta en la informacion como factor productivo intangible

e Esta intensamente interconectada (Kelly, 1999)

Siguiendo un reciente estudio (Tesoro & Arrambari, 2002), se concluye que

diversos autores (Shapiro & Varian, 1998; Armstrong & Hagel, 2000; Evans &

Wurster, 2000; Handy, 2000; Tapscott, 2000) plantean que esta sociedad también

cumple con las siguientes caracteristicas:

e Descentralizacion coordinada: Las redes abiertas generan impactos sociales
favorables porque impulsan iniciativas que suplen las expectativas del
ciudadano.

17 http://sunweb.isinet.com/demos/webofscience/Javss726.pdffxml=http://sunweb.isinet.com/cgi-

bin/pdf h1?STEMMER=en&RGB=ff00ff& WORDS=public+administration+&PAGE=17&DB=ISIsite& URL=http://sunweb.isinet.com/demos/webofscie
nce/Javss726.pdf (26 de marzo, 2003)
'® También llamada sociedad digital sociedad de la informacién, o nueva economia, digital, o de redes,
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¢ Rendimientos crecientes: El valor de una red aumenta a medida que aumenta
el numero de participantes.

e Conjuncion de alcance y riqueza informativa: El alcance se refiere al numero
de personas que participa en el intercambio de informacién'® y la riqueza se
refiere a la calidad de la informacion®.

¢ Induccion de confianza: La sociedad del conocimiento amplia y potencia las
oportunidades de compartir informacién y desarrolla la confianza, a través de la
integridad, la responsabilidad y el cumplimiento.

De acuerdo con la OECD, el término sociedad del conocimiento es usado para
describir el creciente uso de las TIC y el impacto social, politico, cultural y
economico que esta teniendo en la sociedad, los gobiernos y la economia. La
sociedad de hoy esta convirtiendose en una sociedad mas interconectada,
interactiva, instantanea, rica en informacion, informal, y mas incierta (Gualtieri,
1999).

Teniendo en cuenta que en la literatura se encuentran referencias continuas a los
conceptos de economia y de sociedad, es importante aclarar la diferencia entre
estos dos conceptos.

La sociedad del conocimiento se expresa en tres hechos (Cardona, 2002a):
e Las organizaciones dependen cada vez mas del uso de las TIC
e El ciudadano esta cada vez mas y mejor informado, puesto que utiliza las TIC
en su actividad diaria
e Se esta consolidando un sector del conocimiento constituido por tres
subsectores:
o Contenidos
o Distribucion y acceso a la informacion
o Industria telematica.

Por economia del conocimiento se entiende una economia en la que se ha
desarrollado un sector del conocimiento que contribuye de forma relevante a su
crecimiento y en la que existe una industria potente en contenidos, acceso y
procesamiento de informacion. Por sociedad del conocimiento se entiende una
sociedad en la que el conocimiento se usa intensivamente en la vida social,
cultural, econdmica y politica. Ahora bien, la consecuciéon de una economia del
conocimiento no garantiza que se desarrolle una sociedad del conocimiento. Un
pais puede disponer de una potente economia del conocimiento sin que llegue a
ser una sociedad del conocimiento®'. Y al reveés, una sociedad puede estar
constituida por ciudadanos y organizaciones en una sociedad del conocimiento,
sin que ello requiera de una economia del conocimiento?’. De hecho, se trata de
conceptos que indican un diferente nivel de desarrollo (Cornella, 2001).

1 A mayor alcance, menor personalizacién

% A mayor riqueza informativa, mayor personalizacién
2! Por ejemplo, el caso de la India.

2 Por ejemplo, el caso de Francia.
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En los anteriores términos se puede afirmar que la nueva economia (o sociedad
del c:onocimiem‘o)23 no es la que viene, es en la que estamos ya, la que se esta
desarrollando desigual y contradictoriamente en todas las partes del mundo y que
se caracteriza por ser informacional, global y estar conectada en redes (Castells,
2000).

3.2 Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Desde la optica semantica, y sin tener en cuenta la especificacion de la
informacion y las comunicaciones, la tecnologia corresponde a inventos que
resuelven los problemas directamente, a través de un conjunto de conocimientos
(ciencia) de tipo especializado que se manifiesta en maquinas, programas o
procedimientos y que implica un patron de desarrollo de actividades (Tapscott,
1997). Desde una optica productiva, la tecnologia es el uso del conocimiento
necesario para producir un bien o un servicio (Tapscott & Caston, 1995).

