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1 Introduccién

1.1 Antecedentes de Contexto y Descripciéon del Problema

La Unidad de Modernizacion del Estado y Gobierno Electronico del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, en adelante Minsegpres, tiene uno de sus focos principales en
mejorar la calidad de los servicios que el Estado entrega a los ciudadanos. Para poder
trabajar en el mejoramiento continuo y evolucién de los Servicios Electronicos del Estado,
es imprescindible contar con un Modelo de Medicion de la Satisfacciéon de los
Usuarios.

Esta pretension se enfoca en los ejes estratégicos de Gobierno Electronico, declarados
expresamente por el Presidente de la Republica, a saber:

* Gobierno Eficiente: Un Estado que promueve, evalla y mejora continuamente la
calidad de sus servicios mediante la interoperabilidad de sus sistemas, el
establecimiento de estandares y mecanismos de evaluacion permanente.

* Gobierno Abierto: Un Estado transparente y participativo donde gobierno y
ciudadanos colaboran en el desarrollo colectivo de soluciones a los problemas de
interés publico.

» Gobierno Cercano: Un Estado que promueve la centralizacion y digitalizacion de
la oferta de servicios a fin de facilitar y agilizar el acceso de los ciudadanos a la
informacion y servicios del Estado, para satisfacer sus necesidades.

En este escenario esta Unidad solicitd a Deloitte “Disefiar un Modelo de Evaluacion de
la Satisfacciéon de los Usuarios con los Servicios de Gobierno Electrénico”, que
considerando las experiencias internacionales y recomendaciones de expertos, permitiera
definir una metodologia para la medicién y andlisis sistematicos que posibilite la evolucion
y mejora del Gobierno Electrénico en Chile, centrado en los ciudadanos, en el marco de la
construccion de esta estrategia de Gobierno Electrénico 2.0.

En un enfoque aprioristico, en la estrategia nacional se han especificado algunos atributos
del gobierno electrénico, que a través de este estudio se ha buscado validar vy
complementar a los efectos que el modelo nacional sea susceptible de ser utilizado para
medir y comparar a Chile en el contexto internacional.

Los atributos que se consignan en la estrategia nacional, de acuerdo a estos ejes
estratégicos son los siguientes®:

! Ministerio Secretaria General de la Presidencia (Chile), Plan Estratégico de Gobierno Electrénico 2011-
2014, Versién 14 de enero de 2012, disponible on line en
http://www.modernizacion.gob.cl/assets/doc/Brochure estrategia MeGob.pdf [consulta: 08.02.2012]



http://www.modernizacion.gob.cl/assets/doc/Brochure_estrategia_MeGob.pdf

Eje estratégico
Gobierno Cercano

Atributo
Acceso facil y rapido
Servicios digitales
Servicios integrados
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Iniciativas

Plataforma Unica de servicios
electronicos

Identidad Digital
Plataforma Integral de Atencion

Potenciamiento de la plataforma
web, mas tramites digitales

Gobierno Abierto

Transparencia
Participacion
Colaboracion

Participacion digital y
ciudadania 2.0

Potenciamiento del web
modernizacioén.cl,
constituyéndolo en una

herramienta de participacion
ciudadana

Compartiendo datos del Estado:
Open data aplicado a la
informacion publica

Potenciamiento de la comunidad
tecnolégica gubernamental

Mas y mejor transparencia

Gobierno Eficiente

Interoperabilidad
Estandares

Evaluacién y mejora
continua

Gestion de Proyectos TIC del
Estado

Instituciones conectadas e
integradas

Actualizacion y
perfeccionamiento de normas
de gobierno electronico

Sitios web de excelencia
Calidad de Servicio Digital

Modelo de Madurez de
Tecnologias de la Informacion y
de la Comunicacioén

En consecuencia, el problema que aborda este estudio dice relacion con la necesidad de
contar con un sistema de medicion de la satisfaccion de los usuarios con los servicios de
gobierno electrénico, que de cuenta de los objetivos de gobierno planteados en la
estrategia de gobierno electrénico 2.0.
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1.2 Contenido del informe

El presente informe da cuenta de los resultados de la primera fase del estudio
correspondiente a la “Elaboracion de un modelo conceptual de evaluacion de la
satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los servicios de Gobierno Electronico
basados en las mejores practicas en la materia que permita orientar la evaluacion y contar
con criterios para la interpretacion de sus resultados, tomando como base el analisis de
Modelos de Medicion de Satisfaccion utilizados en paises lideres en el tema de Servicios
electronicos”, como Canada, Australia, Estados Unidos y la Comunidad Europea, y
considerando las aplicaciones utilizadas en el pais para la mediciéon de la calidad de los
servicios de gobierno disponibles en la Web. En cada caso, se consigna la experiencia
recogida en cada caso dependerd de la informacién disponible a través de Internet, no
obstante se realiza un resumen ejecutivo que permite equiparar el analisis de la
experiencia concreta de cada pais.

Los resultados comprometidos para esta etapa son los siguientes:

* Analisis comparativo de modelos a nivel internacional
» Dimensiones, variables e Indicadores de medicién de satisfaccion de usuarios

Consecuentemente, el documento esta estructurado en 2 secciones.

La primera parte presenta el Modelo Conceptual para la Evaluacion de la Satisfaccion, el
que ha sido desarrollado en consenso con el Minsegpres, considerando las experiencias
analizadas, tanto internacionales como nacionales, y las observaciones y experiencias
recogidas en Taller de Discusion del Modelo de Satisfaccion.

La segunda seccion denominada Andlisis de Casos Internacionales, tiene por objeto
presentar los casos internacionales que fueron analizados, el alcance y la metodologia
utilizada para el analisis y la comparacion de los aspectos relevantes que presentan
recurrencia en casos analizados.

En el presente informe se detalla la informacion relativa a dimensiones, variables e
indicadores, aun cuando se consigna alguna informacion util para las etapas posteriores
del estudio.

1.3 Metodologia

En la elaboracion de este documento se emplearon las metodologias propias de las
ciencias sociales y de las técnicas documentales. En consenso con la contraparte
institucional se definié el alcance de la investigacion internacional, especialmente en la
definicion de paises a analizar y focos de la evaluacion de las experiencias declaradas
como Utiles para la elaboracion del modelo conceptual. Los documentos en que se
consignan los andlisis de los modelos de los paises seleccionados fueron pesquisados a
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través de busquedas en Internet a partir de key words previamente definidos, asociados al
pais de que se tratara. Una vez identificado el nombre oficial del modelo respectivo, se
buscé en internet a través de dicha denominacion para localizar informacion relativa al
mismo.

En general se prefirieron fuentes directas, provenientes de los organismos nacionales
encargados de la elaboracién y/ aplicacién de los respectivos modelos, sin embargo en
muchos casos esto no fue suficiente y se busco informacién proveniente de fuentes
indirectas, tales como estudios y publicaciones doctrinarias que se refirieran a dichos
modelos o que sistematizaran dichas experiencias.

En cuanto a la seleccion de paises, en primer lugar se privilegié los paises considerados
en las bases del estudio. Los demas paises fueron seleccionados a partir de criterios de
disponibilidad de la informacion. Los antecedentes fueron sistematizados a partir de un
patrén de andlisis comuan, previamente establecido por el equipo investigador y la
contraparte institucional.

De su parte, en la elaboracion del modelo se siguié la metodologia de elaboracion y
desarrollo de proyectos de Deloitte, que considera el trabajo colaborativo entre expertos
de nivel nacional, del equipo de trabajo y de la contraparte institucional. Para ello, luego
de levantar la informaciéon internacional, se desarroll6 un taller de validacién con altos
directivos de organismos publicos de alto impacto desde la éptica de prestacion de
servicios a los ciudadanos y se entrevisté al Presidente de la Comision Defensora
Ciudadana. A través de este taller se logré validar el modelo y las variables de mayor
impacto, asi como capturar informacion importante sobre la forma de medir satisfaccion
de usuarios en cada uno de los organismos representados.

La construccion de los indicadores es fruto del trabajo conjunto entre los equipos de
tecnologias, consultoria y gobierno electrénico.

Agradecemos la desinteresada colaboracién de estos directivos, y esperamos que a
través de este documento se reflejen sus inquietudes y expectativas.
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1.4 Este informe en el contexto del estudio

Para situarnos, a continuacion se hace referencia a los informes comprometidos y
contenidos de cada uno de ellos.

1. Catastro de Servicios de Gobierno Electronico

* Andlisis de priorizacion de Sitios de Alto impacto
» Ficha descriptiva de los servicios electronicos disponibles en los Sitios de
Gobierno de Alto Impacto

2. Modelo Conceptual de Medicidén Satisfacciéon Usuarios

* Andlisis comparativo de modelos a nivel internacional
« Dimensiones, variables e Indicadores de medicion de satisfaccion de usuarios

3. Metodologia de Mediciéon Satisfaccion Usuarios

* Meétodo para el disefio muestral

* Meétodo de recoleccién de datos: instrumentos y estrategias
* Procedimiento de analisis e interpretacion

* Reportes de Satisfaccion a Usuarios disefiados

4. Requerimientos Técnicos de la Plataforma de Medicién

* Requerimientos de acceso al sistema

* Requerimientos captura de datos

* Requerimientos procesamiento de datos
* Requerimientos generacion de reportes
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2 Modelo Conceptual

2.1 Objetivos del Modelo de Medicion de Satisfaccion

El objetivo final de este trabajo es sentar las bases para un sistema de medicion de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de e-gobierno que permita identificar las
razones del uso/no uso de cada uno de dichos servicios y detectar oportunidades de
mejora de los mismos que sean susceptibles de ser implementadas por los organismos
gue los proveen, de acuerdo a parametros previamente establecidos e identificados como
relevantes en la construccion de la satisfaccion por parte de los usuarios.

Se busca con ello contribuir en general a “mejorar la experiencia de los usuarios con los
servicios de gobierno electrénico” (DINSDALE et al, 2002), que posibilite un uso mas
intenso y la generacion de valor publico para ambas partes, usuarios y aparato del Estado
en general.

En este escenario, los objetivos especificos buscados por el Modelo de Medicién de
Satisfaccion de Usuarios con los servicios de Gobierno Electrénico son principalmente los
siguientes:

1. Comprender las necesidades de los usuarios de servicios de gobierno
electronico, preferencias y expectativas de los ciudadanos, respecto de los
servicios de e-gobierno del Estado.

2. ldentificar motivadores de uso/no uso: que determinan el uso de los canales
electronicos en usuarios actuales y que representan barreras al uso para los
usuarios potenciales.

3. Evaluar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios de Gobierno
electronico, en forma sistematica y periddica, para facilitar la gestion y mejora
continua de los servicios.

4. Detectar oportunidades de mejora: el modelo pretende ser una herramienta al
servicio del propio organismo publico que mide la satisfaccion de sus usuarios, el
cual podra usar la informacién que emana de la aplicacion de los instrumentos a
gue de lugar en la mejora de sus procesos y sistemas asociados a la prestacion de
servicios de e-gobierno.
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2.2 Marco Teérico y Contexto

El modelo de gobierno centrado en el ciudadano se basa en la premisa segun la cual “el
ciudadano esta al centro de la estrategia de prestacion de los servicios de gobierno
electronico” (D’AURAY, 2002, GOLDSTEIN, 2009; ARIZTIA 2011), dado que esta perspectiva
es la que mejor contribuye al desarrollo de las naciones en el estadio social y tecnolégico
actual. A partir de esta mirada se busca lograr una sociedad con mejores personas,
mejores instituciones y una mejor democracia.

De su parte, el modelo entiende que la satisfaccion necesariamente se encuentra
vinculada a la evaluacién que hagan los ciudadanos de cada uno de los servicios
disponibilizados a través de canales electrénicos y a la calidad propiamente tal de los
servicios de e-gobierno. La evaluacién se aplica para medir la calidad y lograr la
satisfaccion de los usuarios del servicio de que se trate, identificando claramente los
factores que influyen en el grado de (in) satisfaccion.

Para este desarrollo se ha caracterizado la satisfaccidbn de usuarios como un proceso
subjetivo, condicionado por las expectativas, necesidades y percepciones de los sujetos.
El estado de satisfaccién podra o no ser alcanzado por el ciudadano y en razén de ello
dirigird su accién hacia aquello que retribuya satisfaccion.

Desde una visiéon objetiva, la satisfaccion podria conceptualizarse como la efectividad
en la prestacion del servicio demandado por el ciudadano. En este caso la medicion de la
satisfaccion requiere en primer lugar la caracterizacion de los distintos tipos de servicios
que se ofrecen a la ciudadania.

Ahora bien, tratdndose de los servicios de e-gobierno, se ha considerado que “La
satisfaccion del usuario con respecto al funcionamiento y a los atributos de un sistema de
informacién esta directamente relacionada con el uso del sistema” y que por tanto existe
un nivel bajo el cual el usuario expresa su insatisfaccion a través del abandono del canal
para buscar otro alternativo para la obtencion del mismo servicio (REY MARTIN 2000).
Consecuente con esto, cuando la satisfaccion rebasa un cierto nivel de satisfaccion del
usuario suele redundar en el re-uso del servicio, cuando esta satisfaccion supera el
umbral de mera satisfaccion (Deleite), normalmente se traducird en una recomendacion a
terceros respecto del uso del servicio.

En consecuencia, el modelo de satisfaccion no busca constituirse en un juicio sobre la
calidad técnica de los servicios de gobierno electréonico sino en un barémetro de como
éstos son percibidos en sus experiencias de uso por los ciudadanos como un factor critico
del éxito o fracaso —entendido como uso persistente y generalizado- del servicio de que
se trate.

Ahora bien, consecuente con un enfoque centrado en el ciudadano, el modelo considera
que el "estandar" esperado del servicio sera diferente para cada usuario, y estara
determinado no soélo por la perfomance del servicio, sino por las necesidades,
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expectativas y condiciones especiales de cada usuario de acuerdo a su situacion
particular en un momento determinado.

Siendo asi, el modelo reconoce el caracter evolutivo de la calidad de servicio, en el
sentido que la percepcion del usuario de cada servicio estd marcado por la evolucién de
sus propias expectativas del servicio, las cuales estaran condicionadas por el grado de
empoderamiento ciudadano frente a las tecnologias y al desarrollo democratico, el
desarrollo del ambiente tecnolégico nacional (performance) las experiencias de uso
pasadas y las necesidades concretas que el usuario busca satisfacer con el empleo del
canal de servicio concreto de que se trate.

Si bien uno de los objetivos del modelo es contar con mecanismos que permitan conocer
cémo los usuarios se relacionan con los Servicios Publicos, la satisfaccion que logran con
el servicio y el impacto que perciben por su uso, principalmente en los canales
electrénicos, entendidos como plataformas convergentes de prestacion de servicios a la
ciudadania (SMS, Internet, Redes Sociales, telefonia, TV Digital, etc.), en su desarrollo se
ha relevado la importancia de mantener el equilibrio entre las herramientas de medicion y
sus objetivos. (BELLIDO, 2004).

Frente a esta declaracion, el modelo de medicion de la satisfaccion se orienta al
mejoramiento continuo de los servicios prestados por el gobierno en el marco de
las estrategias de e-gobierno. Siendo asi, su vocacion es servir de herramienta a los
organismos del Estado para medirse a si mismos y compararse con otras agencias
publicas, identificar las brechas de satisfaccion y las oportunidades de mejora del servicio
de cara a la satisfaccion de los usuarios / ciudadanos.

Consecuentemente con estas declaraciones, el modelo no se orienta a la adopcion de
medidas punitivas respecto de los organismos y/o sus integrantes sino generar incentivos
para la mejora, visualizacion de logros y evidencia de los aspectos que es posible
mejorar.

2.2.1 Calidad de servicio

Otro desafio del modelo dice relacién con la necesidad de consensuar un concepto de
calidad, intimamente relacionado a la satisfaccion de usuario. En efecto, cuando se habla
de calidad de servicio normalmente se alude a tres aspectos especificos: calidad, valor y
satisfaccion. La Real Academia Espafiola® define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. De su parte, este mismo
organismo ha definido la satisfaccion como el “Cumplimiento del deseo o del gusto”y
satisfacer como “Pagar enteramente lo que se debe”.

Como podemos apreciar, para nuestros efectos, la calidad se construye a partir de la
relacion entre el deudor y el acreedor y la expectativa de la prestaciéon de lo debido. En la

% Véase http://www.rae.es
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medida que se logre un ajuste mayor 0 menor entre estos aspectos mas o menor sera la
percepcién de calidad del servicio por el usuario. Siguiendo a Lewis y Booms (1983), el
concepto de calidad de servicio supone un ajuste entre el servicio entregado a los
usuarios con sus expectativas. A su turno, y conforme resefiaron Gronroos (1984) y
Parasuraman et al. (1985), el modelo reconoce las dificultades de medir calidad de
servicio de manera objetiva cuando formulan su paradigma de la “desconfirmacion”.
Siendo asi, se busca medir la percepcion de calidad de los servicios, entendiendo por
percepciones las creencias que tienen los usuarios sobre el servicio recibido,
reconociendo que la calidad de servicio percibida dependera de la comparacién entre el
servicio esperado y el efectivamente recibido (Gronroos, 1994; Duque de Oliva, 2005).

En el desarrollo del modelo hemos seguido las tendencias doctrinarias generales segun
las cuales las personas miden la calidad de servicios en 5 dimensiones

Fiabilidad: la fiabilidad implica que el servicio se brinda de forma correcta en todas las
fases de su desarrollo. Normalmente la fiabilidad refleja que la institucion que lo brinda
tiene capacidad para identificar los problemas en la prestacion del servicio y corregirlos
antes que los usuarios consideren que algo no funciona. La Fiabilidad supone en
consecuencia competencias técnicas y profesionales de sus miembros (Kleine, 2009).

Seguridad: entendida como el sentimiento de confianza del usuario respecto de la
manera como la institucién enfrentara y resolvera su problema. Entre los atributos del
servicio que se atribuyen a la seguridad se mencionan la integridad, confiabilidad y
honestidad. Asimismo, se incluye dentro de la seguridad la necesidad de que los érganos
del Estado elijan las mejores soluciones tecnolégicas para la prestacion del servicio de e-
gobierno de que se trate. Dentro de esta Ultima esfera se considera, por ejemplo que las
tecnologias que se emplean permitan que los usuarios elijan libremente los dispositivos
y/o software a través de los cuales desean comunicarse con el Estado en la realizacién de
sus tramites. Por otra parte la confiabilidad supone que “los ciudadanos y las
Administraciones Publicas en sus relaciones electrénicas puedan tener seguridad y
confianza, tanto en lo que se refiere a la identidad de la persona, érgano o institucion que
se comunica, como en lo que se refiere a la autenticidad e integridad del contenido de la
comunicacion, asi como, consecuentemente, en la imposibilidad de ser repudiada por el
emisor” (CLAD, 2007).

Capacidad de respuesta: La calidad de un servicio en este aspecto es evaluada a partir
de la disposicion de la instituciébn y sus miembros para contribuir al ciudadano en la
satisfaccion de sus necesidades en cada etapa de su vida de manera oportuna y eficiente
(estructuracion de la oferta de servicios de acuerdo al ciclo de vida de la
persona/empresa); en consecuencia, integran esta condicion el suministro oportuno del
servicio, cumpliendo a tiempo los compromisos contraidos, con capacidad de anticipacion
a las necesidades del ciudadano (DUQUE, 2005).

Empatia: en tanto la disposicion y capacidad de la institucién para ofrecer al usuario un
cuidado y atencion personalizada. En una fase primaria el usuario mide la cortesia, pero
en una fase avanzada el usuario buscard que la institucion conozca a fondo sus
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caracteristicas y sus requerimientos especificos hasta grados de personalizacién que
sean aceptables al respeto de otros valores como la privacidad.

Intangibilidad: un aspecto esencial en los servicios de e-gobierno es que permiten salvar
la intangibilidad propia de los servicios personales: es posible generar un inventario de
servicios de e-gobierno, utilizando la capacidad de produccién de servicio en su totalidad
y capturando la experiencia de los usuarios para mejorarlos y adecuarlos a las
necesidades de los usuarios.

Interaccion humana: pese al canal virtual de los servicios, por su naturaleza los usuarios
participan en la elaboracion / prestacion del servicio y de esta manera entran o establecen
un contacto con la institucion. Para nuestro modelo esto es esencial porque los canales
de prestacion de servicios de e-gobierno son necesariamente bidireccionales y uno de los
aspectos que incidird en la experiencia de usuario dice relacion con las necesarias
interacciones entre el usuario y la institucion.

Estas dimensiones son recogidas en Estados Unidos en el modelo SERVQUAL (ZEITHAML
Y BERRY 1985, 1988) en los siguientes términos:

1. Confianza o empatia: muestra de interés y nivel de atencién individualizada
gue ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de
accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).

2. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

3. Responsabilidad: seguridad, conocimiento y atencién de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones
de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para
prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Para los servicios on-line estas escalas han debido ser adaptadas, en modelos que se
conocen bajo la denominacion Web Qual, pero que basicamente contemplan las mismas
dimensiones. Es el caso de la escala E-S-Qual, elaborada por los mismos creadores de
SERVQUAL (Parasuramant et. Al., 2005)

2.2.2 Caracterizacion de servicios de e-gohierno

Como podemos apreciar, uno de los desafios del modelo es describir adecuadamente “lo
debido”, esto es, el servicio de e-gobierno y a eso dedicaremos el parrafo siguiente.
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Uno de los aspectos abordados en este estudio dice relacion con la identificacion de
servicios de gobierno prestados a través se plataformas electronicas. Estos, que hemos
llamado servicios de e-gobierno, los cuales se les aplicardn las herramientas que se
desarrollen a partir del modelo conceptual.

Uno de los principales desafios del equipo de trabajo ha sido el desarrollar una taxonomia
gue permita la identificacion, caracterizacion y clasificacion de cada uno de los servicios
que se prestan por el Estado a través de las plataformas electronicas. Una dificultad inicial
es que el término “servicio de e-gobierno” es ambiguo y general, que puede abarcar
desde la simple puesta de documentos en la red hasta una integracién completa entre
ciudadanos y distintos organismos de la administracién asi como la participacion de
aguellos en la toma de decisiones politicas y, que por tanto, englobaria los conceptos de
e-democracia y e-administracion.

De nuestra parte, en el marco metodoldgico que guia este estudio, estimamos que el
desarrollo de la estrategia de e-gobierno en Chile se enmarca en lo que se ha dado en
llamar fase lll de desarrollo del gobierno electrénico, en la cual, los conceptos de buen
gobierno, empoderamiento y creacion de valor para la sociedad, prevalecen
largamente. La prestacion de servicios publicos sera cada vez méas orientada hacia la
creacion de valor publico y el empoderamiento de los ciudadanos. Esta conceptualizacion
de estos servicios se condice con las declaraciones contenidas en la estrategia 2010-
2014 a que antes hicimos referencia.

Ahora bien, entendemos que es Servicios electrénicos (e-services) “la prestacion de
servicios publicos por medio de tecnologias de informacibn y comunicacion,
especialmente Internet y otras aplicaciones de red”. (GALINDO, 2002; GIL-GARCIA & LUNA-
REYES, 2006; HILLER & BELANGER, 2001; HOLMES, 2001; LAVIGNE, 2002; MOON, 2002;
OECD, 2003; UN & ASPA, 2002; UNPAN, 2002)

Para nuestros efectos, estos servicios podran abarcar desde informacion on-line sobre
tramites, hasta tramites 100% on-line. En consecuencia, se considera tramite los
siguientes tipos de servicios on-line:

* Informacién sobre tramites: Se refiere a la presentacién de informacién sobre el
tramite y el procedimiento para realizarlo, pero donde no se ofrece ninguna otra
interaccion.

» Descarga de Formularios: Esta categoria corresponde a aquellos tramites on-line
en que soélo se puede descargar formularios, el cual debe ser presentado
posteriormente de manera presencial.

* Transaccionales: Se refiere a aquellos tramites en que el ciudadano puede
interactuar con la administracion a través de la pagina web correspondiente.

Estas mismas definiciones de servicios on-line, estan siendo utilizadas para elaborar el
Catastro de Servicios Electronicos de Gobierno, el cual también es un producto de este
Proyecto. Para esta definicion de servicio on-line no se consideran aquellas paginas de
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mera informacion ya sea del servicio publico, sus dependencias y horario de
funcionamiento, o aquellas que consignan la regulacion que les rige, su mision etc. Por no
ser conducentes a un procedimiento administrativo especifico.

Atendido que la percepcion de la calidad del tramite tiene directa relacion con la
naturaleza y madurez de cada uno de ellos se realiz6 el ejercicio de evaluacion del estado
de madurez de los Servicios electrénicos de gobierno, para lo cual se revisaron algunos
modelos internacionales, entre ellos el “Modelo multi-dimensional de medicion del
gobierno electrénico para América Latina y el Caribe (CEPAL — 2007), basado en la

Agencia Eurostat”, el que define 5 niveles, a saber:

Todo el servicio es
en linea, incluyendo
el pago

Interaccion: procesar
formularios y

. autentificacian
Es posible descargar

formatos del servicio

Existe informacian
en linea del servicio

Mo existe el
servicio en medios
electronicos

2.2.3 Usuario objetivo

El Modelo de Medicion de Satisfaccion contempla en su enfoque principalmente a los
usuarios actuales de los servicios de gobierno electrénico, dado que por definicion la
evaluacion de satisfaccion requiere de al menos una experiencia de uso por parte del
ciudadano.

Este Modelo también apunta a aumentar el uso de los canales electrénicos en el
Gobierno, por lo cual adicionalmente se consideran dentro de los usuarios objetivos,
aquellos que cuentan con acceso a canales electrénicos y que son usuarios de otras
aplicaciones electrénicas, pero que no han utilizado los servicios de e-gobierno en tanto
son usuarios potenciales.

