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RESUMEN

“La creatividad se trata de conectar cosas. Cuando le preguntas a personas
creativas cOmo hicieron algo, se sienten un poco culpables porque realmente no lo
hicieron, sdlo lo vieron. Parecio obvio para ellos después de un tiempo”.

Steve Jobs

La siguiente investigacion tiene como objetivo proponer elementos
comunicacionales estratégicos de “Gobierno Inteligente”, que influyan positivamente
en la participacion ciudadana y por ende, en la gobernabilidad y desarrollo del

municipio Sucre.

La implementacion de Gobierno Electronico se traduce en transparencia, al
permitir a los ciudadanos la visualizacién del estado de sus solicitudes y la
simplificacion de los procesos burocraticos, mejora la rentabilidad de las
instituciones y, a su vez, facilita su omnipresencia; los habitantes ganan la
oportunidad de interactuar con el ente, sin la necesidad de trasladarse o depender

de horarios que limiten el desenvolvimiento de sus actividades cotidianas.

De esta manera se presenta una propuesta para la integracion de la
organizacion, los ciudadanos y su entorno, alineada con las nuevas tendencias de
participacion enmarcadas en la cuarta generacion de los Derechos Humanos, donde

protagonizan la inclusion social y la democratizacion del conocimiento.

Palabras Clave: Gobierno Electrénico, Alfabetizacién Digital, Gobernabilidad,
Ciudadania, Municipio Sucre, Participacion Ciudadana, Desarrollo, Inclusion Social,

Tecnologia, Comunicacion.



ABSTRACT

“Creativity is just connecting things. When you ask creative people how they did
something, they feel a little guilty because they didn't really do it, they just saw
something. It seemed obvious to them after a while.”

Steve Jobs

The purpose of this research is to propose communication and strategy “Smart
Governance” features to positively impact citizen engagement and thus the

governability and development of the municipality of Sucre.

Implementing e-government results in transparency by allowing citizens to
track the status of their applications and streamlining bureaucratic processes,
improving the cost-effectiveness of institutions and allowing pervasiveness; citizens
are able to engage with these entities not needing to visit facilities or abide to
established working hours that might restrict conducting their daily activities.

Keeping this in mind, an integrating proposal is presented herein. This lines up
to the latest engagement trends under fourth generation Human Rights, highlighting
social inclusion and democratization of knowledge, and incorporates the

organization, citizens and surroundings.

Keywords: e-government, Digital Literacy, Governability, Citizenship, Municipality of
Sucre, Citizen Engagement, Development, Social Inclusion, Technology,

Communication.



INTRODUCCION

En los ultimos tiempos Internet ha desempefiado un importante papel debido
a su crecimiento a nivel global, esto ha generado tendencias y fendmenos que estan

transformando ciertas concepciones en la transmisién de la informacion.

Debido a esos procesos de cambios han surgido herramientas a nivel digital
que permiten a los usuarios de Internet estar al tanto de las noticias de ultima hora,

la gestién de procesos administrativos y financieros.

Estos instrumentos y los mecanismos digitales que existen en la red, no solo
estdn siendo utilizadas por personas naturales, sino que paulatinamente
organizaciones gubernamentales han incursionado en el uso de herramientas
digitales, para mejorar el proceso comunicativo con determinadas audiencias o

publicos.

Existen ejemplos significativos a nivel mundial de este hecho. En Finlandia
desde el 2011 se empezo6 la digitalizacibon de multiples servicios publicos con
recursos informaticos gratuitos y universales, el desarrollo sustentable y ecoldgico
del ambiente digital y su meta a largo plazo es convertir a ese pais en pionero en el
mercado digital mundial. Dentro de América Latina, también existen iniciativas de

este tipo.

En Venezuela, las alcaldias de los municipios: Alcaldia del Municipio
Autonomo Caroni (Almacaroni), Los Salias y Chacao son las pioneras en este tipo

de instrumentos y los mecanismos digitales.

En la alcaldia del municipio Sucre, la implementacién de estas herramientas
digitales, innova en ciertos aspectos como el cierre de transacciones. A este tipo de
procesos digitales, también se le conoce a nivel mundial bajo el nombre de Gobierno

Electrénico.



A partir de lo anterior, esta investigacion tiene por objeto conocer las
impresiones de los ciudadanos sobre la implementacion de estas herramientas
digitales. Visto desde una perspectiva comunicacional, se estudiaran las audiencias
de la alcaldia de Sucre, enmarcadas en la gestidon digital, asi como los procesos

administrativos internos, asociados con la gestion digital.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las iniciativas del denominado Gobierno Electronico (GE), se incrementaron
considerablemente en los dltimos 10 afios. Segun la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU), el GE hace referencia al uso de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) para optimizar los procesos y prestaciones del sector publico
como las actividades gubernamentales, la interaccion con la ciudadania y los

vinculos con las organizaciones no gubernamentales (ONG).