Al hacer la especificacion de la tecnologia en el campo de la informacion y las
comunicaciones, se encuentran dificultades debido a su continuo desarrollo y
diaria expansion. Para tener un punto inicial de discusion, se asumira que las TIC
corresponden al conjunto de actividades que facilitan por medios electrénicos® el
archivo, procesamiento, transmision y despliegue interactivo de informacion
(OECD, 2000). Esta definicion comunmente aceptada en el entorno del Estado
Electronico® cubre una amplia gama de acepciones.

3.3 El Concepto de Estado Electronico

Una vez realizada una revision de una lista (Cardona, 2003), que no es
necesariamente exhaustiva ni excluyente, de las diferentes definiciones
encontradas se puede concluir que el concepto de Estado Electronico engloba por
lo menos los siguientes elementos:
e Esta relacionado con la aplicacion de las TIC
¢ Implica innovacion en las relaciones internas y externas del gobierno con:

e Otras agencias gubernamentales

e Sus propios empleados

e Lasempresasy
El ciudadano
e Afecta la organizacién y funcion de gobierno en lo relativo a:

e Acceso a la informacion

e Prestacion de servicios

e Realizacién de tramites y

e Participacion ciudadana

# La nota es del autor de este documento teniendo en cuenta el planteamiento de Castells, que cuando habla de sociedad del
conocimiento incluye aspectos econémicos, socio-culturales y politicos(Castells, 1999).

* Ejemplos de estos medios electronicos son: scanner, computadoras, equipos de proyeccion, teléfono, fax, television digital, fuentes de
video y radio, periféricos como pueden ser sistemas alternativos de acceso, interfaces para el control de equipos, facilidades para video
conferencia, juguetes electronicos (hardware) y bases de datos, hojas electronicas, acceso y uso de Internet, sistemas de correo
electronico, sistemas integrados de aprendizaje, programas multimedia (software).

# (Baum & Di Mario, 2001; Holmes, 2001; Heichlinger, 2002; Marcet, 2002; Lenhart, 2000; Peters, 2001; Hunter & Jupp, 2001; Seifert
& Petersen, 2001; Ronaghan, 2002)
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e Busca optimizar el uso de los recursos para el logro de los objetivos
gubernamentales

e Su implementaciéon implica el paso por una serie de estados, no
necesariamente consecutivos

e Es un medio, no un fin en si mismo.

4 METODOLOGIA

El proceso que se plantea desarrollar se debe considerar ejecutado por un
positivista logico que reconoce y trata de disminuir las limitaciones de este
enfoque. Dado que los fendmenos sociales existen en la mente y también en el
mundo objetivo (Miles & Huberman, 1994), las orientaciones de tipo cuantitativa y
cualitativa deben considerarse interdependientes. Por lo tanto se plantea iniciar
un estudio cualitativo que aporte los elementos basicos para realizar una etapa de
investigacion cuantitativa, exploratoria y posteriormente volver a emplear métodos
cualitativos para ir ordenando lo que se va descubriendo (Pérez, 1998).

El trabajo se inicid con una revision bibliografica exhaustiva del estado actual del
tema que, con una perspectiva cualitativa, ha permitido corroborar las
percepciones iniciales de la investigacion y definir el procedimiento de recoleccién
de la informaciéon. Esta recoleccion, desde la perspectiva institucional, se realizara
a través de entrevistas a profundidad, semi-estructuradas con los responsables en
las instituciones de interés y mediante consulta a segundas fuentes. Desde la
perspectiva de los ciudadanos, la recoleccidon se realizara a través de una
encuesta transversal dirigida a una muestra representativa, seleccionada de
manera probabilistica, estratificada, por conglomerados con igual probabilidad de
seleccion®. La mencionada muestra debera ser de 1.200 encuestas, igualmente
distribuidas en 4 regiones geograficas, que aseguraran un error muestral maximo
de 3,16, para un nivel de confianza del 95,5% y P=70%.