Esto no implica que el Modelo desconozca la existencia de una brecha digital que limita el
uso de estos servicios por parte de un grupo de usuarios que no cuentan con acceso a
medios electronicos o no tienen el nivel de alfabetizacion digital minima requerida, porque
para llegar a este grupo se requiere otra aproximacion y la mediciéon de otros aspectos
gue se alejan de la Satisfaccion, ademas de que la mejora en la gestion y provision de los
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servicio electrénicos, no impactard directamente en las probabilidades de uso de estos
usuarios.

Por tanto, el Modelo de Medicién de Satisfaccion esta dirigido a los usuarios actuales y
potenciales de los servicios de gobierno electrénico.

Por otra parte, dentro de los usuarios objetivos se identifican cuatro grupos que presentan
aproximaciones y necesidades distintas respecto de los servicios de Gobierno Electrénico,
esto son:

+ Ciudadanos o Personas Naturales individualmente consideradas o familias.

* Empresas o Personas Juridicas con un interés de negocio.

* Organizaciones Sociales, en cuanto son agrupaciones de ciudadanos o
empresas con un objetivo coman.

* Los propios servicios publicos y sus funcionarios, en tanto usuarios de los
servicios de e-gobierno de sus agencias o de otras instituciones publicas (ejemplo
de esto son los servicios que pone a disposicion Registro Civil o Sl para la
validacién de informacion a otros Servicios Publicos).

Para nuestro modelo, dado el énfasis en la instalacién de un Gobierno orientado a los
ciudadanos y la constitucion de una oferta de servicios desde la demanda, es que en la
fase inicial se focaliza la medicién de satisfaccion en los usuarios finales de los servicios,
tanto personas como empresas.

2.3 Principios Guia del Disefio

Previo a la definicion de las dimensiones y variables del modelo de medicion, es
necesario definir los pilares o principios que guiaran el disefio posterior, que obedecen a
las razones de base que explican la necesidad de la mediciéon de satisfaccion y a las
tendencias internacionales identificadas en este ambito.
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Servicio Multicanal
consistente

Caracterizacion y
segmentacion de
Usuarios

Enfoque por Eventos de | Ori_entado a
Vida y Tipos de Servicio los Ciudadanos

Equilibrio entre
estandarizacion y

Modelo de flexibilidad

Medicién de
atisfaccion de
Usuarios e-Go

Modelo de Relaciones
entre Variables

Medicién de Habilitantes
y Variables de
Satisfaccion

Constante Evolucién
Tecnoldgica (Web 2.0)

Benchmarking y
Herramientas de
aplicacion

Expectativas crecientes
de la ciudadania

Como podemaos apreciar, el Modelo de Medicion tiene cinco pilares en su base, a saber:

1 En primer lugar es “Orientado a los ciudadanos”, dado que tanto en Chile como
en el mundo, una de las tendencias mas fuertes es el poner al ciudadano al centro
de las decisiones del Gobierno, dejando en el pasado la orientacion de los
servicios desde la oferta de las Agencias Publicas.

2 En segundo término el Modelo de Medicién, es “Orientado al mejoramiento”, es
decir que no se busca generar indicadores 0 mediciones de satisfaccion,
simplemente para difusién o porque es una obligacién, como ha sido sefialado por
algunos Servicios Publicos en el Taller de Validacion del Modelo, sino con el
objetivo de que de estas mediciones se desprendan brechas especificas que
marquen una pauta de mejoramiento en la provision de los servicios.

3 El Modelo es “Evolutivo”, dado que se espera que en la medida que las
condiciones sociales y tecnoldgicas evolucionen, y se instale la préactica de
medicion y gestion de la satisfaccion de los usuarios, se ira sofisticando el Modelo,
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incorporando nuevas relaciones, variables, tecnologias, canales de atencion, tipos
de analisis, entre otros.

4 El modelo es “Progresivo”, dado que el gobierno electrénico es un proceso social,
es necesario que el modelo ademas de evolucionar, vaya actualizando las
dimensiones y variables recogiendo las nuevas realidades de acuerdo al avance
de la sociedad de la informacion.

5 Adicionalmente, el modelo es “estandarizado pero flexible”, en el sentido que
considera una bateria de instrumentos y una guia de aplicacién que permite la
adaptacion a los requerimientos de una determinada institucion, en una época
especifica y a la vez garantiza las posibilidades de comparacion entre agencias del
Estado.

Los Principios guia para el disefio son los siguientes:

2.3.1 Enfoque por Eventos de Vida y Tipos de Servicio

Hasta hoy el ordenamiento tradicional para disponer los servicios de gobierno electrénico,
es por Servicio que lo provee o por Sector (ejemplo: Salud, Educacién, Transporte, entre
otros), y los usuarios de servicios publicos electronicos ya estan familiarizados con esta
aproximacion, pero este enfoque es desde la oferta.

Los desafios actuales imponen la necesidad de un Gobierno centrado en los ciudadanos,
y por consiguiente la necesidad de contar con una aproximacién desde la demanda, y
esto es lo que se plantea en los Modelos de Australia y de la Comunidad Europea, con el
enfoque de aproximacion a los servicios publicos electronicos desde los eventos de vida
de los usuarios, que en un acercamiento mas intuitivo centrado en entender cual es la
necesidad especifica del usuarios que resuelve el servicio o tramite electrénico.

Tomando en cuenta las experiencias de Australia y de la Comunidad Europea, en el
Modelo de Medicion se deberian considerar dos aproximaciones: la de Eventos de Vida y
la Sectorial, que fue la mas utilizada en las etapas iniciales de Gobierno Electrénico.

2.3.2 Caracterizacion y segmentacion de Usuarios

Al igual que en el punto anterior, el enfoque de Gobierno centrado en los ciudadanos
impulsa a que los Modelos de medicién requieran identificar y caracterizar los distintos
tipos de grupos o segmentos dentro de los usuarios, dado que esto determina
fuertemente la aproximacién a los servicios de gobierno electronico y, por ende, la
satisfaccion de estos grupos.
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Esta caracterizacion esta dada en primera instancia por las variables socio-demograficas
y socio-econdémicas tradicionales como género, edad, ocupacién, ingreso, o numero de
empleados y nivel de ventas para las empresas.

En el caso de la comunidad Europea, se determiné que estas variables no son suficientes
para caracterizar los diversos segmentos dentro de los usuarios y se definieron otras
como nivel de uso y habilidades de uso de Internet, ademas de la experiencia con otros
servicios electronicos (Banca, Comercio, Educacion, etc.).

Tomando estas definiciones, en el Modelo se caracterizara a los usuarios considerando:

a. Variables socio-demogréficas y socio-econémicas.

b. Conocimientos, en términos de como conoce la oferta de servicio de gobierno
electronico.

c. Habilidades para el uso de TIC, en términos de intensidad de uso y conocimiento
de otras aplicaciones electrénicas.

d. Actitudes, en términos de cédmo se aproxima a las aplicaciones electronicas y al
gobierno.

Esto permitird al aplicar el Modelo, cruzar variables de satisfaccion con el perfil de
usuarios, para segmentar a los usuarios de comportamiento similar y sus niveles de
satisfaccion, para personalizar la estrategia de mejoramiento para cada uno.

2.3.3 Multicanal consistente

Aunque el canal principal en este caso es Internet y los servicios del Estado que se
prestan en esta plataforma, los desafios de un Gobierno centrado en los Ciudadanos
deben considerar la posibilidad futura de incorporar al Modelo nuevos canales virtuales,
por ejemplo tecnologia movil o television digital.

Y un aspecto central en este ambito, es que en cada uno de estos canales de interaccion,
la experiencia del usuario debe ser consistente, es decir que la informacién es compartida
y Unica, ademas de que presenta similares condiciones y niveles de satisfaccion.

2.3.4 Equilibrio entre estandarizacion y flexibilidad

En el pilar de “orientacion al mejoramiento”, uno de los aspectos clave es contar con un
Modelo estandar que sea utilizado por las distintas Agencias y por los distintos niveles de
Gobierno (nacional, regional, local), dado que esto permite por una parte la agregacion de
resultados, para obtener una visidbn global, como la necesaria comparacion entre
Agencias y el seguimiento del comportamiento de los indicadores en el tiempo. Por esto
se requiere que la medicién de satisfaccion sea estandar, incluso incorporando variables
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de medicion similares a las que presentan los Modelo internacionales estudiados, que ya
cuentan con resultados que pueden servir de punto de comparacion.

Aunque el objetivo es considerar dimensiones y variables estandar, se requiere también
definir aquellos espacios de flexibilidad, para que las agencias puedan definir aspectos
particulares o modificaciones a ciertas preguntas que permitan incorporar su quehacer
particular.

2.3.5 Medicién de Habilitantes y Variables de Satisfaccidn

A pesar de que existen variados modelos de medicion de satisfaccion, en todos los casos
analizados se mantiene el entendimiento de que la Satisfaccion de los Usuarios esta
determinada por una serie de “drivers” o variables, que en su conjunto definen el grado de
satisfaccion general, entre los que internacionalmente se identifican en la mayor cantidad
de casos son la usabilidad, apariencia del Sitio, resultado, seguridad y la calidad de la
informacién. Entonces la medicion considera medir el nivel general de satisfaccion
percibida por el usuario respecto del servicio y, ademas conocer el grado de satisfaccion
con cada una de las variables definidas.

En la definicién de Satisfaccién de Usuarios, tanto en el Modelo de la Comunidad Europea
como el de Canada, la satisfaccion es la diferencia entre las expectativas del usuario y la
calidad percibida, por tanto ademas de la medicion de variables se requiere contrastar el
grado de satisfaccion respecto a las expectativas previas que los usuarios tienen.

Ademas, se ha considerado necesario complementar la percepcion de satisfaccion de los
usuarios respecto del servicio con la perspectiva desde la demanda, con la medicion de
habilitante o condiciones previas requeridas para que se pueda utilizar el servicio
electronico, considerando una perspectiva desde la oferta. Estos habilitantes son
aspectos propios del Sitios que se entienden criticos para posibilitar una experiencia de
Uso, como por ejemplo acceso y disponibilidad del Sitio, los cuales se mediran a través de
indicadores objetivos-cuantitativos.

2.3.6 Representatividad

Usualmente, al hablar de medicién de satisfaccion de usuarios se piensa Unicamente en
un instrumento de medicién, la mayoria de los casos es una encuesta, que se aplica en
una ocasion particular, como se ha realizado en la mayoria de los Servicios Publicos que
participaron del Taller de Validacion. Pero en los casos estudiados con mayor grado de
desarrollo, como en la Comunidad Europea, Australia, Bélgica, Canada y el AeGSl, el
disefio apunté a un Modelo de aplicacion sistemética y periddica, y a la instalacion de la
practica de gestionar esta informacion para conducir al mejoramiento de los servicios de
gobierno electroénico.
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El Modelo de medicion entonces estd compuesto de los siguientes elementos:

+ Dimensiones y Variables, que deben ser medidas sisteméaticamente a través de
distintos instrumentos de recoleccion de informacion y sistemas de monitoreo.

+ Bases de informacion para Benchmarking, que permita que cuando se aplique el
instrumento de medicién, los resultados puedan almacenarse en una base de
datos compartida, que pueda servir para comparar indicadores claves o
Benchmarks, y también para identificar buenas practicas en la prestacion de
servicios publicos electronicos de aquellas agencias con mayores niveles de
satisfaccion.

* Herramientas de medicién, es decir que ademas de disefiar los indicadores y el
instrumento de recoleccion (entre ellos encuestas), se complementa con el
desarrollo de una aplicacion que permita automatizar en el mayor grado posible la
medicién, la cual puede ser por ejemplo una aplicacibon web previamente
parametrizada segun la encuesta requerida.

2.3.7 Progresivo, que atiende a las expectativas crecientes de la ciudadania

Respecto de la medicién de satisfaccion de los usuarios, como ya se ha mencionado, la
satisfaccion esta relacionada principalmente con dos aspectos: la calidad percibida del
servicio y las expectativas de los clientes. Pero se debe entender que aunque se mejore
continuamente la calidad percibida para acercarse a las expectativas del usuario, este
ualtimo aspecto no es fijo en el tiempo, por el contrario una de las tendencias actuales es
que los ciudadanos tienes crecientes expectativas acerca de cémo debe actuar el
Gobierno.

Esto principalmente por dos razones, primero porque los usuarios comparan su
experiencia de servicios no solo con otras Agencias Publicas, sino con la calidad percibida
en otros servicios como Bancos o Retail, donde se ha avanzado mas rapido en mejorar la
experiencia del cliente. Y, ademas, por la revolucion de las redes sociales a nivel global,
la cual esta equilibrando el poder de los medios de comunicacién tradicionales y los
usuarios. Estos ultimos estan tomando el control de sus propios medios de comunicacion
y de los medios en general, compartiendo expectativas de servicios a nivel global y
presionando por cambios en la relacion Estado-Ciudadanos (por ejemplo el grupo de
“Indignados”, que en pocas semanas se expandié de Europa a otros continentes).

Es por esto que el Modelo de Medicion debe considerar una revision evolutiva constante
en términos de cudles son las expectativas de los ciudadanos, lo que puede reflejarse en
la incorporacién de nuevas variables de satisfaccion, en la incorporacion de nuevos
aspectos del servicio o en la aplicacion de nuevos instrumentos de medicion.

Ademas, a medida que este Modelo de Medicién se desarrolle y permita mejorar los
servicios y estar mas cerca de las expectativas de los usuarios, se puede entrar a la etapa
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de evolucion que persigue “exceder las expectativas de los usuarios”, es decir
sorprenderlos con nuevos tipos de servicios que estos no se esperaban y que les
resuelvan sus necesidades. Esta tendencia utilizada por exitosas empresas como la
innovadora ldeo y Apple, se base en entender al usuarios desde su experiencia de uso,
con métodos de observacion y usuarios encubiertos, sin preguntarles a ellos sobre sus
expectativas, dado que como indicaba Steve Jobs “La gente no sabe lo que quiere hasta
que uno se lo muestra”.

2.3.8 Evolutivo

El Modelo de Medicion disefiado debe ser evolutivo, pues debe incorporar nuevas
tecnologias disponibles. Aunque en un primera etapa el alcance esta definido para la
medicion de satisfaccion con servicio de gobierno electrénico con base en Internet, es
necesario incorporara posteriormente otros canales de comunicacion que estan ganando
mas terreno, como las aplicaciones moviles (timidamente en nuestro pais) o la Television
digital (en otros paises).

Ademas, ahora mas que antes, una sociedad crecientemente mas conectada y usuaria
intensiva de Internet, demanda un Gobierno interconectado, disponible en la Web y que
trabaje colaborativamente. Este paradigma se traduce en una nueva forma de relacién
entre el Estado y los ciudadanos, posible en Internet, el "one-stop-shop” permite a los
usuarios tener acceso a todos los servicios gubernamentales en un solo lugar, fisico o
virtual. Este es uno de los objetivos centrales de Chile Atiende, lanzado en enero de 2012
por el Presidente de la Republica.

Pero la tecnologia seguira avanzando rapidamente, entonces las instituciones tienen el
desafio de adoptar nuevas tecnologias y procesos, a un ritmo que apenas les permite
incorporar los cambios y sus impactos, antes que llegue la siguiente ola de
transformaciones. Para superar estos desafios, los Gobiernos deben trabajar
colaborativamente con otros grupos: la iniciativa privada, los propios ciudadanos, o
incluso otros Servicios Publicos, para combinar y volver a empaquetar los servicios
electrénicos, como si fueran bloques para armar (“building blocks”).

La propuesta es que estos bloques de servicios se pueden incorporar en otras

“plataformas de mediacién”. Estas plataformas pueden ser administradas por empresas o
por otras organizaciones que actuan como “proveedores de servicios de valor agregado”,
personalizando y customizando los servicios para un grupo o segmento de usuarios. Y por
supuesto, los propios usuarios pueden integrar algunos bloques de servicios en su propio
entorno electronico, ya sea una red social o su pagina personal.

Las aplicaciones de la Web 2.0 también permiten mejorar el Enfoque de eventos de vida,
permitiendo que sean los usuarios los que seleccionen lo que requieren on-line. Por
ejemplo, un portal de gobierno puede utilizar sistemas de recomendacion para
proporcionar informacion en tiempo real acerca de (a) ¢cuales son las paginas y servicios
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con mas accesos? y (b) ¢cuales son los servicios relacionados que han hecho otras
personas? Se requiere explotar la riqueza de datos que proporcionan estos portales de
forma automética, y no editar esta informacién de manera manual, como muchos hacen
hoy en dia. Las aplicaciones 2.0 también permite a los usuarios generar informacion por si
mismos, que puede ser Util para otros usuarios que estan experimentando eventos
similares, a través de proporcionar informacion sobre su propia experiencia de interactuar
con el gobierno en esas circunstancias.

2.3.9 Modelo de Relaciones entre Variables

Como se indico en el principio de “Medicién de Habilitantes y Variables de Satisfaccion”,
la Satisfaccion de los Usuarios esta determinada por una serie de “drivers” o variables,
que en su conjunto definen el grado de satisfaccion general del usuario respecto del
servicio. Entonces la medicién considera identificar el nivel general de satisfaccion
percibida por el usuario respecto del servicio y, ademas conocer el grado de satisfaccion
con cada una de las variables definidas.

Pero en algunos casos como en el AeGSl el objetivo final es contar con un solo indicador
o indice, compuesto por un promedio de las variables de satisfaccion ponderado por el
peso asignado a cada variable. Y en el Modelo de Bélgica, se busca ir aun mas alla, al
llegar a un solo indicador asignando un ponderador a cada Agencia.

Por esto, se busca instalar un Modelo de Medicién estandar, que parta con un conjunto de
variables de satisfaccion y habilitantes, que pueda evolucionar en la medida que se
aplique en distintas Agencias, para que a través del Analisis de ecuaciones estructurales,
se indague sobre el grado de impacto de cada variable o habilitante en la satisfacciéon
general, incluso indagar sobre el peso de una Agencia o tramite especifico en la
satisfaccion general de los usuarios con los servicios de Gobierno Electrénico.

2.3.10 Comparable internacionalmente

Una de las expectativas del modelo es que permita a Chile medir su avance en el
desarrollo de la sociedad de la informacion en sus aplicaciones e-gobierno, para lo cual es
esencial que el modelo de cuenta de las mejores préacticas internacionales en materia de
medicion de satisfaccién y que a su turno permita que Chile se compare con otros paises
gue se encuentran en su esfera de inferencia.

Es asi como el estudio de experiencia internacional demostré que los modelos son solo
un inicio de la tarea, que la eleccion de las variables y su caracterizacion necesariamente
es imperfecta y por tanto no puede despreciarse una variable por el solo hecho que no
sea factible generar un indicador perfecto para su operativizacion (CEPAL, 2007).
Asimismo, que la relacion entre variables también evoluciona de acuerdo al desarrollo
tecnoldgico, social y politico y por ende la flexibilidad es esencial (BELGICA, 2010). En
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tercer lugar, la comparabilidad estd dada por la seleccion de variables universalmente
reconocidas como Utiles para la medicion de satisfaccion, como podemos apreciar en el
resultado del andlisis internacional.

2.4 Dimensiones del Modelo de Medicion de Satisfaccion

Para definir las dimensiones que requieren abordarse en el Modelo de Medicién, se
requiere entender conceptualmente como un usuario se aproxima y utiliza los servicios de
Gobierno Electrénico, para identificar las dimensiones y variables, ademas de elegir las
mejores herramientas para la recoleccion y andlisis de informacion.

El ciclo comienza con un usuario, el cual tiene un perfil demogréfico y cuenta ademas con
conocimientos, habilidades y actitudes respecto del uso de canales electronicos, y en
particular, podria tener experiencia especifica con servicios de gobierno electrénico. A
partir de esto se realizan los siguientes pasos:

1. Experiencias de servicios pasados. Este usuario, en base a su perfil y
considerando la experiencia anterior con los servicios electronicos, define si tiene
0 no intension de usar los servicios de Gobierno Electronico.

2. No Uso Servicios E-Gobierno, es cuando el usuario determina que conociendo la
oferta de servicios, no los utilizara.

3. Intencién de uso Servicios E-Gobierno, es cuando el usuario conoce la oferta de
servicios en los canales electronicos y ademas tiene la intencion de usarlos. Si se
configura la intension de uso, deben darse otros factores de disponibilidad y
posibilidad de acceso a los servicios que este usuario requiere, para pasar al uso
propiamente tal. Si estos aspectos no se presentan, nuevamente el usuario podria
pasar al “No Uso Servicios de E-Gobierno“(paso 2), dado que no existen las
condiciones habilitantes.

4. Uso Servicios E-Gobierno, es cuando efectivamente se puede hablar de la
experiencia de uso de los servicios publicos electrénicos, donde es importante
considerar los siguientes aspectos:

a. Acceso por distintos canales, de acuerdo a los disponibles por cada Servicio
responsable del tramite.

b. Diferentes tipos de servicios, considerando que sean estos beneficios,
derechos o cumplimiento de deberes, 0 que sean un requisito para otro
servicio o un tramite final para el usuario.

c. Nivel de interaccion, se refiere a la madurez electrénica del tramite, si este se
puede realizar completamente en linea o requiere de algunos pasos
presenciales.

Nuevamente luego del uso de los servicios de e-gobierno, si no se cumplen condiciones
minimas, es probable que el usuario defina nuevamente pasar al paso 2, es decir “No Uso
de Servicios E-Gobierno”.
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En todos los casos, una vez realizado el tramite, esta experiencia pasa a ser parte del
paso 1 “Experiencias de servicios pasados”, y se vuelve a repetir el ciclo de aproximacion
de los usuarios con los servicios de Gobierno Electrénico.

Este ciclo se puede ver representado en el diagrama siguiente:

Diagrama conceptual de la Aproximacion y Uso de los
Servicios de Gobierno Electrénico

Usuario

- Perfil

- Conocimientos, habilidades y
actitudes

1. Experiencias de
servicios pasados

3. Intencidn de uso
Servicios E-Gob Existen barreras de uso

No existen 2. No Uso Servicios E-
condiciones — Gob

habilitante

Bajo nivel de satisfaccién
o baio impacto percibido

4. Uso Servicios E-Gob

Canales de atencion
Tipo de Servicio
Nivel de interaccién

En base a este diagrama de 4 pasos, identificamos las 5 Dimensiones que deben
incorporarse en el Modelo de Medicion de Satisfaccion de Usuarios, las cuales son:
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2.4.1 Aproximacion al uso de Gobierno Electronico

Esta dimension considera que para movilizar al usuario hacia la intencion de uso de los
servicios de e-gobierno, se requiere que este tenga un conocimiento de los servicios
electrénicos en general, sumado al conocimiento de qué servicios estan disponibles; v,
por otra parte, se requiere también entender en qué momento de su vida y con qué
objetivos un usuario utilizaria estos servicios. Por esto se busca identificar tres aspectos:

1. Perfil del Usuario, es decir conocer al usuario de los servicios, en términos de los
siguientes aspectos: perfil socio-demogréfico, intensidad en el uso de canales
electrénico para otros fines, actitud hacia los servicios electronicos y hacia los
servicios publicos.

2. Conocimiento de la disponibilidad de Servicios Publicos, en términos de como el
usuario se informa de la existencia de la oferta de servicios publicos electrénicos,
pues para instalar la intension de utilizar ciertos servicios, el usuario debe primero
conocer que existen y estan disponibles para el, y ademas tener conciencia que
estos servicios tienen la misma validez que si se realizan en canales tradicionales,
como el presencial.

3. Condiciones de uso, que requiere entender en qué eventos especificos y para qué
objetivo utiliza los servicios electronicos, por ejemplo para informarse, para hacer
consultas, en nombre de otros.

2.4.2 Barreras al uso de los Servicios de e-Gobierno

Esta dimension considera que algunos usuarios que tienen las condiciones de acceso y
habilidades para utilizar los canales electronicos, no los utilizan, por tanto se requiere
identificar las principales razones o barreras al uso, como por ejemplo percepcién de
inseguridad, dificultad de encontrar los servicios, desconocimiento de la oferta, entre
otros.

2.4.3 Habilitantes para los Servicios de e-Gobierno

Esta dimension busca medir aquellos aspectos, desde la oferta de los servicios de
gobierno electronico, que son condicion previa al uso de estos, entendiendo que si no se
logran estas condiciones, finalmente el usuario no podra tener una experiencia de uso del
servicio de gobierno electrénico.

Para identificar estos habilitantes se realiz6é un trabajo de dos etapas:

1. Identificar del Analisis de Casos Internacionales los Habilitantes utilizados e
incorporados a estos Modelos de Medicién y posteriormente analizarlos con el
equipo de trabajo del proyecto, de Minsegpres y Deloitte. De esta actividad se
obtuvo el siguiente listado de condiciones habilitantes:
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Descripcion

La informacion entregada via web es consistente con la

1 Acceso multicanal - .
entregada por los otros canales (telefénico, presencial).
5 Accesibilidad para El sitio ofrece herramientas para el acceso de personas con
discapacitados alguna discapacidad (visual, auditiva, motrices).
3 Multilenguaje El sitio ofrece acceso multilenguaje.
. El sitio verifica la identidad de la persona antes de acceder a la
4 Autentificacion ) . S
informacion solicitada (p.e. password).
_ El manejo de la informacién proporcionada por el usuario no es
5 Seguridad . ) prop P
accesible por terceros.
L La informacion proporcionada por el usuario solo sera utilizada
6 Privacidad : prop . P
para los fines establecidos.
7 Software El SW utilizado permite acceder al contenido del sitio.
Disponibilidad del sitio : . . .
8 p' % del tiempo que el sitio esta on-line, operativo.
(Up time)
. Velocidad de navegacion para realizar las operaciones
9 Velocidad . 9 P P
requeridas.
Consistencia y
confiabilidad de la carga |_ . . L
10 9 Existencia de errores de carga de pagina.

de paginas en el sitio
web

2. Posteriormente, se presentd esta lista en el Taller de Discusion del Modelo con los
Servicios Publicos, donde los aspectos que se priorizaron fueron los siguientes:

Posicidn ‘

Habilitador
Acceso multicanal

Disponibilidad del sitio (up-time)

Seguridad, autentificacion y privacidad

Velocidad

1
2
3
4
5

Software
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Esta priorizacion también esta alineada con el Analisis de Casos Internacionales donde
los aspectos habilitantes con mayor presencia en los Modelos revisados fueron: Acceso,

Rendimiento, Privacidad y Seguridad.

