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Resumen ejecutivo

El estudio “Andlisis del Gobierno Electronico Municipal en IberoAmérica — 2006” usa una
metodologia de desarrollo de e-servicios municipales para evaluar 686 municipales
iberoamericanas. Los resultados muestran que el grado de desarrollo de gobierno electrénico en
IberoAmérica es muy bajo existiendo la necesidad de mejorar muchos de portales municipales.
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1. Introduccion

En los dltimos afios, las municipalidades de Iberoamérica han hecho grandes esfuerzos para
potenciar la implantacion y el uso de las tecnologias de informacidn. Los portales municipales se
han convertido en un importante medio de comunicacién entre las autoridades y los ciudadanos,
dentro del &mbito que se denomina gobierno electronico.

Para evaluar el resultado de este desarrollo, y definir estrategias y mejores practicas que podrian ser
transferidas entre municipios, se decidié estudiar los servicios de gobierno electrénico que se
ofrecen en el entorno municipal de Iberoamérica (e-Servicios).

Este trabajo es resultado de una amplia investigacion que considera nueve paises y 686 ciudades, y
que se ha realizado en el marco de la Catedra Software AG - Alianza SUMAQ en e-government.

Para realizar el andlisis de los sitios Web se utiliz6 un modelo de e-Government que comprende 16
criterios para evaluar el portal de cada ciudad estudiada (e-Servicios): formularios online, tramites,
certificado digital, pagos por red, seguimiento de tramites, carpeta del ciudadano, mapa de calles,
transportes, boletin municipal, buscador, mapa del sitio Web, correo electronico municipal,
teléfono del municipio, personalizacion, y participacién ciudadana. Estos e-Servicios estan
agrupados en 5 fases/dimensiones: presencia, informacion urbana, interaccion, transaccion, y e-
democracia.

El andlisis de estos datos ha permitido obtener algunos resultados que pueden ser ilustrativos acerca
de las tacticas utilizadas por las ciudades iberoamericanas a la hora de ofrecer servicios, por una
parte, y el nivel de madurez de estas localidades a lo largo del ciclo de vida del gobierno
electronico, por otra.

1.1. Porque el gobierno electronico municipal

Las principales razones para hacer un estudio del gobierno electrénico municipal son:
e Esta més cercano al ciudadano.
e La mayoria de los servicios son de caracter local/municipal.
e Posibilidad de customizar los servicios a las caracteristicas locales/regionales.
e El nivel local tiene una dimensién apropiada para generar procesos innovadores y hacer
€on gue se crean mejores practicas.
e El Portal es la imagen del municipio!

Modernizar el gobierno local es mejorar la calidad de los servicios locales y la eficiencia de la
democracia local.

2. Metodologia

El universo del estudio lo constituyeron todas las municipalidades iberoamericanas con mas de
50.000 habitantes y capitales de provincia de los ocho paises de la Alianza Sumaq (México, Brasil,
Costa Rica, Colombia, Venezuela, Argentina, Chile y Espafia), mas Portugal.

Para definir la muestra definitiva se eliminaron todas aquellas municipalidades que no poseen sitio
Web, o que no cuentan con uno funcional (por ejemplo: indica que se encuentra en mantenimiento
o0 en desarrollo). Al final, se consideraron un total de 686 ciudades (ver tabla 1).



Tabla 1.

Incremento
del nivel de
complejidad

Pais
Espafia
Portugal
Brasil
Colombia
Costa Rica
Venezuela
Chile

i
-1
=
v

S México

Argentina

e-democracia
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Nimero de Municipios evaluados por Pais.

# Ciudades
91

39

200

56

8

75

70

78

69

2.1. Modelo de gobierno electronico municipal

Participacion
cindadana

Transaccion

Movil

Tramites online
Seguimiento
Certificado digital
Carpeta ciudadana
Pagos por red
Personalizacién

Interaccion

Correo electronico
Numero de Teléfono

Informacion Urbana

Callejero
Transportes

Figura 1.