Dentro de la acelerada globalizacién que viven las sociedades actualmente, se
evidencia la implementacion del GE en diferentes regiones del mundo. Se puede
observar en la Unién Europea (UE), la implementacién de la “Agenda Digital para
Europa”, que dentro de sus objetivos se encuentra, extender el potencial social de
las TIC, sobre todo en los aspectos de la economia, la comunicacion y la libertad de
expresion. En la regibn de Sudamérica, también se puede apreciar avances
significativos, un ejemplo de ello es Chile, que en afios anteriores implementd la
“Estrategia Digital 2007-2012”, que tenia como objetivo ofrecer el uso de las TIC
para hacer una mejor gestion de gobierno, a través de una mayor participacion de

los ciudadanos.

En Venezuela, el Gobierno Nacional desde el 2006 implementd herramientas
digitales dentro del sector publico. Sin embargo, en relacion con otros paises de la

region existe cierto retraso respecto al uso del GE.

A pesar de la dilacion a nivel del Gobierno Nacional, se evidencian iniciativas
importantes del GE a nivel municipal. La alcaldia del municipio Sucre presentd en el
ultimo semestre de 2014, la implementacion del “Gobierno Inteligente de Sucre” que
tiene el objetivo de ofrecer servicios y capacitacion a los ciudadanos con el fin de

crear una comunidad mas participativa.

Debido a la carencia de herramientas digitales dentro de Venezuela, a nivel

de gestibn municipal y todas las implicaciones que ello engloba, se evidencia la
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necesidad de realizar una investigacion donde se pueda estudiar las implicaciones
que tienen sobre los ciudadanos la implementacién del GE y las TIC en el pais a

nivel municipal.

La ejecucion del GE en el municipio Sucre, representa una oportunidad Unica
a nivel de investigacion, para conocer si la informacién emitida por el 6rgano
gubernamental llega a los ciudadanos del municipio y qué percepciones tienen ellos
sobre el uso de las TIC. Desde un punto de vista comunicacional, se manifiesta la
necesidad de investigar las audiencias del 6rgano emisor para medir su eficiencia,
ya que el objetivo de la concepcién del GE es la participacién y esta se formaré en la
medida que pueda llegar adecuadamente la informacion a los receptores.

Ademas es necesario realizar una investigacion de este tipo, ya que puede
crear un precedente para futuras implementaciones del GE y las TIC en otros
municipios y regiones del pais.

Formulacion

La investigacion se formula con base en las siguientes preguntas:

e .La informacion emitida por la alcaldia de Sucre a través de las TICs llega a
los ciudadanos del municipio?

e ¢ El objetivo del GE ejecutado por la alcaldia del municipio Sucre se cumple
en relacion con la participacion de los ciudadanos a traves de las TICs?

e ¢Las audiencias del municipio Sucre se informan y comunican a través de las
TICs con la alcaldia del municipio Sucre?

e /lLa eficiencia del GE en el municipio Sucre se evidencia con el incremento

en la comunicacion entre los ciudadanos y la alcaldia?

Delimitacién

La investigacion se realizara en el municipio Sucre en la ciudad de Caracas,
Venezuela, desde marzo de 2015 hasta enero de 2016. El periodo a estudiar de la
implementacion del GE se hara sobre la base de su segundo semestre de uso, que

se delimita entre julio de 2014 y diciembre de 2015.



Objetivo general

Proponer una estrategia de comunicaciones para el Gobierno Inteligente del
municipio Sucre, a partir de la descripcién y diagnéstico de la plataforma de
Gobierno Electrénico.

Objetivos especificos

e Describir, cuantitativa y cualitativamente, las comunicaciones de
gobernabilidad de los ciudadanos con la alcaldia del Municipio Sucre a través
de las TIC, durante el primer semestre de implementacion del “Gobierno
Inteligente”.

e Diagnosticar el desempefio de la plataforma de Gobierno Electronico del
Municipio Sucre, tanto en la calidad de sus comunicaciones como en la
prestacion de sus servicios, para el disefio de la estrategia, referida en el
objetivo general.

Justificacion

En diferentes paises del mundo, se puede observar como la implementacion
del Gobierno Electrénico generé mayor participacion de la ciudadania en la gestion
publica. Esto se materializa en una reduccién de costos y tiempos en los procesos
administrativos, asi como en la transferencia de recursos de forma mas eficiente.
Esto acerca las decisiones y los procesos a los sitios donde se manifiesten cierto

tipo de requerimientos, eliminando las barreras geograficas.

En la region, se percibe un incremento del uso de GE a través de la
planificacion, sobre la base de agendas digitales; Argentina, Chile, Costa Rica y
Uruguay son buenos ejemplos de ello. Una diferencia, que separa a Venezuela de
esos ejemplos, radica en las condiciones de infraestructura a nivel tecnolégico como

por ejemplo los cables de fibras Opticas.
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Debido a los progresos tecnoldgicos, resulta importante para los érganos
gubernamentales y la sociedad en general, saber si los mecanismos digitales del GE
a través de la TIC son comunicacionalmente eficientes, dentro de la realidad

nacional, regional y municipal.