2.4.4 Nivel de Satisfacciéon

Esta dimension busca medir tanto el nivel general de satisfaccion del usuario con el
servicio electrénico, como el conjunto de variables especificas que la determina.

Para definir las variables que determinan en mayor medida la satisfaccion se realizo

nuevamente un trabajo de dos etapas:

1. Identificar del Analisis de Casos Internacionales las variables de satisfaccion
utilizadas en estos Modelos de Medicion y posteriormente analizarlos con el
equipo de trabajo del proyecto, de Minsegpres y Deloitte. De ahi surgio el siguiente

listado de variables:

Variable

Descripcién

Facilidad para la realizacion de las operaciones

1 [Facilidad de uso .
requeridas.
2 |Navegabilidad Facilidad para acceder a la informacién y contenido.
. El sitio propone pasos para el desarrollo de la
3 |Proactividad .,p P . P P
operacion requerida.
4 |Ayuda on-line Existencia de ayuda/soporte en linea.
5 |Calidad de la informacion Informacion valida y adecuada a los requerimientos.
. El sitio sefiala los motivos del acceso/no acceso a
6 (Transparencia . . .
la informacion solicitada.
Facilidad para comprender L : . .
7 A P P Informacion disponible de facil entendimiento.
contenidos
8 |Contenidos actualizados Informacion disponible oficial y vigente.
9 |Contenidos completos Coherencia de la informacion
. Tiempo de espera durante la realizacion del
10 [Tiempos razonables de proceso P P

proceso.




Variable
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Descripcion

11 [Tiempos razonables de resultado [Tiempo de espera para la obtencion de resultados.
12 |Utilidad Informacion Gtil adecuada a los requerimientos.

13 |Resultado S(’)ebrt/(?(r:]i(;iclr;riillstgue se busca, sea informacién o un
14 |Disefio Disefio adecuado.

15 |Look & Feel Apariencia adecuada.

16 [Percepcion de Costos Los costos de obtencion del tramite son adecuados.

17

Funcionalidades e informacién
individualizada por usuario.

El sistema ofrece alternativas de acuerdo al tipo de
usuario.

18

Personalizacion

El sistema permite adecuarse a los requerimientos
del usuario.

2. Posteriormente, se present6 esta lista en el Taller de Discusion del Modelo con los
Servicios Publicos, donde las variables que se priorizaron fueron las siguientes:

Posicidn ‘

Resultado

Variable

Contenidos actualizados

Disefo, look & feel

Facilidad de comprension

Calidad de la informacion

Navegabilidad

Ayuda/soporte on-line

Percepcion de costos

OO N WN|F

Facilidad de uso

Esta priorizaciéon realizada también estd en linea con lo identificado en los Casos
Internacionales, donde las variables que se mencionan en mas oportunidades son
efectivamente los mismos conceptos generales, con el siguiente orden: Usabilidad,
Calidad de Informacion y Contenidos, Tiempos razonables, Resultado y Apariencia del
Sitio.

Ademés en esta Dimension de Satisfaccion de Usuarios, como contraposicion a la
medicion de las variables que determinan la satisfaccion, se requiere prestar atencion a
las instancias donde el usuario expresa su grado de insatisfaccion, es decir, los reclamos.
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Para esto se requiere también analizar los reclamos, en términos de niumeros de reclamos
y los tipos que se presentan.

2.4.5 Impacto percibido y motivadores de Uso

En esta dimensién se espera indagar sobre:

1. Impacto del usuario por el uso de los canales electrénicos, donde se espera
gue el usuario identifique desde un conjunto de afirmaciones, aquella que en
mayor medida explica el beneficio que obtiene de los servicios electronicos.
Principalmente estas razones son:

a. Mejores servicios, esto es aumento de valor para los usuarios, en términos de
disponibilidad y flexibilidad de estos servicios.

b. Servicios mas eficientes, en términos de reduccién de costos o tiempo por el
uso de canales electronicos.

c. Servicios mas inclusivos, es decir aumentar el acceso de los usuarios a los
servicios publicos.

2. Motivadores de uso, es decir de una serie de afirmaciones, el usuario debe
seleccionar aquellos aspectos que lo motivarian a utilizar de nuevo el canal
electronico, para realizar el mismo tramite u otro.

3. Recomendacién de uso, en este aspecto se requiere conocer si el usuario
invitaria a otros usuarios a utilizar el servicio.

Estas dimensiones se relacionan con los pasos o etapas del ciclo de aproximacion y uso
de los servicios de Gobierno Electrénico, segin se muestra en el siguiente diagrama.
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Diagrama de Dimensiones del Modelo de Medicion de
Satisfaccion

Usuario
Experiencias de - (F;erﬂl -
1f - onocimientos,
Probabilidad de re-uso del servicio servicios pasados habilidades y
Preferencias de Uso Actitudes

Recomendacion

Deteccion de oportunidades de mejora Aproximacion-

conciencia de
uso E-Gob

/ Barreras

Intencién de uso
Servicios E-Gob

Habilitantes E- Existen barreras de uso

Gob

No existen
condiciones
minimas

No Uso Servicios
E-Gob

- Canales de atencion
- Tipode Servicio
- Nivel de interaccion

Uso Servicios E-
Gob

Nivel Satisfaccion
(Experiencia de
uso y reclamos)

Bajo nivel de satisfaccion o
bajo impacto percibido

Impacto percibido y

motivadores de Uso
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2.4.6 Cuadro Resumen de Dimensiones, Variables y Método de Medicion

Dimension

Variable

Método de Medicion

A. Aproximacion
al uso de
Gobierno
Electronico

A.1 Perfil del Usuario

Definir perfil socio-demogréfico a
través de edad, género, ocupacion,
nivel de ingreso, nimero de
trabajadores.

Intensidad uso internet: indicar
cuantas veces se ha utilizado internet
en la dltima semana o mes.
Intensidad en el uso de aplicaciones
electrénicas: indicar respecto de un
conjunto de aplicaciones
electrénicas, cuantas veces se utilizé
en los ultimos 6 0 12 meses.

Actitud previa hacia los servicios
electrénicos: indicar grado de
satisfaccion respecto a aplicaciones
electronicas.

Actitud previa hacia los servicios
publicos: indicar grado de
satisfaccion respecto a los servicios
del Gobierno.

A.2 Conocimiento de
la disponibilidad de
Servicios Publicos

Indicar de una lista de afirmaciones,
cual explica cémo el usuario se
informa de la oferta de servicios
publicos electronicos.

A.3 Condiciones de
uso

Indicar de una lista de eventos de vida,
gué canal (e-mail, Internet, presencial
o teléfono) se utiliza preferentemente.
Indicar de una lista de tipos de
interaccion (informacién, descarga o
transaccion, por ejemplo), qué canal
(e-mall, Internet, presencial o teléfono)
se utiliza preferentemente.

Indicar si el servicio electrénico es
para el solicitante o a nombre de un
tercero (como intermediario




Variable
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Método de Medicion

Dimension

B. Barreras al
uso de los
Servicios de
e-Gobierno

B.1 Razones de no
uso

Indicar de una lista de afirmaciones, cual

explica la razén para que el usuario no
utilice los servicios publicos electrénicos,
por ejemplo: desconfianza, validez,
desconocimiento, falta de habilidades,
entre otros.

C.1 Acceso Multicanal
consistente

Determinar si la informacion es
consistente en los distintos canales
Determinar si se puede consultar por un
canal lo realizado en otro (consultas,
solicitudes y transacciones)

Esto puede consultarse directamente a
la Organizacion o se pude identificar con
la metodologia de “cliente oculto”.

C. Habilitantes
para los
Servicios de
e-Gobierno

C.2 Rendimiento del
Sitio

Disponibilidad del sitio o Uptime:
porcentaje de tiempo que el Sitio del
tramite ha estado disponible en un
periodo de tiempo.

Velocidad de descarga de las paginas
del Sitio, a través de aplicaciones libres.

C.3 Infraestructura de
SW

El SW utilizado es compatible con un
namero limitado de navegadores.
El SW facilita el acceso al contenido.

C.4 Seguridad y
Privacidad

Existe una politica publicada de
seguridad y privacidad, que asegura que
la informacion proporcionada por el
usuario no es accesible por terceros y
sera utilizada solo para los fines
establecidos.




Variable
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Método de Medicion

Dimension

D.1 Resultado Final

Percepcion del Grado de satisfaccion
respecto al resultado obtenido, sea
informacion o un servicio completo

D.2 Razonabilidad de
Tiempos

Percepcion del Grado de satisfaccion
respecto a:

Tiempo de espera en el proceso
Tiempo de espera para la obtencion del
resultado final

Percepcion del Grado de satisfaccion
respecto a:
Facilidad de uso del Sitio

D.3 Usabilidad Facilidad para acceder a la informacién
y contenido
Existencia y pertinencia de la ayuda en
linea.
Percepcion del Grado de satisfaccion
D. Nivel de D.4 Calidad de respecto a:
Satisfaccion Informacion y Facilidad de comprender los contenidos
con el Servicio contenidos Contenidos actualizados, completos y

adecuados.

D.5 Apariencia del
Sitio

Percepcion del Grado de satisfaccion
respecto a:
El disefio y la apariencia del Sitio

D.6 Satisfaccion
General

Percepcion del Grado de satisfaccion
respecto al servicio en general.

D.7 Reclamos y
Recomendaciones

Porcentaje de reclamos por tipo (se
requiere definir una tipologia)

Numero de Sugerencias de los usuarios
(se requiere definir una tipologia)

D.8 Cumplimiento de
Expectativas

Grado de cumplimiento de las
expectativas del usuario, es decir si el
nivel de servicio recibido cumplié las
expectativas previas del usuario.




Variable
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Método de Medicion

Dimension

E.1 Impacto percibido

Indicar de una lista de afirmaciones
respecto del impacto del uso de los
canales electronicos, el grado de
acuerdo o desacuerdo. Por ejemplo,
utilizar los servicios electronicos ahorra
tiempo, ahorra dinero, el proceso es
mas simple, entre otros.

Evita hacerlo presencialmente

Calidad de respuesta recibida

E. Impacto
percibido y
motivadores de

E.2 Reutilizacion de
los servicios
electroénicos

Grado de acuerdo con la afirmacién de
gue el usuario utilizaria nuevamente
Internet para realizar un conjunto de
servicios.

Uso

E.3 Motivadores de
uso

Indicar de una lista de afirmaciones
respecto de motivadores de uso de los
canales electronicos, cuales tienen
mayor impacto en la decision del usuario
de utilizar mas los servicios electronicos.
Por ejemplo, condiciones mas seguras,
procesos mas cortos y simples, acceso
flexible en lugar y horario, entre otros.

E.4 Recomendacioén
de uso

Grado de acuerdo con la afirmacién de
gue el usuario recomendaria a otros
usuarios a utilizar el servicio.

En el acapite siguiente se parte de esta definicibn de Dimensiones y Variables para
definir los Indicadores, asignar importancia relativa y establecer relaciones, ajustar el
método y la periodicidad de la medicion. Para posteriormente desarrollar la metodologia
especifica para cada instrumento o tipo de medicién requerida en acuerdo con la

contraparte técnica.
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3 Desarrollo de Indicadores

3.1 Marco Teorico

Una vez escogidas las variables de satisfaccion del usuario de servicios de gobierno
electronico se sientan las bases para crear los indicadores que haran posible tal medicion.
Recordemos que las variables incluyen temas de usabilidad, seguridad y privacidad,
impacto percibido, motivadores de uso y perfil del usuario entre otras cosas, por lo que
apoyados en la revision de caso internacionales (Europa, Canada, EE.UU, etc.), servicios
nacionales, como el INE, la encuesta CASEN y la SUBTEL, mas una nueva revisién de
bibliografia en internet buscamos dar con los indicadores que mas se ajusten a los
objetivos planteados.

Estos indicadores tienen como objetivo general calificar el nivel de satisfaccién de los
usuarios de servicios e-Gob, por lo que mirados en su conjunto permitirdn tomar
decisiones y mantener o mejorar aquellos items que sean evaluados como deficientes.

Para crear indicadores que aporten valor y sean confiables tanto como para el usuario
como para quienes se preocupan de la satisfaccion de estos, es necesario que cumplan
con ciertas caracteristicas que los hacen dignos y respetables. Para comenzar deben
poseer un caracter sistematico, lo que quiere decir que los protocolos de medicién deben
orientarse a los mismos fines — que en este caso es la satisfaccion de los usuarios de
servicios del gobierno electrénico. Deben ser normalizados, ya que no debe ser
responsabilidad del medidor los valores obtenidos, pudiendo ser efectuada la medicion
por distintas personas en distintas partes y esto no afectar a los resultados. Los
indicadores a su vez deben ser homogéneo y continuos, o dicho de otra forma, las
unidades de medida deben ser siempre las mismas y deben tener una secuencia
temporal, de esta manera podemos hacerlos comparables a través del tiempo. Otras
caracteristicas esenciales para para que los indicadores sean realmente Utiles son que
posean un contenido informativo, asi sirven para medir una actividad especifica y para la
toma de decisiones del organismo correspondiente. Fiables, o tener la capacidad de
producir los mismo resultados cuando ocurran las mismas circunstancias. Validos e
idoneos, ya que los indicadores deben utilizarse para medir exactamente lo que se quiere
y deben ser adecuados para tal objetivo. Y finalmente deben ser practicos, sencillos en su
formulacion y compatibles con las limitaciones técnicas, humanas y presupuestarias.

Todas estas caracteristicas, mas la habilidad central de ser comparables a través del
tiempo, entre distintos organismos, regiones y paises, hacen de los indicadores escogidos
una herramienta valiosa para conocer la satisfaccion de los usuarios.

Tal como se menciond anteriormente las variables escogidas en la entrega anterior dieron
paso para la creacion de los indicadores, por lo que cada variable fij6 la meta u objetivo
de uno o mas de ellos. A su vez, cada variable responde a una dimensién, por lo que
podemos sistematizar esta dependencia a través de la relacion dimension-variable-
indicador:



Dimension Variable
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Nombre del Indicador

Porcentaje de wusuario que prefieren canal|KPIO01
electrénico por evento de la vida
Condiciones de | Porcentaje de wusuario que prefieren canal|KPI002
uso electrénico por tipo de interaccion
Porcentaje de tramites realizados por el usuario | KPI003
final
Conocimiento |Porcentaje de Awareness de los servicios de e- | KPI004
de la Gob por facilitador
disponibilidad
de Servicios
Publicos
Porcentaje de usuarios que pertenecen a cada | KPI005
rango de edad
Porcentaje de usuarios por genero KP1006
Porcentaje de usuarios por nivel educacional KPI007
Porcentaje de usuarios por Ocupacion KP1008
_ . Porcentaje de usuarios por Nivel de ingreso | KPI0O09
Aproximacion mensual
al uso de . Porcentaje de usuarios por Nivel uso internet KPI010
GOb'E,’mO Perfl d_el Porcentaje de usuarios por Lugar de acceso KP1011
Electronico Usuario . . - =
Ciudadano Porcentaje de usuarios por Tipo de conexion KP1012
Porcentaje de wusuarios por Velocidad de [KPIO13
conexion
Grado de satisfaccion servicios electronicos KP1014
Grado de satisfaccion servicios publicos KP1015
Grado de confianza internet - uso de pago on line | KPI016
Grado de confianza internet - entrega de datos | KPI017
personales
Grado de confianza internet - nivel uso internet | KP1018
Porcentaje de empresas por Nivel de ventas |KPI019
mensual
Perfil del Porcentaje de empresas por Rango numero de | KP1020
Usuario trabajadqres _
Porcentaje de empresas por Tipo de rol de |KPIO21
Empresa e
solicitante
Porcentaje de empresas por Rubro KP1022
Porcentaje de empresas por Region KP1023
Barreras al Porcentaje de usuarios por Razones para no |KPI1024
uso de los | Razones de no |usar e-Gobierno
Servicios de uso
e-Gob
Habili Porcentaje de consistencia KPI025
abilitantes
para los Acc_:eso
. Multicanal
Servicios de

e-Gob

consistente
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Dimension Variable | Nombre del Indicador |
Infraestructura |Cantidad de navegadores disponibles por | KPI026
del software | servicio
Rendimiento del | Porcentaje de Up-time KP1027
Sitio
Porcentaje de servicios de e-gobierno que |KPI028
requieren Autentificacion
Porcentaje de sitios que Publican su politica de | KP1029
Seguridad y segurida(_j y privaci(_jqd ,
Privacidad Porcentaje de servicios que’cu_mplen estz_;\ndares KP1030
de Seguridad: Fiabilidad Técnica, seguridad de
datos y organizacional
Porcentaje de sitios web que implementan |KPI031
sistemas de Trazabilidad de los datos
Impacto Porcentaje de wusuarios por Razones para|KPI032
percibido contactarse via internet
Motivadores de | Porcentaje de usuarios por Motivadores de |KPIO33
Impacto .
percibido y uso contacto via internet _ i
. Recomendacion | Porcentaje de wusuarios que recomendarian | KP1034
motivadores - .
de Uso de uso utilizar el servicio
Reutilizacion de | Porcentaje de usuarios que volverian a utilizar el | KPI035
los servicios | servicio
electronicos
Apariencia del | Grado de satisfaccion disefio y apariencia KP1036
Sitio
Calidad de Grado de satisfaccion entendimiento de | KPI037
informaciény | contenidos del sitio
contenidos
Nivel de Cumplimiento | Grado de cumplimiento de expectativas KP1038
Satisfaccion | de Expectativas
con el Razonabilidad | Tiempo promedio de espera en el proceso KPI039
Servicio de tiempos | Tiempo promedio de espera resultado final KPI040
Resultado Final | Grado de satisfaccion con el resultado final KP1041
Satisfaccion | Grado de satisfaccion general KP1042
General
Usabilidad Grado de sat?sfacc?én facilidad de uso del sitio KPI043
Grado de satisfaccion uso del sitio KP1044

Ahora, que conocemos los indicadores escogidos se hace necesario analizarlos en detalle
con el fin de familiarizarse y conocer sus caracteristicas propias.

Cada indicador ha sido identificado de acuerdo a la dimension a la que pertenece y la
variable de la cual depende, sin olvidar que lo que queremos lograr es una medicion de la
satisfaccion del usuario de servicios del gobierno electronico.
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También se han identificado de acuerdo a una breve definicion, el &mbito o parametros en
estudio, como son tomados los datos, el célculo que debe realizarse, los responsables, la
frecuencia, tipo de resultados obtenidos y observaciones en caso de ser necesarias.

A continuacion se presenta la ficha técnica de cada uno de los indicadores.



N° Req

Nombre del
Indicador

Descripcién

Fuente de
Datos

Tipo de

Dimension
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Variable

KPI001

Porcentaje
de usuario
gue prefieren
canal
electrénico
por evento
de la vida

Requerimiento
Preferencia de
canal electrénico
segun evento de la
vida al cual
pertenece el tramite
0 servicio que
realizar

Suma de
preferencias
de canal
electrénico por
servicio / suma
total de
encuestados

La lista de evento
de vida propuesta
por ChileAtiende
es:

1. Estudia o quiere
estudiar

2. Apoyo a la
familia

3. Busca un trabajo
0 capacitacion

4. Tuvo un
accidente laboral o
enfermedad
profesional

5. Tiene o compra
una vivienda

6. Espera o tiene
hijos

7. Quiere acceder a
atencion de salud
8. Es extranjero en
Chile

9. Extravio
documentos de
identidad

10. Inicia un
negocio

11. Paga impuestos
12. Quiere casarse
13. Quiere
pensionarse

14. Es pensionado
15. Quiere viajar
16. Tiene o compra
un vehiculo

Encuesta

Carga
Por
definir
segun
caracter
isticas
de la
platafor
ma.

Aproximacio
n al uso de
Gobierno
Electrénico

Condiciones de
uso




Descripcioén

Calculo

Ambito

Fuente de
Datos

Tipo de
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N° Req | Nombre del
Indicador

Requerimiento

17. Vive con
discapacidad

18. Fue despedido
o tiene problemas
laborales

ma.

19. Cambia de
domicilio
20. Acciones ante
fallecimiento
KPI002 | Porcentaje Preferencia de Suma de Los tipos de Encuesta Por Aproximaci6é | Condiciones de
de usuario canal segun tipo de | preferencias interaccioén serian: definir n al uso de uso
gue prefieren | interaccion que de canal 1. Consultar, segun Gobierno
canal exige el tramite que | electronico por | obtener informacion caracter | Electronico
electrénico se desea realizar tipo de 2. Descargar isticas
por tipo de interaccion / formularios de la
interaccion suma total de 3. Ingresar una platafor
encuestados solicitud ma.
4. Realizar una
transaccion
Y los canales:
1. E-mall
2. Internet
3. Teléfono
4. Presencial
KPIO03 | Porcentaje Tramites que son Suma de N/A Encuesta Por Aproximacio | Condiciones de
de tramites realizado por el respuestas definir n al uso de uso
realizados mismo beneficiario, | "solicitante" / segun Gobierno
por el es decir, no actla Suma total de caracter | Electronico
usuario final | como intermediario, | encuestados isticas
ni a favor de de la
terceros platafor




Descripcioén

Calculo

Ambito

Fuente de
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N° Req | Nombre del
Indicador

Requerimiento

KPIO04 | Porcentaje Indicar como el Suma por Indicar de una lista | Encuesta Por Aproximacié | Conocimiento
de usuario se informa | cada tipo de como: definir n al uso de de la
Awareness de la oferta de "facilitador" / 1. Prensa (noticias segun Gobierno disponibilidad
de los servicios publicos Suma total de | y publicidad) caracter | Electrénico | de Servicios
servicios de electrénicos o encuestados 2. Busqueda en isticas Puablicos
e-Gob por cémo el usuario Internet (ej. de la
facilitador llegé al sitio del Google) platafor

tramite 3. ChileAtiende ma.
4. Por referencias
de terceros
5. Por instruccién
del funcionario
publico
6. Otro

KPIO05 | Porcentaje Caracteriza al Suma por Puede ser como se | Encuesta Por Aproximaci6 | Perfil del
de usuarios usuario frente alos | rango de edad | presenta en la definir n al uso de Usuario
que servicios de / Suma total “Encuesta de segun Gobierno Ciudadano
pertenecen a | gobierno de Satisfaccion de caracter | Electrénico
cada rango electrénico a través | encuestados Usuarios de isticas
de edad de su vida, asi Servicios de de la

como reconocer Telecomunicacione platafor
diferencias de uso, s”: ma.
habilidades y entre 18 y 24 afios

experiencias entre entre 25y 35 afios

los distintos rangos 36 afios 0 més

de edades.