Presencia

Dimension

Impresos

Plenos/Boletin municipal
Buscador

Mapa Web

e-servicios municipales
Modelo de gobierno electrdnico municipal usado.
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Una vez definida la muestra de esta forma, se aplicd el modelo de gobierno electrénico formulado
por Esteves (2005), (ver figura 1). Este modelo contempla cinco fases, las que representan distintos
grados de madurez y sofisticacion tecnoldgica de manera creciente. Cada fase posee ciertos e-
servicios, que dan cuenta de las prestaciones que ofrece el portal municipal al vecino de la comuna.
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Cada una de estas fases se define de la siguiente forma:

Presencia - En esta fase los Servicios tienen la capacidad de proveer informacion sobre su
accion al ciudadano, es decir, existe informacion en linea y la incorporacién de esquemas de
busqueda basicas; permite, por ejemplo, la descarga de archivos y formularios.

Informacion urbana — Proveer informacion sobre el callejero y los transportes urbanos. Esta
informacion exige, en muchos casos, herramientas tecnoldgicas avanzadas como el GIS
(Geographic Information Systems), y la posibilidad de busquedas réapidas.

Interaccion - Considera comunicaciones simples entre el Servicio y el ciudadano, el
contacto se realiza por teléfono o correo electrénico.

Transaccién - Incluye una interaccion electronica bi-direcional entre el ciudadano y el
Servicio, en forma alternativa a la atencion presencial en las dependencias del érgano.
Incluye autentificacion, procesamiento de formularios, etc.

e-democracia - Incluye servicios de participacion ciudadana como foros de conversacion

sobre cuestiones municipales, o paginas adaptadas a discapacitados.

Cada fase sucesiva representa un aumento de las capacidades de proveer informacion y servicios, y
como mejorar la comunicacion entre los ayuntamientos y sus ciudadanos. La definicion de los e-
servicios se resume en la tabla 2.

Tabla 2. Definicién de los e-servicios de gobierno electronico municipal.
Fase madurez E-servicio Definicion y requerimientos
Presencia Impresos Documentos del municipio (documentos para presentar en
tramites, informacion general, planos, etc.)
Plenos/Boletin Actas del Concejo Municipal o descripcion de cambios
Municipal normativos en la municipalidad (ordenanzas principalmente).
Buscador Se emplea para buscar informacion dentro del sitio Web
municipal.
Mapa Web Mapa del sitio Web.
Informacion Callejero Mapa de la comuna con todas sus calles (puede ser estatico o
Urbana dindmico, como ciertos buscadores especializados).
Transportes Transportes de la comuna: buses, metro, similares (incluso como
llegar a la comuna).
Interaccion E-Mail Municipal Estd disponible un correo electronico con el cual poder
comunicarse con la municipalidad.
Teléfono del | Esta disponible un nimero de teléfono mediante el cual es posible
Municipio comunicarse con la municipalidad.
Transaccion Movil Es posible acceder a contenido del sitio Web desde un celular (por

ejemplo, WAP) vy recibir informacién por parte de la
municipalidad a través del teléfono celular (por SMS o similar).

Tramite online

Es posible realizar un trdmite a través del sitio Web de la
municipalidad. Por ejemplo: cambio de direccion, solicitud de
permiso de circulacion, solicitud de patente comercial, etc.

Seguimiento

Es factible realizar seguimiento de algun tramite (incluso si no fue
iniciado en forma online).

Certificado digital

Es posible sacar certificados (por ejemplo, de domicilio), en
forma directa a través del sitio Web.

Carpeta ciudadana

Se puede acceder a la informacion de cada ciudadano como
vecino de la comuna y ademas es posible actualizar dichos datos.

Pagos por red

El vecino puede pagar algin tramite (por ejemplo, un permiso,
una patente comercial, etc.) a través del sitio Web, generalmente a
través de tarjeta de crédito o débito (Ej.: Web Pay).