Teniendo en cuenta las ventajas y desventajas de diferentes metodologias de
recoleccion de encuestas”, asi como factores administrativos y de recursos, la
encuesta piloto realizada a finales del 2002 (Cardona, 2002b), los porcentajes de
respuesta, la calidad de los datos obtenidos y las opciones de control de calidad
existentes, se decididé que el método 6ptimo de aplicacién de encuesta era mixto
entre telefonico y WEB.

Con la informacién resultante de la revisidn bibliografica y del proceso de
entrevistas y encuestas ejecutadas, se procedera a realizar un analisis de datos
encontrados, lo que permitird generar un reporte final en el que se dé respuesta a
las preguntas de investigacion.

26 Probabilistica: Significa que cada unidad del universo de estudio tiene una probabilidad de seleccion conocida y superior a cero. Este tipo de muestra
permite establecer anticipadamente la precision deseada en los resultados principales y calcular la precision observada en todos los resultados obtenidos
Estratificada: Para la estratificacion y seleccion de la muestra, se optd por la clasificacion definida por el Departamento Nacional de Planeacion en 6
estratos socioecondémicos - http://www.dnp.gov.co/03_PROD/PUBLIC/5P_DS.HTM#5 (27 de julio, 2002). Cada ciudadano vive en un estrato
socioeconomico, que conoce gracias a los recibos de servicios publicos y el pago de impuestos

Conglomerados: Se definiran conglomerados que en primera instancia correspondan a sectores de actividad del ciudadano y posteriormente se elegiran los
elementos de la muestra.

27 Métodos valorados; personal, correo, teléfono y Online.
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5 RESULTADOS ESPERADOS
5.1 Documentos
5.1.1 Estado del Arte

La conceptualizacion del problema de investigacion se ve reflejada en un
documento que revisa la situacion actual de las aplicaciones de las TIC en el
ambito del gobierno electronico y en particular en la administracion electronica.
Este marco teorico ya se ha generado (Cardona, 2003) y se ha presentado para
discusion en varios foros académicos.

5.1.2 Percepciones

Como respuesta a la primera pregunta de investigacion, se espera encontrar un
perfil de los ciudadanos, desde la perspectiva de las percepciones que estos
tienen de los servicios electronicos ofrecidos por parte de la administraciéon
publica. El proyecto implica la realizacién del perfil a través de la valoracién del
pago electrénico de impuestos y se espera complementar a través de los perfiles
tedricos que se encuentren en relacidén con el tema.

Hay que tener en cuenta que, el planteamiento de la investigacion generara un
perfil propio de dos paises latinoamericanos que se intentara ampliar al contexto
del ambito latinoamericano como un solo ente y en lo posible, se contrastara con
resultados existentes de evaluaciones realizadas en el ambito de otras regiones
geograficas, por ejemplo el norteamericano, el europeo o el asiatico.

5.1.3 Expectativas

Como respuesta a la segunda pregunta de investigacidon, se espera encontrar un
perfil de los ciudadanos, desde la perspectiva de las expectativas que estos tienen
de los servicios electrénicos que esperan de la administracion publica. El proyecto
implica la realizacion del perfil a través de la indagacién en toda la gama estandar
de servicios publicos que son susceptibles de implementar bajo la estructura de la
administracién electronica.

Los resultados obtenidos, validos para dos paises latinoamericanos, se internaran
ampliar al contexto del ambito latinoamericano como un solo ente y en lo posible,
se contrastara con resultados existentes de evaluaciones realizadas en el ambito
de otras regiones geograficas, por ejemplo el norteamericano, el europeo o el
asiatico.

5.1.4 Mejores Practicas

Como respuesta a la tercera pregunta de investigacion, se espera validar vy
complementar los listados existentes de mejores practicas en la implementacion
de proyectos de gobierno electrénico en Latinoamérica®.

28 “Roadmap for e-government in the developing world” (Clark, 2002) y “The e-government handbook for developing countries” {InfoDEV 2002 #410}
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Este tipo de listados sera aplicable claramente a la realidad del pago electronico
de impuestos en los dos paises latinoamericanos definidos en la valoracion. Se
espera poder ampliar su aplicabilidad a toda la gama estandar de servicios
publicos que son susceptibles de implementar bajo la estructura de la
administracién electronica.

En lo posible, se contrastara con los resultados existentes de las evaluaciones
realizadas en el ambito de otras regiones geograficas, por ejemplo el
norteamericano, el europeo o el asiatico.
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