KPIO06 | Porcentaje Caracterizar al Suma por Hombre Encuesta Por Aproximaci6 | Perfil del
de usuarios usuario y reconocer | genero/ Suma | Mujer definir n al uso de Usuario
por genero diferencias total de segln Gobierno Ciudadano

existentes entre encuestados caracter | Electronico
hombres y mujeres isticas

en cuanto a la de la

satisfaccion con los platafor

servicios de ma.

gobierno

electrénico
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N° Req | Nombre del Descripcioén Célculo Ambito Fuente de Tipode Dimensioén Variable
Indicador Requerimiento
KPI007 | Porcentaje Caracterizar al Suma por nivel a) Ninguno Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de usuarios usuario y conocer | educacional/ b) Basica definir n al uso de Usuario
por nivel si existen Suma total de | incompleta segun Gobierno Ciudadano
educacional | diferencias en las encuestados c) Basica completa caracter | Electrénico
preferencias de uso d) media isticas
y experiencia de incompleta de la
acuerdo al nivel de e) Media completa platafor
educacion que f) Técnico - ma.
presenta el profesional
encuestado g) Universitaria
h) Post grado
KPIO08 | Porcentaje Caracterizar al Suma por Se pueden poner Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de usuarios usuario y conocer ocupacion / alrededor de 7 definir n al uso de Usuario
por las ocupaciones Suma total de | opciones mas “otro” segun Gobierno Ciudadano
Ocupacion que permiten una encuestados que abarque todas caracter | Electrénico
mayor y mejor las no incluidas en isticas
relacion entre la lista de la
usuario y la platafor
satisfaccion con los ma.

servicios de e-
gobierno

* De Acuerdo a CASEN el nivel educacional se divide en las siguientes categorias: 1) Educacidn Pre-escolar o Educacion Parvularia; 2. Preparatoria (Sistema

Antiguo); 3. Educacion Basica

4. Escuela Especial (Diferencial); 5. Humanidades (Sistema Antiguo); 6. Educacion Media Cientifico-Humanistica; 7. Técnica, Comercial, Industrial o Normalista

(Sistema Antiguo); 8. Educacion Media Técnica Profesional; 9. Centro de Formacion Técnica incompleta (sin titulo); 10. Centro de Formacidn Técnica completa

(con titulo); 11. Instituto Profesional incompleta (sin titulo); 12. Instituto Profesional completa (con titulo); 13. Educacién Universitaria incompleta (sin titulo)

14. Educacion Universitaria completa (con titulo); 15. Universitaria de Postgrado; 16. Ninguno




Descripcioén
Requerimiento

Calculo

Ambito

Fuente de

Tipo de

Dimension
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Variable

N° Req | Nombre del
Indicador

electrénicos, tener
una idea de sus
habilidades y
experiencias con
internet

podrian ser:

1. Al menos una
vez al dia

2. Al menos una
vez a la semana
3. Al menos una
vez al mes

4. Menos de una
vez al mes

KPIO09 | Porcentaje Caracterizar al Suma por nivel | Opciones de Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de usuarios usuario y conocer de ingreso Ingreso Personal: definir n al uso de Usuario
por Nivel de | las diferencias que | mensual/ entre 0 y $200.000 segun Gobierno Ciudadano
ingreso se presentan entre | Suma total de | entre $200.001 y caracter | Electronico
mensual los distintos niveles | encuestados $500.000 isticas

de ingresos que se entre $500.001 y de la
presentan como $750.000 platafor
alternativas entre $750.001 y ma.
$1.000.000
mas de $1.000.000

KPI010 | Porcentaje Caracterizar al Suma por De acuerdo a una Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de usuarios usuario de acuerdo | Nivel uso pregunta definir n al uso de Usuario
por Nivel uso | a su grado de internet / relacionada en la Gobierno Ciudadano
internet recurrencia en el Suma total de | encuesta CASEN Electrénico

uso de los medios encuestados las alternativas
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N° Req | Nombre del Descripcioén Célculo Ambito Fuente de Tipode Dimensioén Variable
Indicador Requerimiento Datos
KPIO11 | Porcentaje Conocer habitos Suma por Segin CASEN: Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de usuarios del usuario y las Lugar de 1. En el Hogar definir n al uso de Usuario
por Lugar de | relaciones que se acceso / Suma | 2. En el Trabajo Gobierno Ciudadano
acceso pueden dar entre el | total de 3.Enel Electrénico
lugar donde accede | encuestados Establecimiento
y el nivel de educacional
satisfaccion 4. En un Telecentro
comunitario o
Infocentro
(biblioteca)
5. En un lugar
privado (cibercafé,
kioskonet, etc)
6. Donde un
pariente o amigo
7. En otro lugar
8. No lo usa
KPI1012 | Porcentaje Es el mecanismo Suma por Tipo | Segin SUBTEL: Encuesta Por Aproximaci6 | Perfil del
de usuarios de enlace con que de conexion / via telefénica definir n al uso de Usuario
por Tipo de una computadora o | Suma total de | conmutada Gobierno Ciudadano
conexion red de encuestados banda ancha Electronico
computadoras contratada
cuenta con para residencial

conectarse a
Internet, lo que les
permite visualizar
las paginas web
desde un
navegador y
acceder a otros
servicios que
ofrece esta red.

banda ancha movil
conexioén libre wi-fi
(no pagada)
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N° Req | Nombre del Descripcioén Célculo Ambito Fuente de Tipode Dimensioén Variable
Indicador Requerimiento Datos

KPIO13 | Porcentaje Controlar la Suma por menos de 512 kb Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de usuarios insatisfaccion por Velocidad de entre 512y 2 mb definir n al uso de Usuario
por velocidad de conexion / entre 2y 10 mb Gobierno Ciudadano
Velocidad de | conexién, ya que Suma total de | entre 10 y 100 mb Electrénico
conexion puede resultar facil | encuestados mas de 100 mb

no estar conforme
con el sitio del
gobierno por la
velocidad con que
opera, cuando en
verdadero
responsable de esa
insatisfaccion es su
proveedor de
internet

KP1014 | Grado de Satisfaccion Nota promedio | N/A Encuesta Por Aproximaci6 | Perfil del
satisfaccion percibida por el de satisfaccion definir n al uso de Usuario
servicios usuario respecto a Gobierno Ciudadano
electrénicos | los servicios Electronico

electrénicos en
general (de
cualquier tipo, no
solo los del
gobierno)

KPIO15 | Grado de Satisfaccion Nota promedio | N/A Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
satisfaccion percibida por el de satisfaccion definir n al uso de Usuario
servicios usuario respecto a Gobierno Ciudadano
publicos los servicios Electrénico

publicos en general
(cualquier canal)




N° Req | Nombre del
Indicador

Descripcioén

Calculo

Ambito

Fuente de

Tipo de

Dimension
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Variable

Requerimiento

KPI0O16 | Grado de Hace referencia a Nota promedio | N/A Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
confianza las intenciones y de confianza definir n al uso de Usuario
internet - uso | especificamente al Gobierno Ciudadano
de pago on namero de veces Electrénico
line que el encuestado

ha realizado pagos

(de cualquier tipo y

naturaleza) a través
de internet

KPIO17 | Grado de Disposicion de Nota promedio | N/A Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
confianza entrevistado a de confianza definir n al uso de Usuario
internet - entregar sus datos Gobierno Ciudadano
entrega de personales (por Electronico
datos ejemplo:
personales autentificacion) en

los sitios de
internet.
Entendiendo datos
personales como:
nombre, apellido,
direccion, correo
electrénico,
teléfonos, etc.

KPI018 | Grado de Numero de veces Nota promedio | N/A Encuesta Por Aproximaci6 | Perfil del
confianza gue el entrevistado | de confianza definir n al uso de Usuario
internet - ha hecho uso de Gobierno Ciudadano
nivel uso aplicaciones Electronico
internet electronicas (de

una lista
predeterminada) en
los Ultimos 6 0 12
meses
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Descripcioén Célculo Ambito Fuente de Dimension Variable

Requerimiento

Tipo de

N° Req | Nombre del
Indicador

KPIO19 | Porcentaje Conocer el tamafio | Suma por Por definir Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de empresas | de la empresa a Nivel de definir n al uso de Usuario
por Nivel de | través de sus ventas Gobierno Empresa
ventas ventas mensuales, | mensual / Electrénico
mensual y asi reconocer Suma total de

relaciones entre encuestados
tipos y calidad de

tramites que hacen

los distintos niveles

KPI0O20 | Porcentaje Reconocer Suma por Segun CASEN: Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de empresas | relaciones y Rango nimero | A. Una persona definir n al uso de Usuario
por Rango diferencias en el de B. 2 a 5 personas Gobierno Empresa
namero de grado de trabajadores/ | C. 6 a 9 personas Electrénico
trabajadores | satisfaccién que Sumatotalde | D.10a 49

existe entre encuestados personas
empresas de E.50a 199
distintos tamafios personas

F. 200 y mas

personas

X. No sabe

KP1021 | Porcentaje Controlar Suma por Tipo | Segun CASEN: Encuesta Por Aproximaci6 | Perfil del
de empresas | Satisfaccion por las | de rol de 1. Patrén o definir n al uso de Usuario
por Tipo de caracteristicas del solicitante / empleador Gobierno Empresa
rol de rol solicitante - Suma total de | 2. Trabajador por Electrénico
solicitante representante de la | encuestados cuenta propia

empresa u otro rol 3. Empleado u
dentro de la obrero del sector
empresa publico
(Gob. Central o
Municipal)
4. Empleado u
obrero de
empresas publicas
5. Empleado u
obrero del sector
privado
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Descripcioén Célculo Ambito Fuente de

Requerimiento

Tipo de

N° Req | Nombre del
Indicador

6. Servicio
Domeéstico puertas
adentro

7. Servicio
Domeéstico puertas
afuera

8. Familiar no

electrénico

3. Infraestructura
4. Desconocimiento
5. Usabilidad (falta
de habilidades)

6. Conveniencia

7. Privacidad y
seguridad
(desconfianzas)

8. Contenidos

remunerado
9. FF.AA. y del
Orden
KPI022 | Porcentaje Controlar por las Suma por Por definir Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de empresas | caracteristicas del Rubro / Suma definir n al uso de Usuario
por Rubro rubro de la total de Gobierno Empresa
empresa encuestados Electronico
KPI023 | Porcentaje Controlar por las Suma por Por definir Encuesta Por Aproximacio | Perfil del
de empresas | caracteristicas del Regién / Suma definir n al uso de Usuario
por Region la region de la total de Gobierno Empresa
empresa encuestados Electrénico
KP1024 | Porcentaje Argumentos por los | Suma por Segun el caso de Encuesta Por Barreras al Razones de no
de usuarios cuales los usuarios | Razon/ Suma | Australia: definir uso de los uso
por Razones | de internet no total de 1. Caracteristicas Servicios de
para no usar | utilizan los servicios | encuestados del canal e-Gob
e-Gobierno de gobierno 2. Acceso
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N° Req | Nombre del Descripcioén Célculo Ambito Fuente de
Indicador Requerimiento

KPI025 | Porcentaje Hecho de que la Suma de N/A Andlisis de | Por Habilitantes | Acceso
de informacion tramites o casos definir para los Multicanal
consistencia | entregada sea servicios que (cliente Servicios de | consistente

consistente, si sean oculto, e-Gob

compatible y consistente/su Auditoria u

exactamente la ma total de otro

misma a través de | tramitesy método a

los distintos servicios determinar

canales y medios estudiados en cada

de contacto caso. Estos
datos no
necesariam
ente se
cargan al
sistema)

KP1026 | Cantidad de Determinar si un Sumatotal de | N/A Aplicacion Por Habilitantes | Infraestructura
navegadores | sitio web puede navegadores utilitario definir para los del software
disponibles ejecutarse en disponibles Servicios de
por servicio distintos tipos de para cada e-Gobierno

navegadores pagina web

KP1027 | Porcentaje Periodo de tiempo Tiempo que el | N/A Servicio de | Por Habilitantes | Rendimiento
de Up-time en que el sitio web | servicio esta medicion definir para los del Sitio

en estudio esta disponible / Servicios de
disponible Tiempo total e-Gobierno
(accesible)

KP1028 | Porcentaje Medir el grado de Suma por N/A Auditoria Por Habilitantes | Seguridad y
de servicios seguridad y Autenticacion / definir para los Privacidad
de e- privacidad que Suma total de Servicios de
gobierno que | ofrece el sitio web encuestados e-Gobierno
requieren

Autentificacié
n




Descripcioén

Calculo

Ambito

Fuente de

Tipo de
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N° Req | Nombre del
Indicador

Requerimiento

de los datos

KPIO29 | Porcentaje Existe una politica | Suma de sitios | N/A Andlisis de | Por Habilitantes | Seguridad y
de sitios que | publicada de gue publican / caso definir para los Privacidad
Publican su seguridad y Suma total de (cliente Servicios de
politica de privacidad, que sitios oculto) e-Gobierno
seguridad y asegura que la analizados
privacidad informacion

proporcionada por
el usuario no es
accesible por
terceros y sera
utilizada solo para
los fines
establecidos (que
la politica esté
publicada y
operativa)

KPI030 | Porcentaje Identifica aquellos | Suma de sitios | N/A Auditoria Por Habilitantes | Seguridad y
de servicios servicios que que cumplen / definir para los Privacidad
que cumplen | cumplen Suma total de Servicios de
estandares estandares de sitios e-Gobierno
de seguridad de analizados
Seguridad: manera que los
Fiabilidad datos sean
Técnica, confiables y
seguridad de | consistentes
datos y
organizacion
al

KPI031 | Porcentaje Determina si el sitio | Suma de sitios | N/A Auditoria Por Habilitantes | Seguridad y
de sitios web | avisa quién usardy | que definir para los Privacidad
que quién tendra implementan / Servicios de
implementan | acceso a la Suma total de e-Gobierno
sistemas de informacion sitios
Trazabilidad analizados




Descripcioén

Calculo

Ambito

Fuente de

Tipo de
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N° Req | Nombre del
Indicador

KP1032

Porcentaje
de usuarios
por Razones
para
contactarse
via internet

Requerimiento
Razones que mas
impactan al usuario
cuando éste realiza
sus tramites a
través del gobierno
electrénico

Suma por
Razén / Suma
total de
encuestados

Segun el estudio

realizado en
Australia:

1. Puedo hacerlo
en el momento que
mas me acomode
2. Requiere menor
tiempo

3. El proceso es
mas facil / menos
complicado /
conveniente

4. No hay que
esperar en una fila
5. No hay que
esperar que alguien
mas envié
informacion

6. No hay que
dirigirse a una
oficina del gobierno
7. Controlo la
informacion que
quiero / noes
necesario contar
con el servicio de
una persona

8. No es necesario
hacer llamadas por
teléfono

9. La informacion
es consistente cada
vez que visito el
sitio web

10. No tengo que
hablar con una

Datos
Encuesta

definir

Impacto
percibido y
motivadores
de Uso

Impacto
percibido




Descripcioén

Calculo

Ambito

Fuente de
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N° Req | Nombre del
Indicador

Requerimiento

persona real

11. Es la Unica
opcién disponible /
me dijeron que asi
lo hiciera

12. Es mas barato

realizar un conjunto
de servicios.

KPI033 | Porcentaje Factores que Suma por Segun el caso de Encuesta Por Impacto Motivadores de
de usuarios fomentan el uso de | Motivadores Australia: definir percibido y uso
por internet para de contacto Usabilidad motivadores
Motivadores | realizar trdmites via internet / Contenido de Uso
de contacto con el Gobierno Suma total de | Acceso (flexibilidad
via internet encuestados de lugar y horario)
Seguridad /
Privacidad
Infraestructura
Awareness
Habilidad
Conveniencia
(proceso mas
cortos y simples)
Costo
KP1034 | Porcentaje Grado de acuerdo Suma de N/A Encuesta Por Impacto Recomendacié
de usuarios con la afirmacion usuarios que definir percibido y n de uso
que de que el usuario recomendaria motivadores
recomendari | recomendaria a neluso/ de Uso
an utilizar el | otros usuarios a Suma total de
servicio utilizar el servicio encuestados
KPIO35 | Porcentaje Grado de acuerdo Suma de N/A Encuesta Por Impacto Reutilizacion de
de usuarios con la afirmacion usuarios que definir percibido y los servicios
que volverian | de que el usuario volveria a usar motivadores | electrénicos
a utilizar el utilizaria / Suma total de Uso
servicio nuevamente de
Internet para encuestados
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Descripcioén Célculo Ambito Fuente de

Requerimiento

N° Req | Nombre del
Indicador

KPIO36 | Grado de Satisfaccion Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Apariencia del
satisfaccion percibida por el de satisfaccion definir Satisfaccion | Sitio
disefio y usuario respecto al con el
apariencia disefio y apariencia Servicio

fisica del sitio web

KPI1037 | Grado de Percepcion de Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Calidad de
satisfaccion usuario respecto a | de satisfaccion definir Satisfaccion | informaciony
entendimient | la facilidad de con el contenidos
o de comprension de los Servicio
contenidos contenidos que
del sitio aparecen en el sitio

KPI038 | Grado de Grado de Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Cumplimiento
cumplimiento | cumplimiento de las | de satisfaccion definir Satisfaccion | de Expectativas
de expectativas del con el
expectativas | usuarios, es decir si Servicio

el nivel de servicio
recibido cumplio las
expectativas
previas del
usuarios o no.

KPI039 | Tiempo Tiempo que el Tiempo N/A Estadistica | Por Nivel de Razonabilidad
promedio de | usuario demora en | promedio de servicio | definir Satisfaccion | de tiempos
espera en el | realizar el tramite con el
proceso en linea (desde que Servicio

ingresa al sitio web)

KPIO40 | Tiempo Tiempo que Tiempo N/A Encuesta Por Nivel de Razonabilidad
promedio de | transcurre entre promedio del definir Satisfaccion | de tiempos
espera que el usuario tramite en ese con el
resultado solicita un tramite y | organismo Servicio
final la institucion u

organismo
responde o da
solucioén a lo
solicitado
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Variable

N° Req | Nombre del
Indicador

del sitio, acceso a
informacion y
contenidos

KPIO41 | Grado de Percepcion del Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Resultado Final
satisfaccion Grado de de satisfaccion definir Satisfaccion
con el satisfaccion con el
resultado respecto al Servicio
final resultado obtenido,
sea informacion o
un servicio
completo
KP1042 | Grado de Percepcion del Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Satisfaccion
satisfaccion Grado de de satisfaccion definir Satisfaccion | General
general satisfaccion con el
respecto al servicio Servicio
en general.
KPI043 | Grado de Mide la percepcién | Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Usabilidad
satisfaccion de satisfaccion que | de satisfaccién definir Satisfaccion
usabilidad tiene el usuario con el
del sitio acerca de la Servicio
facilidad de uso del
sitio
KP1044 | Grado de Mide la percepcion | Nota promedio | N/A Encuesta Por Nivel de Usabilidad
satisfaccion de satisfaccion que | de satisfaccién definir Satisfaccion
utilidad del tiene el usuario con el
sitio acerca del utilidad Servicio
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3.2 Detalle de la definicion de los Indicadores

El detalle de la definicion de los indicadores se encuentra en la planilla Excel “Matriz de
Indicadores.xIsx”

=2

-

EHl

Matriz de
Indicadores. xlsx
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4 Validacion del Modelo

Como ya sefalamos antes, consistente con las experiencias internacionales analizadas,
para la construccién del Modelo se utilizaron cuatro fuentes principales de informacion:

1. Andlisis de Casos Internacionales, cuyos resultados se presentan en los
capitulos posteriores, y que buscé identificar aspectos relevantes y mejores
practicas que pudiesen replicarse o adaptarse a los objetivos y alcance del Modelo
de Medicion de Satisfaccion para Chile.

2. Trabajo del Equipo del Proyecto, donde se complementaron la experiencia del
equipo consultor de Deloitte, con la experiencia de los profesionales del Area de
Estudios de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Electrénico, de la realidad
nacional e internacional.

3. Taller de Discusién del Modelo con representantes de Servicio Publicos de
alto impacto, cuyos resultados se presentan también en el presente Informe, buscé
discutir los hallazgos y propuesta trabajadas en el equipo del Proyecto, a fin de
incorporar el conocimiento de profesionales de un conjunto de Servicios con altos
niveles de demanda de atencién a publico en canales presenciales y electrénicos,
dado su visién de expertos y la experiencia en iniciativas que en este sentido se
han implementado.

4. Entrevista al Presidente de la Comision Defensora Ciudadana, Abogado
Alberto Precht, en que se le consulté sobre su experiencia frente a los reclamos
ciudadanos en los que le corresponde intervenir y se le expuso los avances del
estudio.

En base a lo recopilado en estas instancias, se elaboré el Disefio Conceptual del Modelo
de Medicién de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de e-gobierno, que se presenta
a continuacion.

5 Analisis de la experiencia comparada

5.1 Identificacion de casos internacionales

Atendido que uno de los aspectos a considerar a la hora de elaborar un modelo de
medicion de satisfaccion de usuarios es la posibilidad de medir a Chile respecto de un
entorno de referencia, para el desarrollo de este estudio se analiz6 la experiencia
internacional en esta materia. Ahora bien, la seleccion de los casos internacionales fue
determinada en base a dos criterios:



1.
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A partir de lo sefialado en las bases de licitacion, correspondientes a experiencias

que a juicio de Minsegpres son relevantes y referentes en la materia, los cuales

son:

» Unién Europea

* Estados Unidos, en particular el American E-Government Satisfaction Index de
Foresee.

* Australia

» Canada

* Chile, el Indicador de Calidad de los sitios Web del Estado

Busqueda en Internet de documentacion referida a estudios y encuestas de
satisfaccion de usuarios de los servicios y publicaciones de gobierno electrénico,
abarcando una gama considerable de experiencias adicionales, especialmente en
paises de Europa, Centroamérica y Asia. Estas experiencias pueden tener un
alcance menor, es decir pueden referirse a Agencias especificas o solo una parte
del Gobierno, pero al disponer de informacién sobre el Modelo de Medicion y
sobre los Resultados, se consider6 que podian aportar al analisis de variables,
indicadores, métodos de medicién, entre otros aspectos puntuales.

Estos casos son:

* Bélgica

* Slovenia

* Corea del Sur

 China, Provincia de Macao

* Iran

Si bien al inicio del estudio se definieron los aspectos que se identificarian de cada
experiencia, el andlisis de cada caso nos denotd nuevos aspectos, que si bien no habian
sido visualizados en principio, se revelaron como importantes dentro de cada modelo.

Asimismo, dada la diversidad de los documentos analizados, para algunos de los casos
analizados no fue posible lograr completitud en los aspectos previamente definidos como
aguellos que se identificarian.

5.2 Alcance y Dimensiones del Analisis de la experiencia internacional

De acuerdo al alcance del estudio, el foco del analisis estuvo puesto en los aspectos que
permiten soportar las definiciones que se realicen en el marco del presente proyecto. El
foco del analisis se basa en los siguientes aspectos:

a) Sustento tedrico y antecedentes de contexto
b) Dimensiones, variables e indicadores

c)

Instrumentos de recoleccidon de datos usados o recomendados

d) Aplicaciones o plataformas de soporte al modelo de medicion
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Ademas se incorporaron aspectos de disefio y definiciones del alcance de los Modelos de
Satisfaccion, para analizar los distintos tipos de aproximaciones que existen.

5.3 Resultado y conclusiones del analisis de casos internacionales

Los resultados de este analisis se presentan en dos niveles, primero un resumen de los
aspectos relevantes de cada caso en analisis, con especial atencion a los elementos
declarados como foco. El segundo nivel es un analisis agregado que nos permite
comparar los casos, en distintos aspectos como Alcance, Publico Objetivo, Dimensiones y
Variables, entre otros, los cuales se presentan en las paginas siguientes.

En todo caso, en el anexo 1 se consigna el detalle del estudio internacional.

Alcance y Dimensiones del Modelo de Medicién

La tabla siguiente presenta el resumen comparativo de la presencia de los aspectos
relevantes encontrados.

o ©
— =
< )
s >
) o
=] 0
< Ll
Uso X X X X X X X X
Satisfaccion X X X X X X X X X X
Impacto X X X X X
No Uso X X X X X

Probabilidad de Uso
Futuro
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En este aspecto, destacan las mediciones realizadas en la Comunidad Europea y
Australia, donde se consideran todos estos aspectos de medicion, en particular en el de la
Comunidad Europea se definen como 3 mddulos separados e independientes:

1. Uso de Servicios de Gobierno Electrénico
2. Grado de Satisfaccion
3. Impacto percibido

Se sefiala en este caso que es posible que alguna Agencia defina medir, por ejemplo,
solamente Satisfaccion a Usuarios o solamente Impactos percibidos, y en las ocasiones
que sea necesario realizar una medicion completa de todos los médulos.

Esto agrega flexibilidad y completitud al modelo, entregando variados elementos para
complementar la medicion de Satisfaccion y cruzarlo con variables de uso y aproximacion
al Gobierno Electronico, y con la identificacion de los que ellos llaman barreras y
motivadores para el uso de los servicios de e-gobierno, por lo que se requiere incorporar
al Modelo todos estos aspectos de Alcance.

Usuarios Objetivo

Dentro de los Casos analizados, se sefalan 4 tipos generales de grupos de usuarios a los
gue se dirigen los Servicios de Gobierno Electrénico:

1. Ciudadanos

2. Empresas

3. Agencias de Gobierno y Funcionarios Publico
4. Organizaciones sociales

Aunque se declaran estos grupos objetivos, la medicion esta orientada, en la mayoria de
los Modelos, a la medicién de satisfaccion de los dos primeros solamente: ciudadanos y
empresas. Solo difiere el caso de Corea, donde la Satisfaccion se relaciona directamente
con la “Usabilidad”, la cual se analizdé desde el punto de vista de disefio del sitio web, lo
gue fue evaluado por profesionales dedicados a la programacion web.

Dado esto, como el foco del Modelo es la satisfaccién de los usuarios, orientados a
usuarios finales, es que la medicién apunta a estos dos grupos: Ciudadanos, o personas
naturales, y Empresas, o personas juridicas, dejando para oportunidades posteriores, los
otros dos grupos mencionados.

Al igual que en el punto anterior, el enfoque de Gobierno centrado en los ciudadanos
impulsa a que los Modelos de medicion requieran identificar y caracterizar los distintos
tipos de grupos o segmentos dentro de los usuarios, dado que esto determina
fuertemente la aproximacién a los servicios de gobierno electronico y, por ende, la
satisfaccion de estos grupos.
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Esta caracterizacion estd dada en primera instancia por las variables socio-demograficas
y socio-econdémicas tradicionales como género, edad, ocupacién, ingreso, o numero de
empleados y nivel de ventas para las empresas. En el caso de la comunidad europea, se
determiné que estas variables no son suficientes para caracterizar los diversos segmentos
dentro de los usuarios y se definieron ademas las siguientes dimensiones:

* Nivel de uso de Internet y otras TICS

* Habilidades para el uso de Internet

* Experiencia y satisfaccion con otros servicios electrénicos (Banca, Comercio,
Educacion, etc.)

Esto permite cruzar variables de satisfaccion con el perfil de usuarios, para segmentar a
los usuarios y conocer los distintos comportamientos y niveles de satisfaccion por
segmento.

También en el caso del indicador AeGSl, se destaca la necesidad de contar con un perfil
del usuario al inicio de la realizacion de la encuesta, de manera de asegurar desde el
inicio que el encuestado esta en el grupo objetivo de interés, por ejemplo quiénes haya
utilizado los servicios de Gobierno Electrénico en los Gltimos 3 meses, en caso contrario,
la encuesta no continua. En el caso Belga también se emplean caracterizaciones de
usuarios atendiendo a variables como sexo / edad / formacion.

Variables que determinan la Satisfaccion

A continuacion se presenta el resultado de la revision en detalle de los distintos modelos y
la aplicacion de variables especificas para la medicion de la satisfaccién de usuarios.