Personalizacion

Es posible personalizar el sitio Web segln el usuario.

E-Democracia

Participacion
ciudadana

Existen foros de discusion abocados a las problematicas
comunales u otras instancias.
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Cada sitio Web de la muestra fue revisado, identificando la existencia de los e-Servicios
considerados. Se exigié que existiera al menos un servicio por categoria, para que esa categoria se
considerara entre la oferta de servicios provistos por el sitio Web (siempre y cuando el servicio
mencionado se encontrara operativo).

El calculo del e-Valor, es decir el valor de los servicios ofrecidos por el sitio, se efectudé sumando el
total por fase, y luego multiplicando ese resultado por un ponderador de complejidad. Finalmente,
se sumaron todos los valores ya ponderados.

La ecuacion de e-Valor que se considero fue: e-Valor = 0,25P + 0,51U + 0,751 + 1T + 1,25ED,
donde las diferentes dimensiones son: P = presencia; IU = informacion urbana; I: interaccion; T =
transaccion; ED = e-democracia

El nimero ideal de puntos para e-valor es de 11,75 puntos.
3. Resultados

En este apartado describimos los resultados obtenidos por cada fase y e-servicio.

3.1. Fase Presencia

3.1.1. Impresos

El 71% de las ciudades ofrece el e-servicio de impresos (ver figura 2). Colombia es el Pais donde
existe un mayor numero de ciudades (el 95%) ofreciendo acceso a impresos online. Brasil y
México son los Paises donde solamente el 31% y 41% respectivamente de las ciudades ofrece este
e-servicio.

100%

75%
71%

50%

25% —

0%

ES PT BR (6{0) CR VE CH MX AR
Figura 2. Anélisis de Impresos.

3.1.2. Actas/Plenos municipales

El 65% de las ciudades ofrece el e-servicio actas/plenos municipales (ver figura 3). Brasil es el Pais
donde existe un mayor numero de ciudades (el 94%) ofreciendo acceso a actas y plenos. Venezuela
es el pais donde solamente el 9% de las ciudades ofrece este e-servicio.
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ES PT BR cO CR VE CH MX AR
Figura 3. Anédlisis de Actas/plenos municipales.

3.1.3. Mapa Web

El 41% de las ciudades ofrece el e-servicio mapa Web (ver figura 4). Espafia es el Pais donde
existe un mayor nimero de ciudades (el 86%) ofreciendo mapa Web. Venezuela (el 4%) y
Colombia (el 18%) son los paises donde menos as ciudades ofrecen este e-servicio. En este e-
servicio se nota que los dos paises europeos, Espafia y Portugal estan muchos mas desarrollados en
este e-servicio.

Nt
100% - o\
86%
75% |
50%
41,0%

31% 30% 32%

25%

0%

ES PT BR CO CR VE CH MX AR
Figura 4. Anaélisis de Mapa Web.
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3.1.4. Buscador

El 38,6% de las ciudades ofrece el e-servicio de buscador (ver figura 5). Espafia es el Pais donde
existe un mayor numero de ciudades (el 78%) ofreciendo el uso de un buscador en su portal. Costa
Rica es el pais donde las ciudades no poseen buscador en sus portales seguido de Venezuela donde
solamente el 8% de las ciudades posee buscador. De nuevo, los paises Iberos son los que estan
muchos mas desarrollados en este e-servicio.

100% /.

CR VE CH MX AR
Flgu ra 5. Analisis de buscador.

3.2. Fase Informacion Urbana

3.2.1. Callejero

El 36,5% de las ciudades ofrece el e-servicio de callejero (ver figura 6). Espafia es el Pais donde
existe un mayor numero de ciudades (el 91%) ofreciendo acceso a actas y plenos. Brasil y México
son paises donge solamente el 7% y 11% respectivamente de las ciudades ofrece este e-servicio.