Eslovenia

&
©
—
o)
0
>
<

Usabilidad
Calidad de X X X X X X X X X X
Informacion y
Contenidos

X X X X X X
Tiempos razonables

X X X X X X X

Resultado




Apariencia del Sitio

&
©
—
=
n
S
<

Eslovenia
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Funcionalidad o
Utilidad

Razonabilidad de
Costos

Orientacion al cliente
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Operativizacion de las Variables de satisfaccion

La Siguiente tabla sistematiza la forma como han sido conceptualizadas y entendidas las
variables en la experiencia internacional

Variable Aspectos que Considera

» Facilidad de uso

+ Facilidad para encontrar informacion y
contenidos

Usabilidad * Navegabilidad

* Proactividad

» Facilidad para completar los pasos

» Existencia de ayuda en linea

» Calidad de la informacion

» Transparencia

« Confiabilidad

Calidad de Informacion y Contenidos « Facilidad de Comprender contenidos

» Contenidos actualizados

» Contenidos completos y utiles

» Tiempos razonables de espera y de obtencion

Tiempos de espera de resultados
» Tiempos razonables de espera y de obtencion
Resultado de resultados
» Lautilidad, conveniencia y variedad de
Tiempos de espera caracte_rl’sticas y hgrramientas en linea
disponible en el sitio web.
o B  Disefio
Funcionalidad o Utilidad «  Look&Feel
Apariencia del Sitio » Percepcion de que los costos son apropiados
Razonabilidad de Costos » Percepcion de que los costos son apropiados
* Funcionalidades e informacion individualizada
Orientacién al cliente por usuario.

* Personalizacion

Al revisar el cuadro anterior, se aprecia que la mayoria de las variables medidas se basan
en la percepcion de satisfaccion levantada directamente del usuario, la cual se obtiene a
través de encuestas; los Unicos casos que consideran otros tipos de indicadores son el
AeGSl, el caso de Corea y el de Chile.

En el primero se considera la medicién del rendimiento del Sitio, a través de pardmetros
cualitativos como velocidad de funcionamiento y confiabilidad de la carga de paginas en el
sitio web (nimero de errores en la carga).

En el caso de Corea y de Chile, se midi6 también a través de expertos que calificaban
algunas variables asociadas a los Sitios.
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Para la medicién de la satisfaccion percibida se utilizan mayoritariamente escalas de tipo
“Likert”’, de 5, 7 0 10 niveles, donde se pide especificar el nivel de acuerdo o desacuerdo
con una declaracion, o directamente el grado de satisfaccion con un servicio especifico.

Variables habilitadoras

© o

= =

© (4]

= >

%) o

> (2]

¢ LU
Accesibilidad X X X X X X X X X
Seguridady X X X X X X
privacidad

Infraestructura de

SwW 5
Disponibilidad X X
Rendimiento del X X X X X X X X

sitio

Operativizacion de las Variables habilitadoras en la experiencia internacional

Variable Aspectos que considera

¢ Acceso multicanal

* Accesibilidad para discapacitados
Accesibilidad +  Autentificacion

* Comunicacion

_ o * Seguridad

Seguridad y privacidad «  Privacidad
* Hardware

Infraestructura » Software

) o * Todo tiempo, es decir el sitio esta disponible 24-7

Disponibilidad +  Todo lugar, se puede acceder desde cualquier red
¢ Velocidad

Rendimiento del Sitio » Consistencia y confiabilidad de la carga de paginas

en el sitio web
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Metodologia de recopilacion de la informacién

Para todos los Modelos analizados se realizaron encuestas para recopilar informacion, las
cuales se realizan por diferentes medios, predominando las encuestas en linea o en
persona, especialmente en aquellos casos donde el Modelo de Medicion incorpora
también canales presenciales, como el Caso de Iran.

En el Caso de la Comunidad Europea se menciona que se escogid la metodologia de
encuesta on-line dado su mejor relacién precio-calidad, respecto a las encuestas por
teléfono o presenciales. Aunque en el caso del indice AeGSl, se releva que las tasas de
respuesta de las evaluaciones por internet son relativamente bajas (3 a 5 % de los casos
completa la encuesta), por lo que se entiende que se incorporen otros canales que
pueden tener tasas mas altas de respuesta.

Ademas en los casos de Australia y Canada, se complemento la realizacion de encuestas
con algunos focus group.

En la siguiente tabla se muestran los distintos canales de realizacion de la encuesta
utilizados en los Casos en andlisis:

© o

= c

< )

= >

) o

) (2]

< |
Teléfono X X X
E-mail X
Encuesta on-line X X X X X X
Encuesta en persona X X X X X
Correo X X

Modelo de Medicién

En el andlisis de casos se identificO que aquellos Modelos mas completos y elaborados,
como el de Europa, Australia y AeGSlI, no s6lo consideran la elaboracion de encuestas de
medicidn, sino que generan ademas dos elementos sumamente importantes:

* Bases de informacion para Benchmarking, que permite que cuando se aplique
el instrumento de medicion, los resultados puedan almacenarse en una base de
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datos compartida, que pueda servir para comparar indicadores claves o
Benchmarks, y también para identificar buenas practicas en la prestacion de
servicios publicos electronicos de aquellas agencias con mayores niveles de
satisfaccion.

* Herramientas o aplicaciones de encuesta, es decir que ademas de disefar el
modelo de medicién y el instrumento de recoleccién (en la mayoria de casos
estudiado, la encuesta), se complementa con el desarrollo de una aplicacién que
permita rapidamente la medicion, la cual puede ser a través de una aplicacion web
previamente parametrizada segun la encuesta requerida.

* Los focus group en general han sido usados para validar metodologia de
medicion de satisfaccién y también en la fase evolutiva de los indicadores, en
donde es necesario construir un consenso social en relacion a las dimensiones y
variables ya sea en cuanto a su caracterizacibn como priorizacion.

Medicion de Satisfaccion y Expectativas

A pesar de que existen variados modelos de medicion de satisfaccion, en todos los casos
analizados se mantiene el entendimiento de que la Satisfaccion de los Usuarios esta
compuesta por una serie de “drivers” o variables, que en su conjunto definen el grado de
satisfaccion general, entre los que usualmente se encuentran la usabilidad, utilidad,
resultado o eficiencia, seguridad, calidad de la informacién, entre otros.

Entonces la medicion considera medir individualmente cada uno de estos drivers, y contar
con un indicador de cada uno. En algunos casos como en el AeGSl, el objetivo final es
contar con un solo indicador o indice, compuesto por un promedio de las mediciones de
satisfaccion ponderado por el peso asignado a cada variable. En particular para el
indicador AeGSI de la ACSI, los ponderadores son asignados de acuerdo a la industria, y
se definen de forma previa a la realizacion de la encuesta.

Este Modelo que considera obtener un solo indice de Satisfaccion global, permite
facilmente comunicar los resultados de una medicion, lo que fomenta el mejoramiento y
comparacion entre las distintas Agencias, y en el caso del AeGSl que se realiza
paralelamente con la medicién de otros sectores de la economia, permite la comparacion
de la Satisfaccion del Gobierno Electrénico con otras industrias. Pero lamentablemente no
se indica claramente, en ninguno de estos casos, cOmo se obtienen los ponderadores
para cada variable, lo que podria ser un proceso que complique y haga mas lento el
desarrollo del Modelo.

Otros aspectos considerados también en la medicion de Satisfaccion, como en el caso de
la Comunidad Europea y en el AeGSl, es contrastar el grado de satisfaccion de los
usuarios respecto a las expectativas previas que estos tienen, lo que si es posible
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incorporar al Modelo de Medicion para el caso de Chile. El Modelo del AeGSl, indaga
ademas sobre la satisfaccién respecto del ideal de cada usuario, lo que si bien es
interesante de medir, entrega pocas luces sobre como llegar a este ideal o de como
construirlo.

En la siguiente pagina se presenta una tabla, indicando para cada Modelo analizado,
cudles fueron las variables utilizadas para definir la Satisfaccion de los Usuarios.
Posteriormente se muestran los elementos que componen cada una de estas variables.

Definiciones de disefo

A Equilibrio entre estandarizacién y flexibilidad

Dentro de los casos analizados, en particular aquellos que tiene un alcance a nivel de
Gobierno en su conjunto, como el de Australia y el de la Comunidad Europea, destacan la
importancia de la estandarizacion, es decir, que la medicién realizada se pueda aplicar en
distintos niveles: nacionales, subnacionales y locales, en distintas Agencias o en distintos
periodos de tiempo, de forma que permita por una parte la agregacion de resultados, para
obtener una visibn global, como la necesaria comparacion entre Agencias y el
seguimiento del comportamiento de los indicadores en el tiempo.

De nuestra parte, para el modelo chileno, estimamos que aunque las dimensiones y
variables se definan de manera estandar, se requiere también definir los espacios
de flexibilidad, para que las agencias puedan definir aspectos particulares o
modificaciones a ciertas preguntas para incorporar su quehacer particular. Ademas
el sentido de la flexibilidad, se entiende también como la posibilidad futura de
incorporar al Modelo nuevos aspectos como: eventos de vida, servicios
electronicos, otros canales virtuales ademas de Internet (por ejemplo tecnologia
movil o televisién digital), etc.

B Enfoque de aproximacion por Ciclo de Vida

Hasta hoy el ordenamiento tradicional para disponer los servicios de gobierno electrénico,
es por Servicio que lo provee o por Sector (ejemplo: Salud, Educacion, Transporte, entre
otros), lo que plantea un enfoque de aproximacion desde la oferta. Pero los desafios
actuales imponen la necesidad de un Gobierno centrado en los ciudadanos, y por
consiguiente la necesidad de contar con una aproximacion desde la demanda, y esto es lo
que se plantea en los Modelos de Australia y de la Comunidad Europea, con el enfoque
de aproximacién a los servicios publicos electronicos desde los eventos de vida de los
usuarios.
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En particular en Australia se utilizan dos aproximaciones, la sectorial y la de eventos de
vida, pero ademas se le consulta al propio usuario cual es el enfoque de aproximacion
que le resulta mas comprensible, por Agencia, por Sector o por Eventos de Vida. Esto
puedo ser un gran aporte a la customizacién de la informacion segun las preferencias del
usuario.

Tomando en cuenta estas experiencias, en el Modelo de Medicién se deberian
considerar dos aproximaciones: la de Eventos de Viday la Sectorial, que fue la mas
utilizada en las etapas iniciales de Gobierno Electronico.
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7 Anexo 1 - Detalle de casos Internacionales
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impact in EU27
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General
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American e-Government 2004 The American Customer Satisfaction Index | EE.UU
Satisfaction Index (AeGSl)
Evaluating user satisfaction in 2006 Journal of Information Technology EE.UU
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discussions
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7.2 Caso de la Union Europea

7.2.1 Resumen Ejecutivo

Fuente « European Commission Information Society and Media Directorate-
General, Study on user satisfaction and impact, EU27, 2008.

« European Commission, Directorate General for Information Society
and Media, Prepared by Capgemini, IDC, Rand Europe, Sogeti and
DTi Digitizing Public Services in Europe: Putting ambition into action.
9th Benchmark Measurement, Diciembre 2010

Modelo * Medicion de estandares en relacion a la validez y confianza
» Estructura modular y customizable

» Enfoque holistico

* Modelo basado en ciclo de vida

* Tipos de uso y grupos objetivo

* Perspectiva multicanal

* No uso de e-gobierno

» Dimensién de satisfaccion

* Medidas de impacto

» Control de prejuicios

Variables * Acceso

* Usabilidad/amigabilidad

» Calidad de la Informacion y Contenido

* Apariencia

» Calidad de la Interaccién y la Asistencia
* Tiempos Razonables

» Costos Razonables

» Privacidad

» Seguridad

» Satisfaccién general

» Satisfaccion en relacién a expectativas previas
* Logro de Objetivos

Recoleccion de e Encuesta on-line
datos

En Europa, la iniciativa responde al cambio de enfoque de los servicios derivada de las
practicas exitosas del consumismo, cuya perspectiva va tendiendo de la oferta hacia la
demanda, y a un cambio cultural hacia el consumismo, donde el ciudadano espera el
mismo nivel de calidad de los servicios del gobierno que de los del sector privado. Por lo
tanto, es preciso medir el nivel de satisfaccion centrado en los ciudadanos para alcanzar
objetivos como incrementar la calidad, centrarse en el usuario y satisfaccion ciudadana,
entre otros.

En su desarrollo se analizaron casos internacionales esfuerzos en 3 niveles: Paises fuera
de la Union Europea, a nivel de la Comunidad y en paises miembros. De este analisis se
identificaron lecciones aprendidas, que se utilizaron como punto de partida del modelo
conceptual. Las cuales fueron:

+ Existe la necesidad de herramientas de medicion estandares para medir
satisfaccion e impacto del Gobierno Electrénico.
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 La tendencia es el “gobierno integrado (iGovernment), interoperabilidad e
interconexion de agencias, desarrollo de perspectiva multi-canal y flexibilidad para
incorporar desarrollos futuros.

* Enfoque holistico, que incluya expectativas del usuario, preferencia de canales,
beneficios percibidos, el uso futuro, prioridades para mejorar el servicio.

» Dimensiones de Satisfaccién, implica medir expectativas y percepciones de
calidad de servicio, controlando los juicios preconcebidos.

» Customizacién, en un contexto de servicios centrado en el ciudadano, debe poner
atencion en tipos y perfiles de ciudadanos, sus habilidades electrénicas, actitudes
y usos de TICs, y también sobre su grupo socioeconémico.

» El foco de medicién incluye: e-gobierno etapa de entrega de servicio (informacion,
descarga y transaccion), servicios especificos, ciclo de vida del cliente, actividad
del usuario y/o aplicaciones genéricas.

* Se debe tener en cuenta los diferentes niveles de desarrollo y adopcion de e-
gobierno en los 27 Estados miembros (el que suele ser bajo o0 moderado).

* Un seguimiento longitudinal y sistematico de la satisfaccion del usuario es
necesario para medir el impacto de e-gobierno y las mejoras en la calidad de
servicio en el tiempo.

En cuanto al grado de madurez de los servicios de e-gobierno, hacia 2010 en Europa* La
mayoria de los "20 servicios publicos basicos" estan disponibles en linea. Los servicios
son cada vez mas interactivos y transaccionales y la calidad de la prestacién de servicios
ha mejorado significativamente. De su parte, las administraciones ven ahora a la
administracién electrénica como motor para la transformacion del sector publico, un
cambio significativo en sus relaciones con los ciudadanos y las empresas y la cosecha de
las ganancias en eficiencia y eficacia de los servicios en el proceso.

En este mismo aspecto, el ranking de madurez de servicios en linea se mantiene en 5
etapas: (i) informacion, (ii) la interaccion en un sentido, (iii) la interaccion de dos vias, (iv)
la transaccion y (v) targetisation / automation. La puntuacion de la UE-27 + para este
indicador se ubica actualmente en 90% (un aumento del 7% desde 2009). En esta
comparacion, los mejores son Irlanda, Malta, Austria y Portugal (todos al 100%), seguido
de cerca por Suecia, Alemania e Italia (todos menos el 99%).

En cuanto a los desafios detectados en 2010 destaca la consideracion de la disponibilidad
de servicios como un primer paso y la necesidad de avanzar hacia comprender y abordar
los motivos de uso, En la medida que la asimilacion de los servicios en linea se
incrementa - ademas de reducirse la brecha digital.

El objetivo final es demostrar los mejores resultados publicos que se pueden conseguir a
través de soluciones de administracion electronica que despliegan. Es este "dividendo de
las TIC", que ayudard a los paises europeos demuestran el valor de su inversién en

4European Commission, Directorate General for Information Society and Media, Prepared by Capgemini,
IDC, Rand Europe, Sogeti and DTi, Digitizing Public Services in Europe: Putting ambition into action. 9th
Benchmark Measurement, December 2010
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tecnologia, apoyandolos para hacer frente a desafios a corto plazo econdémica y
presupuestaria, y el apoyo a los paises y la UE en el cumplimiento de la mejora del
servicio publico a largo plazo y los objetivos democraticos . (EUROPEAN COMMISSION,
DIRECTORATE GENERAL FOR INFORMATION SOCIETY AND MEDIA, 2010).

7.2.2 Modelo

Los principales guias para el disefio del modelo europeo son los siguientes:
1. Mediciones estandares en relacion alavalidez y confianza

La idea es crear indicadores que sean operables bajo distintos sets de preguntas. Estos
indicadores y cuestionarios evaluaran la validez y confianza de una amplia gama de
servicios ofrecidos a través del gobierno electrénico o de las agencias del sector publico.
En este contexto, entendemos validacion como el grado en que la medicion captura el
verdadero fendmeno que se pretende medir. Y por confianza, la probabilidad de que
aplicado en otros contextos se obtengan resultados similares.

2. Estructura modular y customizable

No se propone un cuestionario Unico ni rigido, sino uno customizable, capaz de ser
separado en médulos a fin de reconocer distintas formas de contacto con el usuario, su
satisfaccion e impacto. Ademas cada modulo estd compuesto de un set de indicadores
conceptuales y preguntas operacionales.

3. Enfoque holistico

Incluye temas como usos de servicios de gobierno electrénico y canales de contacto,
tépicos que fomentan el uso y niveles generales de satisfaccion, beneficios percibidos,
barreras y prioridad de mejoras. El marco de trabajo contempla un amplio rango de temas
orientado hacia el lado de la demanda de la cadena de servicio.

4. Modelo basado en hitos de ciclo de vida

Se desarroll6 un marco conceptual que puede ser aplicado tanto a los eventos de la vida
de los usuarios como a los servicios especificos que responden a las necesidades de
dichos eventos.

Los hitos de la vida, como “ubilacion” o “contratacion de nuevo personal”, son mas vy
universalmente reconocidos en las encuestas que los productos/servicios especificos
ofrecidos por las agencias del sector publico de los diferentes paises.

5. Tipos de uso y grupos objetivo

Apuntar hacia usuarios especificos a través de servicios customizados es una de las
razones de éxito del enfoque de los servicios de gobierno electrénico centrados en el
usuario.

El marco de trabajo permite identificar distintos tipos de perfiles de usuarios y establece
una categorizacion de los ciudadanos y empresas de acuerdo a grupos objetivos (ej.
estudiantes, jubilados, trabajador independientes, pequefias y medianas empresas
(PYME)).
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Ademas los distintos tipos de ciudadanos y empresas pueden ser definidos a partir de
indicadores sociodemograficos y socioeconémicos, como uso de TIC’s, e-habilidades y
experiencia con servicios de internet.

6. Perspectiva multicanal

Internet tiene una posicion central en el marco de trabajo general y la encuesta piloto
realizada, pero se aporta flexibilidad a través de la lista de canales utilizados para
entregar el servicio: desde los tradicionales (en persona, teléfono, correo, etc.) hasta los
nuevos canales digitales (email, sitios web, tecnologias moviles, etc.) usados por los
ciudadanos y empresas para contactarse con el gobierno.

7. No uso de e-gobierno

El alcance del estudio contempla a “usuarios actuales” de los servicios de gobierno
electrénico y “potenciales usuarios” o personas que, a pesar de tener acceso a internet y
utilizar con frecuencia servicios en linea, como eBanking o eCommerce, no utilizan los
servicios del gobierno electronico.

8. Dimensiones de satisfaccion

El objetivo es definir un set de dimensiones comunes o factores que determinan la
satisfaccion, medirla a través de la calidad de los servicios y tomar en cuenta el logro de
los objetivos de los usuarios.

El marco de trabajo se construyé en base a caracteristicas comunes y factores
ampliamente aceptados como indicadores de satisfaccion, con aspectos tales como
costos y tiempo del servicio, accesibilidad, usabilidad, utilidad y comprension de la
informacion, oportunidad de la entrega del servicio, provision de asistencia, privacidad y
seguridad.

9. Medidas de impacto
Medidas de impacto de los servicios de gobierno electrénico en términos de:

» reduccién de burocracia administrativa
* aumento del valor para los usuarios y su satisfaccion
e servicios publicos mas inclusivos

10. Control de prejuicios

Medir las actitudes y niveles de confianza preliminares hacia el gobierno, junto con
experiencias de usuarios con servicios en linea (no del gobierno) es esencial para
contextualizar las preguntas y comparar los niveles de satisfaccidbn con las niveles
previos, o con la actitud hacia las TICs o el Gobierno.

En base a estos principios de disefio, se elaboraron los siguientes instrumentos:
+ Cuestionarios:

- Dos tipos de encuestas y cuatro cuestionarios (dos para usuarios y dos para
empresas). El Piloto considerd 10,000 ciudadanos y 4,000 empresas.

- Los cuestionarios se tradujeron a 8 lenguajes (se realizo testeo previo).



Herramientas de encuestas (una por grupo, usuarios y empresas).

Benchmark global para la Union Europea.

eService Evaluation tool, herramienta de medicion para las agencias.
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Ademas se realizé6 workshop en 2008 para evaluar el modelo, elaborar sugerencias
concretas y politicas recomendadas.

El instrumento final es una herramienta de 4 médulos:

Identificacion de grupo
objetivo

Uso de preguntas socio-
demograficas

Perfil de uso y
experiencia con internet
y servicios on line

Gobierno electrénico

Basado en eventos de la
vida

Acercamiento a los no
usuarios a través de
preguntas relacionadas
con barreras de uso y
canales alternativos

Nivel de Satisfaccion

Grado de satisfacciéon
con un conjunto de
variables.

Tomar en cuenta
expectativas y logro de
objetivos

Impacto percibido

Preguntas sobre el
impacto percibido de los
servicios del gobierno
electrénico

Preguntas sobre
preferencias de canal y
probabilidad de uso en el

futuro

Como podemos apreciar de los esquemas que mostramos a continuacion, el modelo
utiizado por la Comunidad Europea esta compuesto por cuatro moddulos, que
corresponden a la siguiente descripcion:

1 Tipo de usuario y grupo de interés: se definen dimensiones para la clasificacion y/o
segmentacién de los usuarios, en términos de perfil, habilidades y experiencia en uso de
TIC, uso y satisfaccion con servicios de internet, actitud hacia el gobierno en genera y
nivel de contactos del usuario con el gobierno en un periodo determinado.

2 Enfoque del proceso: Se utiliza un enfoque basado en eventos de vida, considerando
los canales mas usados y el tipo/nivel de interaccion con los servicios de e-gobierno para
conocer la percepcion de satisfaccion con los servicios.

3 Satisfaccién con el uso de servicios de e-gobierno: Evalla la experiencia y la
percepciéon de la calidad del servicio entregado versus el servicio prometido y el servicio
esperado versus el recibido, diferenciando por importancia del servicio (categorias de
servicio)

4 Impacto, canales preferidos y uso futuro: Se identifica el Impacto, preferencias y
barreras/facilitadores de uso futuro

A continuacion se muestra el esquema conceptual del Modelo, donde se indican los
cuatro Mddulos del Modelo, las variables que considera y las relaciones entre ellas.
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Modelo Conceptual Parte 1

I Standard for measurement of eGovernment user satisfaction and impact |I

[ I. User typeas & target groups ]

l Wser types I _[ Citizen / Business profiles ];:;‘ Mdentification of target groups off
citizens ond Busdnesses

—[ I€T use. skills & exzeriences ]':' «Catagarization according o levels Of ICT wse & expersence fe.0. heavy / odvanced wsers)
and payoha-giaahical profiles

Uze & satizfaction ntemat
SErViCEes = I Componative conlest for wser expectations ond sotesfection conceming eGovermment ]
- Attitudes towards - | Control for preconceied fudk ing § t ond pabilc sendces |
government

_[ Contacts with government ]q I Corteépaniarian acenrding fa Falss and feaquency of Comtasts with Gouamment aganciss ]

[ Il. Take-up of elGovernment processes ]
N
Lifo ssuanite - ovarnmont contast J corsicn
Public sarvices
Channels used for interaction Types/levels
|@isdi Lakia -Lip) N il intefacnon
iraditiane chon nel
im_.nmwmlr':,‘f; | [r—— 1 — [ Perceived barriars I_ Regconz for non-use of eGowermmaent
Sl

{rating 0161 - g megsuremen
TunLre ues) | f e el i —t I Leve Ul sanlsl el I— ZJ’ ﬂm) 1 of satisfoction
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Modelo Conceptual Parte 2

[ 1l Satisfzction with eGovernment processes J

) )
| eGov application I_[ Satigiaction ]-— User experiencas and

c:'"“:_"“:_: importance of service parameters & priovities
[re— quality for service improverent

performanca Leved of importance of senice parameters

I Owerall ewaluation I

AChEvement
of objectives

[ IV. Impact. channel oreferences and future use ]

-
Norecived benofits of using

eGovernment service/channel
experiences and perceptions

_l Imzact I—k of quality and performance

Channel preferences & ikelhood
1 Erad, o ]— of futurs wea

Barrkers to (iacressed) fiture wse = octions for imorowement ]
Barricrs o and mativators of

future use

Motivators of [increased) future use - actions for improverment I

7.2.3 Variables de satisfaccion

Respecto del Modelo Conceptual de Medicion presentado previamente, las variables se
agrupan en 4 Médulos, dentro de estos el Mddulo de Satisfaccion presenta las siguientes
variables:

Ambito

Variables

. L . * Acceso

Experlenc~|a y percepcion de calidad y - Usabilidad/amigabilidad

desempefio » Calidad de la Informacién y Contenido

» Apariencia

+ Calidad de la Interaccién y la Asistencia
» Tiempos Razonables

» Costos Razonables

 Privacidad

» Seguridad

. . »  Satisfaccion general

Nivel de Satisfaccion Total - Satisfaccién en relacién a expectativas previas

Logro de Objetivos * Logro de Objetivos




7.2.4
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Recoleccién de datos

Metodologia de recoleccion de informacion: on-line panel survey

1.

Se selecciond una muestra de eventos de vida de ciudadanos y empresas que se
puedan realizar completamente en linea.

. Tamafio de la muestra: tamafio que asegure un intervalo de confianza de

+3,10%/-3,10% con un confianza del 95%.

. Seleccion de los encuestados: muestra proporcional estratificada representativa

de la poblacion de usuarios de internet. Definiendo los estratos proporcionalmente
a las variables socio-demogréficas (género, edad, educacion), para que la muestra
represente la misma proporcién que el universo de usuarios de internet.