~
100% A
91%

75% —

50% -

36,5%

25%

0%

ES PT BR CO CR VE CH MX AR
Figura 6. Analisis de callejero.
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3.2.2. Transportes

El 26,6% de las ciudades ofrece el e-servicio de transportes (ver figura 7). Espafia es el Pais donde
existe un mayor numero de ciudades (el 88%) ofreciendo informacién sobre transportes. Costa Rica,
Chile, México, Venezuela y Colombia tienen muy pocas ciudades ofreciendo esta informacién.
A
-
100% I

88%

75%

50%

26,6%
25%

0%

ES BR CO CR VE CH MX AR
Figura 7. Analisis de transportes.

3.3. Fase Interaccion

3.3.1. Buzodn electroénico

El 87,3% de las ciudades ofrece el e-servicio buzdn electronico (ver figura 8). Costa Rica es el Pais
donde todas las ciudades ofrecen buzoén electrénico. México es el Pais donde solamente el 47% de
las ciudades ofrece este e-servicio.

100% 94% 95% 929

89%

87,3%

75% —

50%

1 |
ey

ES PT BR (6{0) MX AR
Figura 8. AnaI|S|s de buzon eIectronlco.
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3.3.2. Teléfono

El 80,9% de las ciudades ofrece el e-servicio de teléfono (ver figura 9). Portugal es el Pais donde
existe un mayor ndmero de ciudades (el 97,4%) ofreciendo informacion sobre los teléfonos
municipales. México es el pais donde solamente el 42,1% de las ciudades ofrece este e-servicio.

A

\//

100% 97.4% 94,7% 97,1%
85,6% 86,0% 87,0% 88,6%0

80,9%
75%

50% 42.1%

25%

0%
ES PT BR CO CR VE CH MX AR
Figura 9. Analisis de teléfono.

3.4. Fase Transaccion

3.4.1. Movil

Solamente el 4,4% de las ciudades ofrece el e-servicio de Movil (ver figura 10). Espafia es el Pais
donde existe un mayor numero de ciudades (el 23,3%) ofreciendo acceso a informacién via movil.

En el resto de los paises, excepto Portugal (10%) y Argentina (4%) es casi nulo el e-servicio.
100%

75%

50%

ES PT BR CO CR VE CH MX AR
Figura 10.  Anélisis de Mavil.
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3.4.2. Tramites

El 34,7% de las ciudades ofrece el e-servicio Tramites (ver figura 11). Brasil es el Pais donde
existe un mayor numero de ciudades (el 92%) ofreciendo tramites online. Venezuela es el pais
donde solamente el 4% de las ciudades ofrece este e-servicio.

S

100% 92%
75% -

50%

34,7%]

25%

0%

ES PT BR CO CR VE CH MX AR
Figura1ll.  Anélisis de Tramites.

3.4.3.  Seguimiento

El 17% de las ciudades ofrece el e-servicio de seguimiento (ver figura 12). Portugal es el Pais
donde existe un mayor nimero de ciudades (el 46%) ofreciendo posibilidad de seguimiento de
tramites. México, Venezuela y Chile son paises donde solamente cerca del 2% al 4% de las
ciudades ofrece este e-servicio.

100% -

75% -

50%

25%
17%

0%

ES PT BR (6{0) CR VE CH MX AR
Figura12.  Andlisis de seguimiento.



» e-GOVERNMENT
|

SOftWARE AG - Alianza Sumaq
3.4.4. Pagos por red

El 20% de las ciudades ofrece el e-servicio de pagos por red (ver figura 13). Espafia y Brasil son
los paises donde existe un mayor nimero de ciudades (el 50%) ofreciendo posibilidad de pagos por
red. Costa Rica, Venezuela y Colombia son los paises donde Gnicamente entre el 0% y 5% de las

ciudades ofrece este e-servicio.
100%

75% —
50%

25%
20,0%

0%

ES PT BR CO CR VE CH MX AR
Figura13.  Analisis de pagos por red.