Metodologia de Ejecucién de la Encuesta:

1.

Customizar cuestionario, de acuerdo a las posibilidades de la herramienta
disefiada.

Seleccionar la muestra y enviar las invitaciones a participar.

. Enviar el mail a los participantes con el link para contestar el cuestionario, y un

recordatorio una semana después.

. Seguimiento permanente de resultados, para asegurar la muestra, la completitud

de las respuestas, entre otros.

. Cerrar proceso de encuesta.

Método de analisis y validacion de resultados

1.

Validacion estadistica de la muestra: se realizan andlisis estadisticos para
controlar la representatividad de la muestra respecto del Universo de usuarios de
Internet.

. Se presenta el analisis de resultados, considerando el andlisis de los cuatro

maodulos, con sus respectivas variables.

. Se defini6 una Tipologia de usuarios de e-gobierno, identificando el perfil que

describia a cada uno.

* Heavy users.
* Medium users.
» Light users.

. Se definié también una Tipologia de empresas usuarias de Internet

+  Empresas pequefias con un perfil electrénico bajo.
«  Empresas pequefias con un perfil electrénico alto.
*  Empresas grandes con un perfil electrénico bajo.
«  Empresas grandes con un perfil electrénico alto.
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7.3 Caso de Estados Unidos

7.3.1 Resumen Ejecutivo

Fuente *  American e-Government Satisfaction Index (AeGSl), 2004 Freed Larry,
Forsee Results “E-Government Satisfaction Index (Q1 2011). Making Case
for e-Gob”, Estados Unidos, 2011.

* Horan A. Thomas, Evaluating user satisfaction in e-government initiative:
results of structural equation modeling and focus group discussion, on
Journal of Information Technology Management, 2011.

»  American e-Government Satisfaction Index (AeGSl), 2004

Modelo » Entrevistas: telefonicas, on-line, random group, y random digit dialing (RDD)

* Modelos econométricos: modelo de ecuaciones que proporciona las
puntuaciones de los componentes de latencia de la variable medida (por
ejemplo, las expectativas del cliente, calidad total, valor percibido, etc), y las
relaciones (o "impactos") entre ellas.

Variables » Usabilidad

» Conveniencia

» Variedad de las funciones en linea

Cantidad de informacion

Velocidad de disponibilizacion

Accesibilidad

Relevancia

* Organizacion

» Calidad de las busquedas y sus resultados

» Organizacion del sitio y opciones de navegacion

» Disefio del sitio

Consistencia del disefio

Que tan intuitivo es el sitio

Velocidad

Consistencia y confiabilidad de carga de las paginas
» Precision calidad y actualizacion de los contenidos e informacion del sitio

Recoleccion de * Encuesta on-line
datos

El American Customer Satisfaction Index (ACSI) es el estandar nacional para medir la
satisfaccion de la calidad de los bienes y servicios disponibles en los Estados Unidos,
tanto en el sector publico como privado.

Comenz6 en 1994 con el primer estudio realizado por el National Quality Research
Center, de la University of Michigan, en cooperacion con la America Society for Quality y
el CFl Group, que consider6 como base un modelo implementado en el 1989 para la
economia de Suecia, Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB). En 2009 deja los
ambitos académicos para transformarse en una compafiia privada.

Inicialmente, fue creado para el ambito de las empresas, desde el Q22005 incorpora a
las agencias de gobierno, y posteriormente el tema Transparencia. En el afio 1999 el
gobierno federal seleccion6 el ACSI como la métrica estandar para la medicion de
satisfaccion de los ciudadanos.



Pagina |82

7.3.2 Modelo

El sistema de medicion ACSI es un proceso continuo y permanente que se aplica a todas
las areas de la economia, incluyendo a las agencias de gobierno. Cada generacion
permite el andlisis y evaluacion permanente, determinando las mejoras o actualizaciones
a las metodologias de medicidon (encuestas) y orientando la mejora de los servicios y
sitios.

La metodologia considera 2 elementos:

« Entrevistas: telefonicas, entrevistas on-line, random group, y Random digit dialing
(RDD)

* Modelos econométricos: modelo de ecuaciones que proporciona las puntuaciones
de los componentes de latencia de la variable medida (por ejemplo, las
expectativas del cliente, calidad total, valor percibido, etc), y las relaciones (o
"impactos") entre ellas.

El ACSI mide la satisfaccidon en tres aspectos: Satisfaccion, Expectativas e Ideal.

Aspecto ‘ 1 10
Satisfaccion General Muy Insatisfecho Muy Satisfecho
Expectativas Muy por bajo de las Expectativas Muy sobre las expectativas
Comparacion con lo Ideal Muy Lejos Muy Cerca

El puntaje ACSI (0-100) es calculado como el promedio de las mediciones x1, X2 y x3,
mas un factor ponderado (w1, w2, w3) seguin el modelo particular.

((X1-1)*W1 + (X2-1)*W2 + (X3-1)*W3)/9*100

El ACSI mide satisfaccion de los servicios en la web, categorizados bajo dos aspectos: el
funcional y el organizativo.

Funcionalmente se organizan como:

* Noticias e informacién

» Portales y sitios departamentales

« Comercio electrénico y transacciones
+ Contratacion (bolsas de empleos)

La estructura organizativa de las agencias gubernamentales determina la jerarquizacion y
agregacion de los resultados pais.

La fuente base para la medicibn son la encuestas. En los servicios se identifican
elementos y caracteristicas (variables) posibles de incluir en la base de preguntas a
considerar en una medicion particular.

Los elementos, variables y preguntas (con estructura de respuestas) estan modelados en
una base de datos Unica y estandar.



Pagina |83

El ACSI entrega recomendaciones respecto de:

« Saber quién visita el sitio: un sitio puede tener una sola audiencia, o puede servir a
diferentes segmentos. Es importante definir el publico con el fin de satisfacer sus
necesidades.

» Saber lo que sus visitantes quieren. Se puede estimar lo que los visitantes estan
buscando, pero no es un hecho mientras no se escuche directamente de ellos. Las
agencias deben asegurarse de obtener retroalimentacién sobre la base de un
muestreo representativo, en lugar de confiar en los comentarios anecdéticos y
focus group, cuyo aporte no siempre es proyectable a la audiencia de todo el sitio
web.

7.3.3 Variables de satisfaccion

Inicialmente el estudio explord la posibilidad de que las variables determinantes de la
satisfaccion del usuario de gobierno electrénico fueran la utilidad, confianza, eficiencia,
customizacion y flexibilidad. Sin embargo, a través de un modelo de ecuaciones
estructurales se llegd a la conclusion que las variables que realmente estaban
relacionadas con la satisfaccion eran: utilidad, eficiencia y customizacion.

Por utilidad se entiende la facilidad con que los usuarios aprenden a usar el sitio y
navegar en él, encontrar informacién relevante y caracteristicas que permitan realizar los
trdmites de una manera mas sencilla, entre otros.

La eficiencia se logra cuando el sitio esta organizado de una manera adecuada, el disefio
es visualmente placentero o cuando las distintas funciones se encuentran bien integradas.

Y la customizacion incluye aspectos como la posibilidad de guardar la ruta como futura
referencia, poder elegir la forma en que se envian recordatorios y notificaciones, y tener la
opcion de solicitar informacion en el formato (movil, email, etc.) y tiempo que se desee.

En la medicion de 2011 (Freed Larry, 2011), si bien el objetivo es analizar la percepcion
de satisfaccion de los sitios web de gobierno electronico méas que los servicios, resulta de
utilidad revisar como se operativizaron las variables consideradas:

Ambito Variable ‘

Funcionalidad Usabilidad 1
» Conveniencia

» Variedad de las funciones en linea
Transparencia on-line + Cantidad de informacion 1
* Velocidad de disponibilizacién
» Accesibilidad

Busquedas * Relevancia 2
* Organizacion

» Calidad de las busquedas y sus resultados
Navegacion » Organizacion del sitio y opciones de navegacion
Look & feel » Disefio del sitio 2
+ Consistencia del disefio

* Qué tan Intuitivo es el sitio

N
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Ambito Variable

Performance del sitio * Velocidad 3
+ Consistencia y confiabilidad de carga de las paginas
Contenidos » Precision calidad y actualizacion de los contenidos e 3
informacion del sitio

Destaca en ACSI la asignacion de ponderacién para los distintos elementos a medir, dado
gue da prioridad a los temas de mas sensibilidad y urgencia, por ejemplo la transparencia.

7.3.4 Recoleccion de datos

Se realiz6 una encuesta on-line de once preguntas, justo después de que el usuario
realizara el tramite. Los datos fueron obtenidos exclusivamente desde “ATIS”, una oficina
virtual que permite consultar informacién en tiempo real de la red de transporte (ej.
congestién vehicular, etc.) y entrega informacion para turistas, como guia en ruta o datos
sobre los destinos. Este estudio cuantitativo se realiz6 en Los Angeles (n = 155) y
Minneapolis/St. Paul (n = 246), para luego dar paso a uno de caracter mas cualitativo a
través de tres focus group desarrollado con participantes que ya habian contestado las
preguntas, ademas se les entregd aleatoriamente a los participantes casos donde se
enfrentaban a escenarios de la vida real. La muestra de la encuesta se extrajo de una
base de datos perteneciente a una organizacién comercial, ademas de crear un link en la
pagina web de la agencia que emite el servicio.

La encuesta en la actualidad incorpora las siguientes preguntas variables:

* Frecuencia de la visita

» Papel (consumidor, proveedor de la Salud, Investigador, etc.)
» El propdsito principal de la visita del Sitio

* Los medios primarios de encontrar el sitio

e ¢ Qué tipo de informacion buscas?

+ Demografia - Edad, sexo, raza / etnia, etc.

* ¢Encontro6 la informacion que estaba buscando?

* ¢ Qué hizo con la informacién?

* Preguntas abiertas

* El ACSI no es para todos los sitios web y requiere de un trafico suficiente y una base
de clientes.

« EIl ACSI, al igual que todas las encuestas en linea en el entorno web, tiene tasas de
respuesta relativamente bajas (por lo general en el rango de 4 a 8 por ciento). El ACSI
utiliza el azar y varios controles cruzados para ayudar a asegurar que el sesgo de no
respuesta se reduzca al minimo.
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7.4 Caso de Australia

7.4.1 Resumen Ejecutivo

Fuente » Australian Government Information Management Office (AGIMO), Australians Use
of and Satisfaction with e-Government Services, 2007.

» Australian Government Information Management Office (AGIMO), Australians Use
of and Satisfaction with e-Government Services, 2011.

Modelo » Se caracteriza a los usuarios de acuerdo a factores como edad, ingreso, si tiene
empleo y de qué tipo, nivel educacional, tipo de hogar (casado, con hijo, cuantos
hijos dependientes, etc.) y ubicacion (areas metropolitanas o rurales).

+ Respecto del Ambito de aplicacion este se extiende a distintos ambitos de
gobierno: Gobierno Australiano, Gobiernos Estatales o Territoriales y Gobierno
Local.

Variables » Usabilidad

* Resultados

» Calidad de la informacion

Accesibilidad

Disponibilidad

Conciencia

Seguridad

» Privacidad

Recoleccién de | « Se escoge una muestra representativa de la poblaciéon australiana mayor de 18

datos afios igual a 4.016 encuestados. Todos ellos habian realizado algun tipo de
contacto con el gobierno en los Ultimos 12 meses.

» Ademas, se realizan focus group para obtener informacion cualitativa sobre temas
mas especificos y profundizar en areas de interés on-line.

El caso australiano es importante porque es un pais con un alto grado de desarrollo y
aceptacion social de los servicios de e-gobierno. De acuerdo a los resultados de
aplicacion de su modelo de medicion de satisfaccién 2011 se aprecia que una vez que las
personas usan servicios de e-gobierno muestran una marcada preferencia por el uso de
los canales Internet o Teléfono por sobre otros canales. A su turno, en aquellos casos que
el Gobierno ha habilitado un canal Internet de comunicacion con los usuarios, en un 46%
estos prefieren este canal por sobre todos los demas que existen. De las personas
encuestadas que tienen como opcién de contacto Internet, un 47% utiliz6 este canal en su
altimo contacto con el Gobierno. Luego, preguntados respecto de los contactos con el
gobierno realizados en el afio, el porcentaje sube a 65% (AGIMO, 2011).

7.4.2 Modelo

En el caso australiano los objetivos de la aplicacion del modelo son los siguientes
(AGIMO, 2011):

+ Identificar los medios a través de los cuales la gente se contacta con el gobierno
(Internet, presencial, teléfono, correo, etc).

* Medir la satisfaccion con cada uno de estos medios, incluyendo las razones para
la satisfaccién o insatisfaccion.

» Identificar las razones por las cuales la gente elige usar (0 no usar) servicios de
e-gobierno.
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* Identificar las preferencias de los usuarios para la entrega futura de servicios
publicos.

Se caracteriza a los usuarios de acuerdo a factores como edad, ingreso, si tiene empleo y
de qué tipo, nivel educacional, tipo de hogar (casado, con hijo, cuantos hijos
dependientes, etc.) y ubicacion (areas metropolitanas o rurales).

Respecto del Ambito de aplicacion este se extiende a distintos ambitos de gobierno:
Gobierno Australiano, Gobiernos Estatales o Territoriales y Gobierno Local.

Ademas se caracteriza los servicios de e-gobierno en 5 categorias: a) busqueda de
informacion, b) entrega de informacion, c) intercambio de informacién y d) realizar pagos
e) recibir pagos, para luego dividirlos por area de interés: transporte, educacional y
capacitacion, salud, comunidad y servicios sociales, etc.

En cuanto al alcance de la informacién que se recolecta en los instrumentos analizados se
detallan los siguientes aspectos:

1. Razones por las que una persona elije determinado canal para contactarse con el
gobierno:

Las razones se pueden agrupar en tres: conveniencia, caracteristicas del canal y la
disponibilidad. También analiza qué factores aumentarian el uso de internet para
contactarse con el gobierno. Ademas, cada una de estas dimensiones se sub-dividen en
aspectos mas especificos. Para el caso de servicios a través de Internet se han detectado
los siguientes factores especificos:

Ambito ‘ Aspectos que considera ‘

Conveniencia « Conveniencia propiamente tal

* Requiere menor tiempo

* Puede hacerse en el momento que le conviene al usuario
* No tiene que esperar en una cola

* No tiene que esperar que alguien le envie la informacion / formularios
Caracteristicas del canal » Consistencia de la informacion en distintos usos

* No necesita hacer llamadas telefénicas

» Controlo la informacion que quiero

* No necesito interactuar con un funcionario

* Notengo que ir a la oficina de la institucion

* Ahorros de costos

Disponibilidad » Solo esté disponible por este canal

2. Razones por las que una persona no utiliza los servicios de gobierno electrénico:

De acuerdo a los andlisis realizados, se ha determinado que de las razones mas comunes
son las caracteristicas del canal, el acceso, la infraestructura, conocimiento y usabilidad.

3. Factores mas comunes que fomentan el uso de internet para contactarse con el
gobierno
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Se miden factores como la usabilidad del sitio web tomando en cuenta disposicion,
navegabilidad y herramientas de busqueda, contenido de la pagina, infraestructura
entendida como la velocidad de carga y descarga de datos, acceso a internet (hogar,
colegio, bibliotecas, trabajo, etc.), reconocimiento de los tramites que se pueden hacer en
linea, habilidades, costo y nivel de familiarizaciéon del usurario con internet o
computadores en general.

4. Preferencias para futuros usos de los servicios del gobierno electrénico

Plantean que las preferencias no siempre reflejan el verdadero comportamiento de los
usuarios, ya que existen muchas personas que quisieran contactarse a través de internet
y no lo hacen. Las razones mas comunes de este comportamiento son: falta de
disponibilidad o imposibilidad de realizar el tramite por internet, el contacto tiene que ser
con una persona, prefieren “hablar” con una persona real y no estaban consientes de que
existia la opcion por internet.

También estudian las preferencias de los usuarios en cuanto a la organizacién de los
sitios web del gobierno, dando como alternativas los hitos de la vida, areas teméticas y
departamentos del gobierno.

5. Seguridad y privacidad

Seles pregunta a los usuarios sobre su propensién a entregar informacién personal al
gobierno en internet, cuestionando preferencias de almacenamiento de informacion,
anonimidad, actualizacién de la informacion, entrega de nimero de tarjeta de crédito y
cuenta corriente.

7.4.3 Variables de satisfaccion

El modelo es multicanal en el sentido que analiza los distintos canales por los cuales la
persona se contacta con el gobierno. En este aspecto es ademas evolutivo porque
permite ir sumando nuevos canales en la medida que estos son puestos a disposicion por
el gobierno como medio de contacto para la ciudadania: Teléfono, Internet, mail, en
persona, sumandose en la Ultima encuesta telefonia por Internet, redes sociales, wikis,
tweeter, sms, etc.
Los principales aspectos de la satisfaccion que son medidos son los siguientes:

Ambito ‘ Variables
Usabilidad » Facilidad para usar el servicio
* Facilidad para encontrar informacion
» Disefiado para encontrar la informacion
» Disefiado para hacer las cosas rapidamente
+ Claridad en la informacion
» Disefiado para todo tipo de personas y no solo para expertos
Resultados * Logro del resultado esperado
* Tiempo de respuesta
» Facilidad de encontrar la informacién o servicio que busca
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Ambito VEUELIES

» Facilidad de uso del servicio

Calidad de la * Puesto al dia
informacion » Utilidad de la informacién

» Completitud, exactitud de la informacion
Accesibilidad » Performance del sitio web que sustenta el servicio

+ Tasa de retardo
* Numero de click hasta llegar a la informacion buscada

Disponibilidad » Existencia de barreras de uso de los servicios de e-gobierno
como la exigencia de presentar formularios firmados de manera
presencial

» Acceso limitados a ciertos canales

Conciencia * Internalizacion por los usuarios de los distintos canales
disponibles

Seguridad » Preocupacion por la seguridad del servicio

Privacidad » Preocupacion por el uso de la informacion privada

Se bhusca medir la satisfaccibn en una escala de cinco puntos que van desde
“extremadamente satisfecho” hasta “para nada Satisfecho”. Se calific6 como satisfecho si
su puntuacién correspondia a cualquier de los tres primeros escalones, y como no
satisfecho si su puntuacion toma los valores 1 0 2. Ademas se les pidié a los usuarios
clasificar del 0 al 10 en nivel de logro del objetivo perseguido.

7.4.4 Recopilacion de datos

Se escoge una muestra representativa de la poblacién australiana mayor de 18 afios igual
a 4.016 encuestados. Todos ellos habian realizado algun tipo de contacto con el gobierno
en los dltimos 12 meses. Ademas, se realizan focus group para obtener informacién
cualitativa sobre temas mas especificos y profundizar en areas de interés (v. gr. En 207
fueron analizados 34 participantes, en 4 localidades).

Algunas preguntas consideradas en la encuesta son las siguientes:

1. Razones mas comunes para realizar tramites por internet:
* Puedo hacerlo en el momento que mas me acomode
* Requiere menor tiempo
» El proceso es mas facil / menos complicado / conveniente
* No hay que esperar en una fila
* No hay que esperar que alguien mas envié informacion
* No hay que dirigirse a una oficina del gobierno
+ Controlo la informacién que quiero / no es necesario contar con el servicio de una
persona
* No es necesario hacer llamadas por teléfono
+ Lainformacion es consistente cada vez que visito el sitio web
* No tengo que hablar con una persona real
« Es la Unica opcién disponible / me dijeron que asi lo hiciera
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Es mas barato

2. Factores que fomentan el uso de internet para realizar tramites con el Gobierno

Usabilidad

Contenido

Acceso

Seguridad / Privacidad
Infraestructura
Awareness

Habilidad
Conveniencia

Costo

3. Preferencias para la organizacién de los sitios web

Hitos de la vida (como un nacimiento, comprar una casa o jubilarse)
Areas tematicas (como transporte publico o entretenimiento)
Nombre de los departamentos del gobierno

4. Seguridad y privacidad

Preferencias de almacenamiento de informacion
- Ingresar la informacion cada vez que se realiza el trdmite
- El gobierno almacena la informacién

Anonimato
- Entregar informacion para un servicio personalizado
- Mantenerse en completo anonimato

Actualizacion de la informacion
- Ingresar la informacion una vez en el gobierno
- Ingresarla en cada servicio personalmente

Ediciones posteriores agregan elementos tales como formas en que se accede y se tiene
conocimiento de los sitios web del gobierno y sus tramites, la actitud que tienen los
usuarios para con el gobierno electronico medida a través de la confianza, de la
disposicién a recomendarlo y en comparacién con servicios en linea no-gubernamentales.

Otro punto que se estudia en ediciones posteriores son las razones por las que fallan los
intentos de contactarse con el gobierno a través de internet. Las opciones se agrupan en
tres grandes grupos:

Contenido no disponible, ocurre cuando no existe en internet la informacién que se
requiere

Usabilidad, incluye aspectos como que el sitio es muy dificil de usar, a pesar de
gue se logra encontrar el sitio web la busqueda no es exitosa, la pagina web esta
“caida” y/o el sitio es muy lento.
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* Acceso a contenidos, incluye problemas de autentificacion y claves, falta de
conocimiento sobre a qué departamento, agencia o servicio dirigirse, no saber a
donde buscar el tipo de sitio buscado y cuando existen demasiados sitios que no
es facil discriminar a cual acudir.

7.5 Caso de Canad@’.

7.5.1 Resumen Ejecutivo

Fuente * Government on-line (GOL) and Common Measurement Tool (CMT), 1998,
Canadian Center for Management development.

» A Decade of Results-Based Service Improvement in Canada, 2009, IPAC,
Institute for Public Administration, Canada.

Modelo * Mide la satisfaccion del cliente con los servicios y el uso de los distintos
canales.

» El instrumento es una encuesta para evaluar la satisfaccién actual de los
clientes /ciudadanos para desarrollar un conjunto de “mejores practicas” en
la prestacion de servicios de ventanilla Gnica.

* Un supuesto del modelo es que las expectativas de los ciudadanos estan en
constante evolucion, las tecnologias estan en constante transformacion; es
decir es evolutivo y progresivo.

Variables * Responsabilidad

» Confiabilidad

» Costos

» Accesibilidad y facilidades
+ Comunicacion

Recoleccion de datos | « Tiene como base de recoleccion de informacion las encuestas a nivel
nacional con mas de 4.800 personas que participaron a través de una
entrevista telefonica.

» Encuesta citizen first: Originalmente funciona a través de envio por correo
de cuestionarios auto-administrados. Actualmente evalGan incorporar un
componente de Internet para reducir costos e incrementar cobertura.

De acuerdo a los articulos y estudios consultados, Canada es considerado la economia
N°1 en e-gobierno. Su éxito se debe en parte importante a la gran cercania con el
ciudadano comun, la adaptabilidad de los servicios gubernamentales a las necesidades
de los clientes y usuarios, lo que se complementa con la calidad de los servicios, de facil
acceso, disponibilidad continua, eficiencia y transparencia. Si bien la agenda digital en
General y GOL (Gobierno On-line) en particular datan de 1998, los objetivos y alcances
dan cuenta del enfoque evolutivo de este modelo, como podemos ver a continuacion:

> Fuente: Evaluating usability, user satisfaction and intention to revisit for successful e-government websites,
2011.
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Los Objetivos planteados el afio 2002 fueron:
Objetivo general

Usar las TICs con el fin de proporcionar un mayor acceso, centrado en el ciudadano, asi
como servicios integrados, en cualquier tiempo y lugar en la lengua oficial de eleccién del
usuario.

Objetivos particulares

* Informacion pertinente, oportuna, dinamica y responsable

* Redisefio de la web para que sea compatible con las distintas plataformas
tecnoldgicas, tanto presentes como futuras

* Canadian Common Measurements Tool (CMT) combina 3 elementos relevantes:
set estandarizado de preguntas, una base de datos para benchmarking y un toolkit
customizable de evaluacion.

Principios Gobierno On-line 2003 (GOL)

+ Bilinglie e impulsada por el cliente

* Acceso desde el hogar, lugar de trabajo o puntos de acceso publico 24/7

* Intuitivo, facil de usar y navegar incluso para los usuarios con necesidades
especiales

* Respetuoso de la seguridad, privacidad y confidencialidad

*  Que seaimplementado de forma segura

Los objetivos del afio 2009:

* Prestar un servicio mas eficiente, que la experiencia del usuario sea el resultado
del disefio eficaz y la navegacion

e Capturar el contenido basico del recurso con el fin de reducir la duplicidad e
incoherencias

+ La conducta sisteméatica de participacion del cliente sera para impulsar la mejora
continua

* Asegurarse de que Internet ayude a cumplir los lineamientos fundamentales de la
politica y las necesidades de los clientes

* Establecer una clara rendicion de cuentas, asi como las funciones vy
responsabilidades de sus sitios de Internet

* Una mayor integracion de los servicios con los departamentos

* Mayor rendimiento de la eficiencia operativa gracias a procesos comunes Yy
tecnologia compartida con los socios
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Estrategia de desarrollo y evaluacion del Modelo:

* Mediante estudios de opinion ciudadana para el disefio, tamafio y jerarquizacion
de la informacién y los servicios prestados, ademas de estudios de evaluacion
ciudadana de la ventanilla Gnica lo cual resultd tener un impacto positivo en
aceptacion ciudadana

» Panel en Internet con 4500 personas sobre tipos de servicios y expectativas

« Elaboracion y aplicacion de un sistema de evaluacion en base a 11 indicadores
clave, donde guedan incluidos todos los aspectos de GOL a disposicion de todos
los departamentos para darle una buena satisfaccion al cliente.

* Implementacion de un plan de Recursos Humanos al interior del Estado basada en
una estrategia de negocio centrada en compromiso, conciencia y capacidad de su
personal, a través de practicas de trabajo para satisfacer las necesidades de las
tres comunidades de practica en el Gobierno, que abarcan:

- Gestion de la informacion

- Tecnologia de la Informacién

- Prestacion de servicios

- Desarrollo de plataformas de comunicabilidad de los servicios ciudadanos a
través de mecanismos de ventanilla Gnica (Service Canada)

7.5.2 Modelo

Mide la satisfaccion del cliente con los servicios y el uso de los distintos canales.

El instrumento es una Encuesta para evaluar la satisfacciéon actual de los clientes
/ciudadanos para desarrollar un conjunto de “mejores practicas” en la prestacion de
servicios de ventanilla Unica.

Un supuesto del Modelo es que las expectativas de los ciudadanos estan en constante
evolucion, las tecnologias estan en constante transformacion. Es decir es evolutivo y
progresivo.

Posteriormente se analiz6 las preferencias de canales de parte de los usuarios /
ciudadanos y los resultados fueron los siguientes:

CANAL DE INFORMACION NEGOCIOS PERSONAS

Informacion de una persona

54 55
Material impreso

53 52
Informacion de Internet

33 29
Otro

6 6
No sabe / No responde . 1
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Atendidos los presupuestos, los ciudadanos necesitan diferentes opciones para su
interaccion con el gobierno, la prestacion de servicios debe estar estrechamente ligada a
la atencion telefénica, asi como a los servicios de ventanilla fisica, ademéas de coordinar
un manejo eficaz y eficiente con todos los canales.

Desarrollaron una metodologia comun para medir y analizar la satisfaccion del ciudadano:
Herramienta Comun de Medicion (Common Measurement Tool “CMT”):

» Cuestionario Normalizado que las organizaciones y las autoridades locales pueden
utilizar para medir la satisfaccion del ciudadano y que facilita la comparacion entre
diferentes instituciones

* Identifica factores o impulsores clave (Key Drivers) relacionados con la
satisfaccion de los ciudadanos que cree que son universales para la mayoria de
los servicios publicos y en los cuales cualquier organizacion o municipio puede
centrarse para mejorar la calidad de sus servicios

+ Certificacion de una empresa privada de encuestas por Internet de Ontario para
ofrecer la CMT con el fin que las organizaciones publicas y las entidades locales
pudieran obtener datos e informes a través de la red junto al instrumento de
medida en un paquete completo

* En su socializacion se transparentaron los objetivos del instrumento y se dejé en
claro que no se trata de una herramienta de auditoria , que su
aplicacion/resultados no conllevaria sanciones y que la informacion obtenida
tendria como finalidad la mejora continua de las organizaciones y sus servicios

Identificacién de los elementos basicos del servicio, participacion en el proceso e impacto
de cada factor en el nivel de satisfaccién del usuario, categorizandolos como variables
internas /externas

* Expectativas del usuario

« Percepcion de la experiencia de usuario
* Nivel de Importancia

* Nivel de Satisfaccion

* Prioridad de mejora

* Segmentacion de usuarios

Atendido que la CMT es una herramienta de medicién de satisfaccion “lista para usar”, en
la cual cada agencia puede seleccionar los moédulos que le interesa aplicar su
desarrollador recomienda segmentar los usuarios porque ello permite medir satisfaccion
entre sujetos similares y que luego se realicen los siguientes pasos previos a su
aplicacion:

» Defina los factores criticos de satisfaccion de sus clientes

* Revision de la CMT completa

* Decision de los items a aplicar de acuerdo a los factores criticos de los servicios
definidos
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» Seleccion de las preguntas a incluir de las consignadas en CMT

» Seleccion de los servicios a evaluar

» Customizacion del instrumento e incorporacion en la suit de la organizacion
* Testeo de aplicacion

* Aplicacion

Fuente: Canadian Centre for Management Development, (1998)

Uno de los elementos centrales del Modelo es el Andlisis de impulsores clave (key driver
analysis). A través de una encuesta (2003) con una muestra de 9000 canadienses se
identificaron impulsores claves de la satisfaccion general de los ciudadanos:

* Puntualidad en el servicio o respuesta (factor principal)

» Conocimiento y competencia del personal

* Amabilidad del personal que “hace un esfuerzo adicional”
» Ser tratados con justicia

* Lograr los resultados que se necesitaban

En escala de 0-100 las valoraciones de la calidad de servicio tuvieron un promedio de 87
puntos cuando el rendimiento de los 5 factores era bueno, pero so6lo 22 puntos cuando no
lo era.

A continuacion se esquematiza el modelo, lo cual contribuye a su comprensién

Experiencia
de servicios

pasados

Cliente/ Expectativa Importancia
Usuario

Percepcion de la experiencia Nivel de

(brecha de servicio)

satisfaccion

Proveedor

del Prestacion del .
servicio servicio :
Y
Prioridad de mejoras
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7.5.3 Variables de satisfaccion

Las variables identificadas en el modelo canadiense tienen que ver con los siguientes
aspectos:

Ambito ‘ Variables

Responsabilidad + Tiempo de prestacion del servicio

* Numero de contactos para recibir el servicio

» Tiempo de espera

» Tiempo de reaccion /preocupacioén del personal
*  Empatia

+ Cortesia

» Habilidades y competencias

» Cuenta con informacién actualizada al dia

* Respetuoso

* Flexible

» Justo

» Capaz de proteger mi privacidad / confidencialidad
Confiabilidad » Proporciona los servicios necesarios

* Proporciona lo que promete
» Adhiere a las politicas y estandares
» Tasa de error minima

Costos » Facilidad de facturacion /pago
» Razonabilidad de los costos
Accesibilidad y facilidades » Ubicacion conveniente

» Accesos fisicos al edificio

» Oficinas y areas de espera comodas

» Parqueos adecuados

* Horario de servicio

» La apariencia, claridad y ubicacién de los signos
» Facilidad de obtencién de nombramientos

» Acceso telefénico

» Uso de Tecnologias

» Variedad de modos de acceso

Comunicacion * Preguntas y respuestas

» Disponibilidad de la informacion

» Lenguaje ciudadano / simple

» Consistencia de la informacion / asesoramiento

» Servicio proporcionado en todos los idiomas oficiales

* Facilidad de comprension de los documentos / informacion
» Facilidad de comprension de los procedimientos
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7.5.4 Recoleccién de datos

El modelo canadiense tiene como base de recoleccién de informacion las encuestas a
nivel nacional con mas de 4800 personas que participaron a través de una entrevista
telefonica.

Muestra:

Ciudadanos y empresas que demandaron servicios publicos de ventanilla Unica
proporcionados por organismos predeterminados

Canales de servicio: Oficina, teléfono, Internet, quiosco, fax y correo

Peso Relativo de las instituciones: Se considerd la equiparidad de los servicios
participantes en el estudio de forma tal que a aquellos que podrian resultar
desproporcionados se les asign6 un peso relativo menor a los demas organismos
participantes.

Encuesta citizen first: Originalmente funciona a través de envio por correo de
cuestionarios auto-administrados. Actualmente evallan incorporar un componente de
Internet para reducir costos e incrementar cobertura.

Costo tipico por respuesta es de 15 a 24 dolares
Tasa tipica de respuesta 10-30%
Legitimidad: Carta oficial, logo gubernamental, geo-codificacion.

Para realizar el andlisis de informacioén se utilizé el andlisis de importancia derivada:

Importancia-valoracién (importance-performance analysis) Van Ryzin y Immerwahr
(2007).

Baja importancia Alta importancia
4
Alta Calidad Sobre-rendimiento

Exceso de Recursos

1
Mantener el buen trabajo

2
Area critica,
Concentrarse aqui

3
Baja prioridad

Baja Calidad
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7.6 Caso de Bélgica

7.6.1 Resumen Ejecutivo

Fuente » User Centered E-Government in Practice, a Comprensive Model To
Measuring User Satisfaction, 2009.
Modelo » Considera las distintas fases que los usuarios de los servicios de

administracion electronica deben someterse. El eje central del modelo
es la reaccion individual a (con) los servicios de e-gobierno.

» Considera que un aspecto esencial es como influiran las expectativas
en la actitud de la gente durante todo el proceso considerado en su
conjunto y como impactan tanto en el uso como en la satisfaccion con

los servicios.
Variables * Habilidades
e Hardware
* Software

* Todo Tiempo

* Todo Lugar

+ Comunicacion

» Ubicabilidad/ Encontrabilidad

* Asequibilidad

* Velocidad del Sistema

» Confiabilidad tecnoldgica

* Velocidad del sistema

» Confiabilidad tecnoldgica

» Compatibilidad

* Integracion de diversos servicios

* Reduce la carga administrativa, Posibilidad de contacto personal,
QOrientacién al usuario, Flexibilizacién, Personalizacién/customizacion.

» Acusa recibo, Proteccion de la informacién, proteccion de la
informacién personal, seguridad de la transaccion,
identificacion/autentificacion.

» Contenido actualizado

* Legible

* Ayuda/ Orientacion

» Facilidad de Navegacion

+ Distribucion y disefio

Recoleccién de + Enlafase de elaboracion del modelo se realizaron encuestas, en las
datos gue participaron 1.651 encuestados, definidos de a acuerdo a criterios
de representatividad poblacional en base a criterios de edad / sexo /
nivel educacional.

Supuestos y premisas

* Los Grados de satisfaccion de los servicios influyen en el grado de aproximacion
de los usuarios a los servicios del gobierno electrénico.

* Si e-Gobierno no se desarrolla la percepcion de confianza entre los ciudadanos,
no va a alcanzar su maximo potencial.
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* El Beneficio Percibido Funcional (PFB) es un factor importante para que los
ciudadanos adopten los servicios de e-gobierno en lugar de los servicios de base
de papel del gobierno.

* Los ciudadanos consideran su capacidad tecnolégica y psicolégicas como uno de
los factores més importantes para desarrollar las creencias, la actitud, la intencion
y la aceptacién final del e-Gobierno con el uso recurrente en cualquier nivel de
modelos de servicio, funciones, y la madurez, por ello el gobierno debe prestar
mucha atencion a este problema y centrarse en los factores auxiliares, para
aumentar la capacidad de los ciudadanos tecnolédgica y psicoldgica utilizar el
servicio de gobierno en linea.

* Los servicios en linea deben ser flexibles, facil de navegar y descargar, y estar
disponibles en su totalidad. Al mismo tiempo, los ciudadanos deben recibir
consejos tecnoldgicos sobre el manejo de interfaces tecnolégicos asociados con el
e-Gobierno y la motivacién mental para utilizar el sistema

* Los ciudadanos son los principales usuarios del e-Gobierno, sin embargo, las
organizaciones empresariales son también un actor importante de e-Gobierno.

7.6.2 Modelo

El modelo conceptual del sistema de medicion de Bélgica considera las distintas fases
gue los usuarios de los servicios de administracion electronica deben someterse. El eje
central del modelo es la reaccién individual a (con) los servicios de e-gobierno. Considera
que un aspecto esencial es como influirdn las expectativas en la actitud de la gente
durante todo el proceso considerado en su conjunto y como impactan tanto en el uso
como en la satisfaccion con los servicios. Después de este punto de partida considera las
siguientes fases de desarrollo:

Fase estatica

Los ciudadanos deben ser conscientes de las ventajas de utilizarlos servicios y asi el
gobierno podria disminuir considerablemente sus costos de mantenimiento de las oficinas
fisicas

Fase de interacciéon

Los ciudadanos buscan la fiabilidad del sistema y seguridad en el servicio. El Gobierno
debiera implementar soluciones que se hagan cargo de estas dos medidas de
satisfaccion, con acuses de recibo instantdneos y sistemas de seguridad de la
confidencialidad de la informacion.
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Modelo basico de aceptacion de servicios de e-gobierno

Reacciones individuales Intencion de usar Actual uso de
al uso de la informacién, informacién, tecnologias informacioén, tecnologias

tecnologias y servicios y servicios y servicios

Modelo Conceptual extendido

Reaccidn individual de (uso) de servicios de Gobierno Electrénico

Conciencia de los servicios de Gobierno electrdnicoy su
utilidad para la satisfaccion de sus necesidades
+

Intencién de usar los servicios de Gobierno Electrénico

(tratar de) acceder a los servicios de Gobierno electrénico

(Tratar de) usar los servicios de Gobierno Electrénico

Satisfaccion con los servicios de Gobierno electrénico

7.6.3 Variables de satisfaccion

El modelo belga considera las siguientes variables:
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Infraestructura » Habilidades
* Hardware
» Software
Disponibilidad * Todo Tiempo
» Todo lugar
Conciencia » Comunicacion,
» Ubicabilidad/Encontrabilidad
Costo * Asequibilidad
Aspectos técnicos * Velocidad del sistema

» Confiabilidad tecnolodgica

» Compatibilidad

Clientes + Integracion de diversos servicios

Amigabilidad + Reduce la carga administrativa, Posibilidad de contacto personal, Orientacion
al usuario, Flexibilizacién, Personalizacion / customizacion

» Acusa recibo, Proteccion de la informacién personal, Seguridad de la

Seguridad y transaccion, Identificacion/autenticacion
privacidad

+ Contenido Actualizado
Contenido: * Legible

+ Creible

- Util

+ Suficiente

* Ayuda /Orientacion
Usabilidad: » Facilidad de navegacion
» Distribucion y disefio

En el modelo, la operativizacion de los indicadores se logra a través de la construccion de
interrogantes a los usuarios en las cuales se consideran cada uno de los aspectos criticos
e indicadores especificos, ademas de la indicacion de un factor de incidencia de la
pregunta en la construccion del resultado.

7.6.4 Recopilacion de datos

En la fase de elaboracién del modelo se realizaron encuestas, en las que participaron
1.651 encuestados, definidos de a acuerdo a criterios de representatividad poblacional en
base a criterios de edad / sexo / nivel educacional.

Una conclusiéon atil para nuestro estudio fue que existe una dificultad intrinseca en la
eleccion de las variables de satisfaccion porque en si la “satisfaccidon” es una
consideracion subjetiva que dependera de la persona, época y lugar. Lo mismo sucede
con el concepto de calidad. Consecuentemente, los indicadores de calidad deben ser
determinados y caracterizados a través ciclos iterativos de consenso tedrico y pragmatico.

La encuesta sirvio para identificar y priorizar las variables de satisfacciéon en base al
impacto que las mismas tenian en la percepcion ciudadana de calidad de servicio.

Adicionalmente, se realiz6 un focus group, en el cual se indicé lo basico a los
participantes sobre el objetivo del mismo y se les formulé una sola pregunta que dice
relacion con su experiencia en la realizacion de trdmites en el Estado, frente a lo cual los
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participantes respondieron espontaneamente. Los factores que mas relevaron como
negativos / positivos, fueron consignados en los informes finales, a los cuales se les
elimind la informacién sensible de los participantes.

Una vez aplicado el instrumento de Medicion, se utiliza el Modelo de Ecuaciones
estructurales (SEM) para el analisis de los resultados. Estas es una técnica de andlisis
estadistico multivariable utilizada para contrastar modelos que proponen relaciones
causales entre las variables, que se masifica a partir de 1973 en que se desarrolla el
programa de analisis LISREL. Si bien hoy en dia existen mas programas computacionales
elaborados al efecto (EQS, AMOS; etc).

Para ejemplificar la operatoria de este modelo, a continuacion se agrega un esquema
simplificado que permite visualizar como operan las relaciones entre variables:

\
Seguridad /
gl Privacidad

Clientes /
amigabilidad

onesios usabilidad
técnicos
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7.7 Caso de Eslovenia®

7.7.1 Resumen Ejecutivo

Fuente * Measuring E-Government User Satisfaction, 2006.

Modelo * Fue desarrollada para 4 grupos objetivo: Ciudadanos, empresas, funcionarios

publicos y Sociedades.

* El estudio no solo midié la satisfaccién directa del usuario con el gobierno
electronico, sino también tomoé en cuenta aspectos como el awarenes 0
conocimiento de los usuarios sobre el tipo, cantidad y calidad de tramites que
se pueden realizar en linea.

Variables » Facilidad de acceso a formularios

* Velocidad de respuesta y la utilidad (mail)

* Facilidad de acceso a informacion

« Utilidad

+ Completitud

» Facilidad de acceso a servicios de e- government
» Seguridad

* Privacidad

« Satisfaccion

+ Confianza

Recoleccion de * Para este estudio se recopilaron datos a través de distintos canales
datos

dependiendo del publico al que se pretendia alcanzar: a los ciudadanos y
empresas se les contacto6 via telefénica, a los funcionarios publicos via email,
a las sociedades a través de correo tradicional; y también se realizaron
encuestas presenciales en las oficinas y agencias de tramites.

7.7.2 Modelo

La encuesta fue desarrollada para cuatro grandes grupos de personas:

1.

3.

Ciudadanos: la muestra constd6 de ciudadanos mayores de 18 afios y fue
representativa de la poblacion de Eslovenia en cuanto a género, edad, educaciéon
y religion, tomando en cuenta a aquellos que en el momento de la encuesta
visitaban una oficina o agencia del gobierno.

Empresas: Grandes y medianas empresas, pequefias empresas, empresas de un
sélo propietario, micro empresas y organismos del sector publico.

Funcionarios publicos: pertenecientes a diversos ministerios, unidades
administrativas, municipalidades y agencias gubenramentales.

4. Sociedades: proporcional de acuerdo a la estratificacion del campo.

El estudio no solo midi6 la satisfaccion directa del usuario con el gobierno electrénico,
sino también tomo en cuenta aspectos como el awarenes o conocimiento de los usuarios
sobre el tipo, cantidad y calidad de trdmites que se pueden realizar en linea, los usos que

® Fuente: Evaluating usability, user satisfaction and intention to revisit for successful e-government websites,

2011.
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se le da a los servicios de e-gob, razones de no uso de los servicios, interés en el
gobierno electrénico entre los usuarios de internet (diferenciando a aquellos usuarios de
internet que tienen conocimiento de los tramites on-line de aquellos que no estan
consientes), rescatar opinion a cerca de desarrollos futuros para este tipo de servicios,
habilidades necesarias para realizar los tramites y el impacto que producen este tipo de
tecnologias.

7.7.3 Variables de satisfaccion

Las variables de satisfaccion a utilizar dependeran del nivel de madurez del tramite que se
intenta conseguir:

* Formularios: se mide la facilidad de acceso a este tipo de documentos

+ Email: toma en cuenta velocidad de respuesta y la utilidad que tienen éstas para el
usuario

* Informacion: también mide la facilidad de acceso, su utilidad y completitud

* E-services: facilidad de acceso, facilidad de uso, completitud, seguridad y
privacidad y la satisfaccion en forma general.

* En general: mide la confianza con el gobierno, la satisfaccion con el gobierno, ya
sea con el electrénico, como con el del canal tradicional.

7.7.4 Recopilacion de datos

Para este estudio se recopilaron datos a través de distintos canales dependiendo del
publico al que se pretendia alcanzar. A los ciudadanos y empresas se les contactd via
telefénica, a los funcionarios publicos via email, a las sociedades a través de correo
tradicional; y también se realizaron encuestas presenciales en las oficinas y agencias de
tramites.

Las preguntas consideraron los siguientes aspectos:

Reconocimiento de tramites

Usos del gobierno electrénico e internet en general

Razones para no usar gobierno electronico

Desarrollos futuros (areas que el usuario propone explorar)
Factores que fomentan el uso del gobierno electrénico

Areas donde el gobierno electronico debiera implementarse primero

o gk wnE
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7.8 Experiencias en Asia: Corea del Sur?’

7.8.1 Resumen Ejecutivo

Fuente » Evaluating Usability, User Satisfaction and Intention to Reuvisit for
Successful e-Government Websites, 2011.

Modelo » El estudio se centra en encontrar una relacion causal entre la utilidad
percibida (utilidad desde la perspectiva del usuario), la satisfaccion de
usuario y su intencién de revisitar el sitio.

Variables » Facilidad y rapidez para navegar

Contenido

Compatibilidad de Software
Velocidad de descarga

Uso de imagenes y gréaficos
Lectura eficaz

Multimedia

Estructura del sitio
Busqueda de informacion

Recoleccion de
datos

Opinion de 60 personas expertas en disefio web.

7.8.2 Modelo

El estudio se centra en encontrar una relacién causal entre la utilidad percibida (utilidad
desde la perspectiva del usuario), la satisfaccién de usuario y su intencién de revisitar el
sitio. La proposicién basica del modelo es que la satisfaccion del usuario se encuentra
determinada por la usabilidad percibida, y de similar forma, la intencién de revisitar el sitio
se ve influenciada por la satisfaccién del usuario. Por lo tanto, a mayor usabilidad, mayor
satisfaccion y a la vez, mayor revisita de los sitios. Bajo este contexto entendemos
usabilidad como la capacidad que tiene el sitio web para ser entendido y aprendido
facilmente, usado eficientemente, recordado y que tenga la menor cantidad de errores

posible.

7.8.3 Variables de satisfaccion

Algunas variables de satisfaccion que considera son:

* Navegacion: incluye criterios como facilidad y rapidez para navegar entre paginas,
aspectos fisicos de la pagina y sus contenidos, adaptacion a distintos tipos y
tamanos de computadoras y velocidad de descarga entre otros.

’ Fuente: Evaluating usability, user satisfaction and intention to revisit for successful e-government websites,

2011.
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» Utilizacién de imagenes y gréficos: incluye aspecto como si la pagina es capaz de
mezclar los graficos con los textos, cantidad de imagenes utilizadas, etc.

* Lectura eficaz: hace pregunta sobre si los textos son cortos y precisos, si se
puede escanear o buscar palabras claves dentro de un texto, si los textos son
faciles de leer en términos de tamafio y tipo de fuente, contraste de colores y
fondo, etc.

» Utilizacién de tecnologia multimedia: toma en cuenta aspectos como si el menu
de ayuda permite hacer busquedas y tiene buenas explicaciones y si las
animaciones y/o videos tienen un lugar apropiado en el disefio de la pagina web,
entre otros.

« Estructura del sitio: incluye criterios como si los usuarios son capaces de entender
gué hacer en la pagina principal, si la pagina principal y las interiores mantienen el
mismo estilo, las interfaces del sitio ayudan a responder preguntas como: ¢dénde
estoy?, ¢dénde he estado?, ¢donde puedo ir?, la informacion se presenta por
grupos, resumenes, filtros y/o ejemplos, etc.

» Busqueda de informacion: responde a preguntas como si la lista de resultados de
busqueda estd ordenada por los mas visitados o con mayor coincidencia, si
elimina los elementos repetidos en la misma pagina, la URL es entendible y lo
mas corta posible y si el sitio apoya e incentiva que los usuarios hagan
comentarios y aporten contenidos.

7.8.4 Recopilacion de datos

Las 60 personas que participaron en el estudio realizaban un curso de Disefio de Paginas
Web impartido por una universidad coreana.

Los usuarios fueron catalogados segun su nivel de experiencia en internet (menor a 6
meses, entre 6 meses y 2 afios, mayor a 2 afios) y segun la cantidad de horas a la
semana que accedia a internet (menos de una hora, entre una hora y siete horas, mas
de siete horas).

Se estudiaron 18 sitios web y/o portales del gobierno de Corea y las preguntas fueron de
cuatro tipos: preguntas sobre hechos, sobre juicios, comparacion de hechos y
comparacion de juicios.
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7.9 Experiencias en Asia: China

7.9.1 Resumen Ejecutivo

Fuente °

Kora Sio Kuan Lai et al, Testing of a Model Evaluating e-Government Portal
Acceptance and Satisfaction, 2010.

Modelo .

Estudia e identifica los factores que influyen en la satisfaccion y adopcion
del gobierno electronico por parte de los ciudadanos de Macao, provincia
departamental de China, justo tres afios después de su inauguracion.

Se perfil6 a los usuarios de acuerdo a variables sociodemograficas y de su
experiencia con internet y el gobierno electrénico.

Variables .

Calidad de la informacion
Accesibilidad

Usabilidad

Navegacion

Efectividad

Influencia Social

Recoleccion de datos .

Encuesta on-line en las paginas de los tramites
Ademas se envio una carta informando sobe el propésito del estudio a
cuatro organizaciones locales solicitando su participacion en el mismo.

7.9.2 Modelo

Este estudio, de tipo transversal, estudia e identifica los factores que influyen en la
satisfaccion y adopcion del gobierno electrénico por parte de los ciudadanos de Macao,
provincia departamental de China, justo tres afios después de su inauguracion.

Se perfild a los usuarios de acuerdo a variables sociodemograficas y de su experiencia
con internet y el gobierno electrénico. Entre ellas encontramos:

 Género

e Grupo etario

* Ocupacién

* Nivel educacional

* Siesresidente o no de Macao

* Frecuencia de uso de internet

* Experiencia con internet

* Frecuencia de uso del sitio del gobierno

7.9.3 Variables de satisfaccion

Calidad de la Informacion: entendida como el grado en que la informacion del portal es
correcta, relevante, completa y en el formato que la gente busca.
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Calidad del Sistema: entendida como el grado en que el portal es facil de usar y permite al
usuario alcanzar sus metas. Involucra tres aspectos:

e Acceso
e Usabilidad
* Navegacion

Efectividad Percibida: entendida como el grado en que el usuario cree que el sitio es util y
le permite encontrar informacién sobre tramites del gobierno de manera rapida y efectiva.

Influencia Social: entendida como la percepcion que tienen sus compafieros y sus
expectativas acerca del sitio del gobierno.

7.9.4 Recopilacion de datos

Se habilité un link en la pagina web del tramite y el cuestionario fue publicado en
QuestionPro.com para dar a conocer la investigacion y recopilacién de datos.

Ademas se envido una carta informando sobe el propésito del estudio a cuatro
organizaciones locales solicitando su participacién en el mismo.