3.4.5. Certificado Digital

Unicamente el 3,5% de las ciudades ofrece el e-servicio de certificado digital (ver figura 14).
Espafia es el Pais donde existe un mayor nimero de ciudades (el 15,6%) ofreciendo la posibilidad
de obtener certificado digital. En el resto de paises es casi inexistente esta posibilidad.

100%

75%

50%

25% -

ES PT BR CcO CR VE CH MX AR
Figura 14.  Andlisis de certificado digital.
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3.4.6. Personalizacion

El 10,4% de las ciudades ofrece el e-servicio personalizacion (ver figura 15). Brasil es el Pais
donde existe un mayor numero de ciudades (el 52,5%) ofreciendo la posibilidad de personalizacién

del portal. Costa Rica, Argentina, y Venezuela son los paises donde casi no existe este e-servicio.
100%

75%
50%

25%

10,4%

0%

ES PT BR (6{0) CR VE CH MX AR
Figura15.  Andlisis de personalizacion.

3.4.7. Carpeta ciudadano

El 7,7% de las ciudades ofrece el e-servicio carpeta del ciudadano (ver figura 16). Portugal es el
Pais donde existe un mayor nimero de ciudades (el 44%) ofreciendo la posibilidad de
personalizacion del portal. Costa Rica, Argentina, Chile, México y Venezuela son los paises donde
no existe este e-servicio. Se nota la predominancia de los paises iberos como mas desarrollados en
este e-servicio.

100%

75%

50%

25% -

7,7%

0%

ES PT BR (6{0) CR VE CH MX AR
Figura16.  Andlisis de carpeta del ciudadano.
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3.5. Fase e-democracia

3.5.1. Participacion ciudadana

El 23,7% de las ciudades ofrece el e-servicio de participacion ciudadana (ver figura 17). Brasil es el
Pais donde existe un mayor nimero de ciudades (el 95%) ofreciendo la posibilidad de participacion
ciudadana. Argentina, Chile y Venezuela son los que menos posibilitan la participacion de los
ciudadanos de forma electronica.
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Figura1l7.  Anélisis de participacion ciudadana.

4. Mejores Ciudades Iberoamericanas

La tabla 3 resume el analisis de la mejor ciudad en cada Pais. Barcelona es la ciudad esparfiola
mejor evaluada y también la mejor ciudad evaluada de todas las ciudades iberoamericanas.
Tabla 3.

Ranking de mejores ciudades Iberoamericanas.

Info &=
Presencia Urbana Interac. Transac. democrac.
Clasificacion (Méx 1) (Méx 1) (Méx 1,5) (Méax 7) (Méx 1,25) eValor

Barcelona ol 1 15 6 15 10,75
Aveiro = 1 15 5 1,25 9,75
Manizales T . 05 15 5 1,25 9,25
Sao José Pinhais 8 1 1 15 3 1,25 7,75
Buenos Aires n 1 1 15 4 0 7.5
Santiago " 1 0,5 15 4 0 7
San Pedro Garzal‘l' 1 0,5 0,75 3,50 1,25 7
Valencia = X 1 15 3 0 6,25
Heredia E 0,5 0,5 15 1 0 3,5
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La tabla 4 analiza el tema de las capitales de cada Pais evaluado. Madrid, la capital espafiola es la
mejor evaluada de todas seguida de Buenos Aires. Buenos Aires es ademas la mejor evaluada de su
Pais, Argentina.

Tabla 4. Ranking de capitales Iberoamericanas.

Presencia LJIPJ:na Interaccion Transaccion demg-cracia
Clasificacion (Méx 1) (Méx 1) (Méx 1,5) (Méx 7) (Méx 1,25) eValor

Madrid Tl o5 1 0,75 4,00 1,25 7,75
Buenos Aires n 1 1 1,5 4 0 7,5
Santiago " 1 0,5 1,5 4 0 7

Bogota " 1 1 15 3 0 6,5
Brasilia B 1 0,5 15 2 1,25 6,25
Lisboa B 1 1 1,5 2 0 5,3
Caracas " 1 1 15 0 1,25 4,75
Méxicox o os 05 15 1 0 35
SanJosé  BE 05 0 15 0 1,25 3,25

*La ciudad de México se evaluo con base en su delegacion de Iztapalapa

Finalmente, la tabla 5 presenta los promedios del valor de gobierno electronico municipal en cada
Pais. Espafia lidera el ranking con un promedio de 5,23 (en un total de 11,75 puntos posibles). La
mayoria de los paises tiene un e-valor inferior a 3,5. Este dato indica que aun existe mucho para
desarrollar en el tema de gobierno electrénico municipal.