El perfil de los participantes fue: personas naturales, usuarios de los servicios de gobierno
electrénico, mayores de 18 afios y que aseguraran haber usado el portal mas de una vez.
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7.10 Experiencias en Asia: Iran

7.10.1 Resumen Ejecutivo

Fuente » E-Government and Citizen Satisfaction in Iran: Empirical Study on ICT Offices,
2011.
Modelo » El estudio parte de la base que el gobierno electrénico tiene el potencial de

adecuarse a las necesidades de los usuarios (ciudadanos), pero para esto es
preciso que las instituciones conozcan las necesidades de sus clientes.

Variables * Habilidades del personal
« Conocimiento

* Responsabilidad

+ Comunicacion

+ Colaboracion
Velocidad de respuesta
Variedad de servicios
Costos

Apariencia

* Tiempo de espera

* Imagen

* Acceso

Recoleccion de » Los datos fueron recolectados a través de un cuestionario desarrollado por 402
datos usuarios del Mashhad communication service centers.

* La metodologia utilizada fue el Andlisis de Satisfaccion de Multicriterios
(MUSA), cuyo principal objetivo es agrupar juicios individuales sobre
satisfaccion asumiendo que ésta es entendida en base a los criterios que
definen la satisfaccion (Staff, tipo de servicio, prestacion del servicio, acceso e
imagen).

7.10.2 Modelo

El estudio parte de la base que el gobierno electrénico tiene el potencial de adecuarse a
las necesidades de los usuarios (ciudadanos), pero para esto es preciso que las
instituciones conozcan las necesidades de sus clientes. Es por esto que se plantea que al
medir la satisfaccion del cliente se tendrda de manera rapida y significativa el feedback de
las preferencias y expectativas de los usuarios. De esta forma se podra medir el
desempefio del gobierno electrénico evaluando el nivel de satisfaccion que tengan los
ciudadanos frente a las oficinas de TIC.

7.10.3 Variables de satisfaccion

Tratandose de un modelo integrado y multicanal de medicién de la calidad de servicios
en la administracion, las variables consideran aspectos tanto de la atencién presencial
como a través de canales no presenciales. las principales variables que propuso medir el
modelo fueron:
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Staff de las | « Caracteristicas relacionadas con el personal
oficinas - Habilidades

- Conocimiento

- Responsabilidad

- Comunicacion

- colaboracion con el usuario

- velocidad de respuesta

Tipo de servicio *  Servicio ofrecido

- Variedad

- Costo

- servicios especiales, como por ejemplo, servicio postal, servicios de
comunicacion, etc.

Prestacién del | «  Servicio ofrecido al usuario
servicio: - Apariencia de la oficina / Web
- Tiempo de espera
- Precision del servicio y la informacion entregada
+  Se informa al usuario de una manera entendible, explica de qué se trata el
servicio y sus principales factores, informa sobre nuevos tramites, etc.
Acceso +  Expansion de la red en las oficinas, ubicacion, nUmero de personas y horas de
trabajo del staff, son algunos componentes de este criterio
Imagen de la |+ Credibilidad (reputacién en comparacién con otras oficinas), excelencia de la
oficina: tecnologia, asi como otros aspectos generales y adicionales de la satisfaccion.

7.10.4 Recopilacion de datos

Los datos fueron recolectados a través de un cuestionario desarrollado por 402 usuarios
del Mashhad communication service centers.

La metodologia utilizada fue el Analisis de Satisfaccién de Multicriterios (MUSA), cuyo
principal objetivo es agrupar juicios individuales sobre satisfaccion asumiendo que ésta es
entendida en base a los criterios que definen la satisfaccion (Staff, tipo de servicio,
prestacion del servicio, acceso e imagen).

Finalmente, para evaluar la validez del cuestionario, las preguntas fueron entregadas a un
grupo de expertos y académicos de la tecnologia de la informacion, quienes hicieron sus
comentarios y aportes para lograr el objetivo del estudio. Luego de recibir los comentarios
se realizaron las reformas necesarias a la encuesta.
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7.11 E government en Chile

7.11.1 Resumen Ejecutivo

Fuente * Indicador de calidad de los sitios web del estado, 2010.
+ Estrategia Digital 2010-2014, Ministerio Secretaria General de la Presidencia
Modelo » Se desprende de lo consignado en la Estrategia Digital 2010-2014: “Esta

iniciativa busca el disefio y aplicacion periédica de un instrumento que
permita medir la calidad de servicio de los sitios web de los servicios publicos
de alta demanda y de las empresas reguladas.

Variables * Informacion

* Facilidad de uso

» Organizacion del sitio

» Seguridad

*  Velocidad

» Disefio de la pagina

» Facilidad de comunicacién con la institucién
* Ayuday asesoria para operar el sitio

Recoleccioén de » Cuestionario en linea con preguntas en una escala del 1 al 7 (satisfecho: 6 6

datos 7, insatisfecho: 1 a 5)

» Evaluacion de expertos, haciendo que cada sitio fuese revisado por 3
expertos de acuerdo a una pauta prestablecida.

7.11.2 Modelo

Las propuestas programaticas que considera el caso chileno en esta materia se
desprende de lo consignado en la Estrategia Digital 2010-2014 en que se declara: “Esta
iniciativa busca el disefio y aplicacion periédica de un instrumento que permita medir la
calidad de servicio de los sitios web de los servicios publicos de alta demanda y de las
empresas reguladas. El objetivo de este indicador es facilitar la toma de decisiones para
el mejoramiento tanto en la experiencia de usuario como de las caracteristicas técnicas
del canal web de instituciones publicas y privadas a través de la comparacion con el
resultado de su sector. Se incluirdn aspectos como la calidad de los tramites electronicos
e integracion ciudadana”

Los objetivos del Modelo son
Objetivo General

Elaborar un Indicador Global de Satisfaccion de Sitios Web en base a la medicién de
usuarios y expertos de los sitios Web que participaron en el proyecto.

Objetivos Especificos

» Conocer la satisfaccion general de los usuarios a la Web
* Identificar los atributos considerados como los mas importantes para los sitios y sus
respectivos niveles de satisfaccion



Pagina | 111

« Estimar la fidelidad de los usuarios respecto al sitio en cuanto a volver a visitarlo,
recomendarlo y el cierre exitoso de la visita
+ Identificar las razones de satisfaccién y motivos de visitas de los usuarios

7.11.3 Variables de satisfaccion

Las variables consideradas en estudio fueron las siguientes:

* Informacion

* Facilidad de uso

* Organizacion del sitio

* Seguridad

* Velocidad

+ Disefio de la pagina

» Facilidad de comunicacion con la institucién
* Ayuda y asesoria para operar el sitio

7.11.4 Recopilacion de datos

Se utilizaron dos metodologias: un cuestionario en linea con preguntas en una escala del
1 al 7 (satisfecho: 6 6 7, insatisfecho: 1 a 5) y evaluacién de expertos, haciendo que cada
sitio fuese revisado por 3 expertos de acuerdo a una pauta prestablecida.

El universo fue tomado a partir de los visitantes de sitios web de mayor demanda
ciudadana, tanto publicos como de empresas privadas de sectores regulados.

Los criterios de selecciéon de la muestra fueron: instituciones publicas de mayor demanda
ciudadana y privadas de sectores regulados, sitios con mayor tasa de participacion de
mercado o de usuarios en cada sector, invitacion al proyecto y cumplir tasa de
representacion no inferior al 50% del sector (entre los sitios invitados), participacion final
de 48 empresas e Instituciones.

Se lograron 11.461 respuestas validas para 40 sitios con publicacion del cuestionario
(mediante la aplicacién de una encuesta en linea, con una escala de evaluaciéon es de 1 a
7, en un periodo de aplicacion entre el 13 de octubre y 13 de noviembre).

Por otro lado, para la evaluacién de los expertos, se desarrollé un disefio de investigacion
cualitativo, mediante la aplicacion de una lista de 35 pautas, donde cada una es
ponderada segun su importancia en una escala de 0 a 1. Cada sitio es evaluado por tres
evaluadores de modo independiente quienes se reunen para producir un informe
consolidado. La escala de evaluaciéon es de 1 a 5, las pautas no aplicables a un sitio se
evaluan como “No Aplica” y son excluidas del calculo para no influir en el resultado.
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8 Anexo 2 - Taller de Discusion del Modelo de Satisfaccion

La Unidad de Modernizacién del Estado y Gobierno Electrénico del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, en adelante Minsegpres, tiene uno de sus focos principales en
mejorar la calidad de los servicios que el Estado entrega a los ciudadanos, debido a lo
cual se solicité a Deloitte “Disefar un Modelo de Evaluaciéon de la Satisfaccion de los
Usuarios con los Servicios de Gobierno Electrénico”.

En este contexto, se realizod un taller el miércoles 1 de febrero de 2012, de 8:30 a 13:00
horas, en las oficinas de Deloitte, con el objetivo de conocer la opinion de personas
ligadas a instituciones con experiencia en atencibn a publico y evaluacion de su
satisfaccion, contando con la asistencia de las siguientes personas:

Participante Institucion
Gonzalo Zufiga Servicio de Registro Civil e Identificacion
Adrian Torrealba Comisién Defensa Ciudadana
Miguel Angel Saldias CORFO
Felipe Fernandez Ministerio de Vivienda y Urbanismo
Sara Martinez Ministerio de Salud
Angelina Cartes SEGEGOB
Carlos Albagnac Direccion del Trabajo
Felipe Fuenzalida SEGEGOB
Ramén Rodriguez Ministerio de Educacion
Alvaro Vasquez SEGPRES
Leonardo Sandoval SEGPRES

Dicho taller fue moderado por el equipo consultor de Deloitte: Evelyn Flores, Lorena
Donoso y Pedro Gonzélez.

Desarrollo del Taller:
El taller se estructuro de la siguiente manera

Presentacién propuesta metodolégica:

Se presento a los asistentes el objetivo del estudio “Modelo de Satisfaccion de Usuarios
con los Servicios de Gobierno Electréonico” asi como los pilares sobre los cuales esta
disefiado y su modelo conceptual.
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Catastro de informacion:

Previo a la realizacion del taller, se envio a los invitados una serie de preguntas con el fin
de recoger su experiencia en lo referido a evaluacion de satisfaccion, y asi focalizarlos en
los temas a tratar en el desarrollo del taller.

Las preguntas que se enviaron fueron las siguientes:

+ ¢ Cuentan con algin método para evaluar la satisfaccion de sus clientes?
»  ¢Cuales son las dimensiones/variables que considera?

* ¢existen indicadores de gestién asociados a dichas variables?

+ ¢de que manera recopilan la informacion?

¢ CoOmo gestionan los resultados?

A continuacioén se presenta un resumen de la informacién recibida:

Concepto Comisidn de Defensa Ciudadana Servicio de Registro Civil e Identificacion
Método en uso * nla * Encuesta desarrollada por empresa externa, a
los distintos canales del SIAC; Atencién
presencial OIRS, canal web y call center.

Método * Encuesta on-line * Encuesta telefonica y a través de correo

recopilacion electrénico a usuarios que utilizaron nuestros

informacion servicios de contacto, (OIRS, web y call
center).

Indicadores de * nla * % de Ciudadanos Encuestados que califican

gestiéon con nota entre 6 y 7 los Servicios entregados

por el Espacio de Atencion Presencial OIRS.

Variables clave *  Cumplimiento de la * Servicio ineficiente
programacion * Amabilidad personal
» Calidad de la informacion * Inconvenientes en servicio web
proporcionada * Problemas con procesos atencion
+ Evaluacion de contraparte * Problemas con informacion.
Gestion de los * Generacion de informe y * Presentacion de la empresa externa al
resultados oportunidades de mejora Director Nacional

* Presentacion de resultados a las areas
relacionadas.
* Propuesta de mejora.




Concepto Ministerio de Vivienda y
Urbanismo

Pagina | 114

Ministerio de Educacion

Método en uso

Encuesta de satisfaccion de
Usuarios (una periédica, cada
cuatro afios y otra en cada
respuesta que se entrega via
web).

* Encuestas de satisfaccion

CONTACTENOS que declaran
estar satisfechos con la
respuesta recibida

Porcentaje de usuarios
atendidos por el Equipo MINVU
Al6 declaran estar satisfechos
con la respuesta recibida
Porcentaje de usuarios
atendidos por el Equipo Cartas
declaran estar satisfechos con
la respuesta recibida.

Método Encuesta telefénica y encuesta * ViaWeb
recopilaciéon web.

informacion

Indicadores de Porcentaje de usuarios » Calidad

gestion atendidos por el Equipo « Tiempo ejecucion

* Nivel de cumplimiento expectativas.

Variables clave

Satisfaccion de la ciudadania
(una serie de indicadores)

S

Gestion de los
resultados

Por el momento, en instancias
de coordinacion con la
autoridad

* Mejora continua en base a estos parametros




Concepto

Método en uso
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Ministerio Secretaria General de Gobierno

Para el producto estratégico del Ministerio Secretaria General de Gobierno

“Asesoramiento y Validaciéon Técnica Nacional del Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana (SIAC)”, se aplica a los encargados de dicho Sistema, un
encuesta de satisfaccion que pretende medir la percepcion respecto a la calidad del
proceso anual de asesoria técnica desarrollada por la Red de Expertos.

Este instrumento es aplicado una vez al afio por una empresa externa, quien
propone las metodologias de medicion y de analisis de datos.

Método
recopilacion
informacion

Segun lo sefialado anteriormente, el método aplicado es un cuestionario auto-
aplicado a través de una plataforma que la empresa administra. Se miden
indicadores de satisfaccion general respecto a ciertas dimensiones de servicio,
indicadores de recomendacion y fidelidad, analisis de puntos criticos, etc.

Indicadores de
gestién

Porcentaje de representantes de instituciones que califican
satisfactorio el acompafiamiento y asistencia técnica de la Red de Expertos durante
el proceso 2011.

Variables clave

Oportunidad en la entrega del servicio

Disposicion para atender requerimientos
Competencias del equipo de trabajo

Calidad de los instrumentos y dispositivos de trabajo

Gestion de los
resultados

La medicioén se realiza una vez al afio y el medio de verificacion que contiene el
andlisis y resultados se remite a la Jefa de Servicio. La finalidad es retroalimentar la
gestion e incentivar acciones de mejora para la Red de Expertos, las cuales seran
consideradas en la estrategia de asistencia técnica del afio t+1 y en el respectivo
programa de trabajo.

Este ejercicio nos muestra que existen diferentes grados de madurez entre las
instituciones, sin embargo existe consenso en lo necesario de evaluar la satisfaccion de

los usuarios.

Posterior a la recepcion de informacion, se gener6 el espacio de discusion, para que los
participantes comentaran aspectos relacionados con su experiencia de atencion a publico
y evaluacion de satisfaccion.

A continuacion se presentan los comentarios mas relevantes.




Institucion
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Comentarios

SEGPRES Es importante sefialar que el servicio que entrega, en transparencia, no es al ciudadano,

(CDC) es a las instituciones, por lo que la evaluacién esta orientada a la satisfaccion de un
servicio, no de un cliente. En cambio el servicio que entrega el CDC si esta orientado al
ciudadano.
Clarificar el tipo de servicio, concepto de “progresivo”
Es necesario considerar la capacidad organizacional al momento de implementar un
servicio de e-gobierno.

Servicio de La evaluacion la realiza una empresa externa.

Registro Civil e Su aplicacion es telefénica y por mail.

Identificacion Se realiza a cerca de 1.000 usuarios.
Mide aspectos tanto del canal web como del call center.
Se identifican focos y se toma acciones.

CORFO Estan trabajando en un modelo de satisfaccion.
Usaron focus group para detectar el impacto de la insatisfaccion en procesos y tramites
y recibieron como input que los usuarios consideran que un servicio publico es lento.
Considera importante ponderar las variables
Han tenido baja tasa de respuesta (12%) al realizarlo via mail, lo que a su juicio pasa por
una saturacion de los usuarios con las encuestas de satisfaccion.
Se da el fendmeno que quien responde es porque tiene un reclamo y ve en la encuesta
su oportunidad para hacer sus descargos.
Evallan los canales por separado, dependiendo del usuario/beneficiario.

SEGEGOB Intervienen como Red de expertos.

A su juicio las metodologias mas usadas son las encuestas, que por lo general la
realizan externos para dar mas transparencia al proceso.

Muchas veces los indicadores no estan orientados a aumentar la tasa de respuesta, solo
a difundir los servicios.

Lo méas comun es oportunidad, claridad de la informacion, infraestructura, disponibilidad,
amabilidad, pero lo clave es la oportunidad.

La baja tasa de respuestas pasa por la desconfianza.

Instalar concepto ciudadano-cliente, hoy se mide la calidad de la atencion, pero no
siempre la calidad del producto estratégico entregado, medir satisfaccion ciudadana
sobre el producto entregado, identificando el ciudadano-cliente.
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Comentarios

Ministerio de Se hace una encuesta de satisfaccion al final del uso del web.
Vivienda y Sin embargo el usuario no tiene claridad sobre cual es el servicio, la entrega de
Urbanismo informacién o la entrega de subsidios.
Se complementa con una encuesta telefénica.
Les ha costado instalar en el servicio el tema de calidad de atencién a los usuarios.
Han tenido inconvenientes con el hecho de que los usuarios deban logearse para
acceder a los servicios via web.
Es importante que la institucién le de importancia a la opinién de los usuarios, el cambio
en la cultura interna es un tema relevante.
Ministerio de Los tramites de e-gobierno deben asegurar coherencia con los presenciales, por ejemplo
Educacion el usuario obtiene un certificado via web, pero donde lo debe presentar le exigen el que

se entrega en las oficinas, no validando el obtenido on-line.
Debido a esto es vital que se genere un plan estratégico, para tomar definiciones y que
se involucren subsecretarios para dar fuerza al tema.

Ministerio de Salud

El mayor requerimiento de los usuarios es de informacion, sin embargo no se entregan
documentos via web por lo delicado de esta informacion.

Los mayores reclamos son pos listas de espera. Atencion oportuna

2010: 10 millones de reclamos son por falta de informacién

Se esta trabajando en la creacién de un comité de satisfaccion de usuarios.
Normalmente no se usa el canal web para hacer reclamos.

La caracterizacion del servicio / trdmite es esencial, en el caso de salud requiere gestion
para lograr la atencién.

El servicio web no es tan sélido como el telefénico (salud responde).
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Priorizacién de variables y habilitadores

Con el fin de generar discusion, y obtener informacion detallada, se les presento a los
asistentes los conceptos de “habilitante” y “variable”, mostrando una lista construida en
base a la recopilacion realizada de los estudios internacionales y nacionales al respecto.

Cabe sefialar que para la construccion de este listado se desgloso el listado de variables y
habilitantes obtenidos, de modo de identificar con més detalle lo que se considera
relevante por parte de los asistentes.

N° Habilitante Descripcion

1 Acceso multicanal La informacion entregada via web es consistente con la
entregada por los otros canales (telefénico, presencial).

2 Accesibilidad para discapacitados El sitio ofrece herramientas para el acceso de personas
con alguna discapacidad (visual, auditiva, motrices).

3 Multilenguaje El sitio ofrece acceso multilenguaje.

4 Autentificacion El sitio verifica la identidad de la persona antes de acceder
a la informacion solicitada (p.e. password).

5 Seguridad El manejo de la informacién proporcionada por el usuario
no es accesible por terceros.

6 Privacidad La informacién proporcionada por el usuario solo sera
utilizada para los fines establecidos.

7 Software El SW utilizado permite acceder al contenido del sitio.

8 Disponibilidad del sitio (Up time) % del tiempo que el sitio esta on-line, operativo.

9 Velocidad Velocidad de navegacion para realizar las operaciones
requeridas.

10 | Consistenciay confiabilidad de la carga | Existencia de errores de carga de pagina.

de paginas en el sitio web




No

Variable
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Descripcion

1 . Facilidad para la realizacion de las operaciones requeridas.
Facilidad de uso
2 - Facilidad para acceder a la informacion y contenido.
Navegabilidad
3 b widad El sitio propone pasos para el desarrollo de la operacion
roactivida requerida.
4 ) Existencia de ayuda/soporte en linea.
Ayuda on-line
5 ) ) » Informacion valida y adecuada a los requerimientos.
Calidad de la informacion
6 . El sitio sefiala los motivos del acceso/no acceso a la
Transparencia informacion solicitada.
7 » Informacion disponible de facil entendimiento.
Facilidad para comprender
contenidos
8 | Contenidos actualizados Informacion disponible oficial y vigente.
9 | Contenidos completos Coherencia de la informacién
10 | Tiempos razonables de proceso Tiempo de espera durante la realizacion del proceso.
11 | Tiempos razonables de resultado Tiempo de espera para la obtencién de resultados.
12 | Utilidad Informacion util adecuada a los requerimientos.
13 | Resultado Obtencidén de lo que se busca, sea informacion o un servicio
completo.
14 | Disefio L
Disefio adecuado.
15 | Look & Feel L
Apariencia adecuada.
16 | Percepcion de Costos » o
Los costos de obtencion del trAmite son adecuados.
17 | Funcionalidades e informacion El sistema ofrece alternativas de acuerdo al tipo de usuario.
individualizada por usuario.
18 | Personalizacion El sistema permite adecuarse a los requerimientos del

usuario.

Posteriormente, se les agrupo en equipos de trabajo y se les solicito seleccionar y

priorizar 5 habilitadores y 9 variables de las propuestas.

Del trabajo de los 3 grupos se obtuvo los siguientes resultados:

N° ‘ Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
1 Acceso multicanal Acceso multicanal Disponibilidad del sitio (up-time)
2 Disponibilidad del sitio (up- Autentificacion Velocidad
time)
3 Velocidad Seguridad Software
4 Consistencia y confiabilidad Software Acceso multicanal
de carga
5 Seguridad, autentificacion y Privacidad Usabilidad (**)
privacidad (*)
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Durante el desarrollo de la actividad se genero un gran niumero de comentarios, de los
cuales destacamos los siguientes:

Grupo 1:

Se sugiere incorpora el concepto de Integridad del sitio, en remplazo de consistencia y
confiabilidad de carga, en términos simples que la informacién disponible en el sitio sea
integra, que no existan link rotos, haciendo énfasis en que es un habilitador que
condiciona el grado de satisfaccion del usuario.

Ademas se propone agrupar los conceptos de seguridad, autentificacion y privacidad en
un solo habilitador (*).

Grupo 2:

Lo mas relevante para este grupo es el concepto de Autentificacion, debido a que se
considera vital que el sistema se asegure que el usuario sea quien dice ser, antes de
otorgar acceso a la realizacion de tramite en linea, debido a lo sensible de la informacion
(distinto es el caso de acceder a informacién general, donde este habilitador no es critico).

Grupo 3:

Se recomienda incorporar el concepto de usabilidad (**), dado que contiene aspectos
cuantitativos que pueden ser controlables por la organizaciéon, como la optimizaciéon para
motores de busqueda, de modo de que le usuario conozca a través de esta via que
tramites puede realizar via web, impactando en la obtencion de resultados. Incorporacion
de metatags, indexacion en el sitio.

Con respecto al andlisis de las variables propuestas, el resultado fue el siguiente:

N° Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
1 Resultado Resultado Resultado
2 Oportunidad de respuesta
(resultado y proceso) (***) Contenido actualizado Disefio
3 Disefio, Look & Feel Contenido completo Look & feel
4 Percepcion de Valor-costo Facilidad para comprension Calidad de informacion

5 Personalizacion Ayuda on-line Famhdgd para comprender
contenidos

6 Facilidad de uso Navegabilidad Contenidos actualizados

! Navegabilidad Calidad de informacién Contenidos completos

Tiempos razonables (procesos +

Ayuda on-line Tiempo razonable resultado resultado)

9 Calidad de la informacion,
completos y facil de Funcionalidades e informacion

comprender individualizada Facilidad de Uso
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Del mismo modo que en el caso de los habilitadores, a continuacién se presentan los
comentarios relevantes referidos a las variables

Grupo 1:

Se hace énfasis no solo en el resultado, sino también en el tiempo que se requiere para
su obtencién, debido a que segln la experiencia de sus integrantes el cumplir con el
plazo propuesto influye mas en la satisfaccion que si este plazo es extenso o no; lo
relevante aqui es cumplir con lo declarado. Se sugiere incorporar el concepto de
puntualidad en el cumplimiento, e integrar los conceptos de Oportunidad de respuesta en
resultados y procesos (***).

Grupo 2:

Si bien es cierto lo critico y relevante es el resultado, es importante la ayuda on-line, ya
que existen procesos complejos (Sll), donde este soporte es vital para el resultado
exitoso.

Grupo 3:

Es relevante el disefio, asi como la arquitectura de informacion, en otras palabras, que el
sistema permite que el usuario logre lo que quiere hacer, que logre un resultado exitoso.
El costo es relevante, pero solo cuando se considera como un elemento de comparacion
con la realizacion del tramite por otros canales; el usuario debe percibir que ahorra
realizando el trdmite via web.

Del mismo modo el lenguaje facilita la interaccion, por lo que se sugiere incorporar un
lenguaje ciudadano, que permita la realizacion de lo requerido de forma facil.

Resultados

Del resultado del trabajo de los grupos, se incorporaron algunas sugerencias, tendentes a
agrupar variables y habilitadores, y ademas se utilizo un criterio para asignar puntaje a
cada habilitador/variable y asi lograr ponderar de acuerdo a la posicion de prioridad
propuesta. Esa informacién constituye un input valioso para el estudio.

Del resultado de este analisis se obtiene la siguiente priorizacion:

Posicién ‘ Habilitador

1 Acceso multicanal
2 Disponibilidad del sitio (up-time)

3 Seguridad, autentificacién y privacidad
4 Velocidad

5 Software
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Posicién Variable

Resultado

Contenidos actualizados
Disefio, look & feel
Facilidad de comprension
Calidad de la informacién
Navegabilidad
Ayuda/soporte on-line
Percepcién de costos
Facilidad de uso
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