Tabla 5. Promedios de e-Valor Nacionales.
Promedios
TX Esparia 5,23
Brasil 4,92
Portugal 4,70
Colombia 3,23
BB mexico 3,02
Bk Chile 2,90
Argentina 2,89
Venezuela 2,21

E Costa Rica 2,16
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5. Conclusiones

Se puede establecer que las municipalidades estan aprovechando, fundamentalmente, sus portales
como un buen medio de comunicacién unidireccional, s6lo desde la municipalidad hacia el
ciudadano.

El grado de desarrollo o complejidad de los portales municipales se puede considerar, en general,
bastante bajo. Muy pocas ciudades alcanzan un nivel de excelencia en este sentido. Baste
mencionar que muy pocas ciudades ofrecen el conjunto de e-Servicios basicos considerados en el
estudio.

Algunas ciudades ya ofrecen de forma considerable informacién municipal en sus portales. Se
estan olvidando de proveer mecanismos para que el ciudadano pueda buscar informacion
(buscador), conocer la estructura del portal (mapa Web), o permitirle hacer seguimiento de sus
pedidos o tramites. Asimismo personalizar el portal a sus intereses. Cuando este se solucione,
entonces es cuando los portales municipales tendran como enfoque el ciudadano.

En la parte de interaccion es importante mencionar el esfuerzo por tener un buzoén electronico y
teléfonos de contacto. Sin embargo el tener un buzén electrénico no es garantia que las ciudades
estan respondiendo a los correos y a tener en consideracion los comentarios. ES necesario tener
mecanismos que den feedback al ciudadano en un periodo de tiempo adecuado.

Los municipios podrian utilizar un modelo de crecimiento gradual y sustentable para sus e-
Servicios, por ejemplo, a través del modelo de complejidad propuesto en este estudio.

El desafio futuro, para la mayoria de los casos considerados, es desarrollar una estrategia que
posicione a la Web como un canal preferente de interaccion con los ciudadanos.

Asimismo, para que el gobierno electrénico sea una realidad en iberoamerica es importante que se
avance rapidamente en la implantacion de sistemas como el DNI electrdnico o el certificado digital.
Sin estos medios sera imposible hacer realidad los servicios electronicos y ofrecer al ciudadano
servicios con calidad y que realmente le traigan beneficios.

Finalmente, se esta usando los temas de gobierno electrénico y democracia digital como medios de
potenciar la comunicacion entre los gobiernos y los ciudadanos y de potenciar la confianza de los
ciudadanos en las instituciones publicas. Sin embargo y de forma contradictoria a este discurso,
muy pocas ciudades ofrecen medios para que los ciudadanos puedan participar y interactuar con
sus municipios.

La importancia de este tipo de estudios se encuentra en mostrar una realidad que en muchas veces
va en contra del discurso institucional, la falta de conocimiento de una realidad municipal que
impacta directamente con el ciudadano. Asimismo, el mejor conocimiento de mejores préacticas, de
casos de éxito a nivel municipal puede ayudar otros municipios a desarrollar sus estrategias de
gobierno electrénico, potenciar sinergias entre regiones y de esta forma reducir costes mejorando la
eficiencia de los servicios.

El proximo afio se evaluara de nuevo los municipios para analizar su evolucion. Asimismo, se
evaluard la metodologia usada este afio para incorporar factores que puedan contribuir a una
mejoria del gobierno electrénico municipal.
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