Esta investigacion sostiene su importancia en el conocimiento que se puede
obtener sobre cémo las audiencias, es decir los ciudadanos; perciben, se
comunican y se relacionan con los organismos gubernamentales a través de las
TICs; que en el caso de esta investigacion es la alcaldia de Sucre del estado

Miranda.

A partir de los resultados de esta investigacion se puede generar
conocimiento util para investigaciones posteriores, Utiles para publico académico,
organismos gubernamentales, partidos politicos y organizaciones civiles, que
busquen reducir la brecha tecnoldgica y digital, que separa a Venezuela de otros

paises en la region.

El deber del periodista es de ser servidor publico ante la sociedad, por ello la
pertinencia de esta investigacion, que busca en ultimas instancias generar contenido
que sirva para el mejoramiento de las comunicaciones entre el ciudadano y los entes

gubernamentales.
Recursos disponibles y factibilidad

Para el desarrollo de la investigacion, se contd con la disposicion de la
Direccion de Informaciéon y Relaciones Publicas de la alcaldia del Municipio Sucre,
quien aporto6 informacion transparente sobre el nivel de penetracion y adaptacion de

las herramientas enmarcadas en Gobierno Inteligente.

A través de la institucion fue posible; el acceso al beneficiario final

(ciudadano), para la aplicacion de instrumentos; la posibilidad de entablar
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comunicacién directa con el personal responsable del desarrollo tecnoldgico y de

contenidos para la difusion de las herramientas virtuales.

Para el estudio se cuenta con los equipos tecnoldgicos necesarios para el
procesamiento y esquematizacion de la informacion y datos, flexibilidad de tiempo
para el analisis y establecimiento de conclusiones, asi como la capacidad de dar

cobertura a los costos implicitos en su desarrollo.
Considerando la informacion establecida, el estudio es factible porque se

cuenta con los recursos y el acceso a la informacién para su desarrollo, asi como el

tiempo y el interés necesario para elaborar conclusiones satisfactorias.
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. MARCO CONCEPTUAL

Comunicacion

El concepto de comunicacion se ha definido de diversas formas por distintos
autores, esto hace que la definiciébn haya cambiado con el tiempo, adaptandose a los

complejos procesos que conforman la comunicacion con el avance de la tecnologia.

En términos etimolégicos, segun el diccionario de la Real Academia
Espafiola, la palabra comunicacion proviene del latin comunis, que significa comun.
De igual forma, se hace referencia al verbo compartir o aquellas relaciones donde

existe un intercambio.

Para la investigacion se toma la definicibn emitida por Antonio Pasquiali
(1990):

La comunicacion ocurre cuando hay interaccion
reciproca entre los dos polos de la estructura relacional
(Transmisor-Receptor) realizando la ley de bivalencia, en la
que todo transmisor puede ser receptor, todo receptor
puede ser transmisor. Es la correspondencia de mensajes
con posibilidad de retorno mecénico entre polos igualmente
dotados del maximo coeficiente de comunicabilidad (p.80).

Se puede concluir, sobre la base de lo anteriormente mencionado, que la

comunicacién la conforman un emisor, un mensaje, un canal y un emisor.

Para comprender esto, se utiliza el modelo de Harold Lasswell quien
establece que para comprender la comunicacidon es necesario responder las
siguientes interrogantes: ¢(1) Quién dice (2) Qué, en (3) Qué Canal, (4) a Quién y
con (5) Qué Efecto?

A continuacion se presenta una descripcién grafica, que permite identificar los

elementos del proceso de la comunicacion, anteriormente mencionados, asi como
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nuevos elementos sugeridos por la Organizacién de las Naciones Unidas para la
Educacién y Diversificacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO):

Elementos de la
comunicacion

|_ 0N 1
' Emisor Referente Receptor
Quien envia Por donde se Lo que se evoca Es quien recibe
el mansaje envia el mensaje en el mensaje. el menzaje del
emisar,

Contexto [ Mensaje ]

Lugar en donde CUI-"IIiUﬂm d'-l'rf signasl Lo que el emisor
se lleva a cal:_n:- e_l con los que forma e le dice al receptor
proceso comunicativo mensaje.

Fuente: es.unesco.org

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion surgen a partir de las
innovaciones cientificas, sobre todo desde el ambito de la informatica y de las
telecomunicaciones. Segun Cabrero (1998) define las tecnologias de la informacion
y la comunicacion:

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién
son las que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectrénica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de
forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva
e interconectadas, lo que permite conseguir nuevas realidades
comunicativa (p.198).

En la segunda década del siglo XXI, la utilizacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion, entre los ciudadanos, contribuye a disminuir la brecha
digital existente en localidades con condiciones vulnerables, asi como incrementa

desarrollo de actividades sociales y de participacion ciudadana.



Esto se muestra en Las tecnologias de la informacion y la comunicacion y los
ciudadanos de Maria Angela Petrizzo Paez (2005) quien establece:

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion ha
tenido una gran incidencia desde los centros de investigacion
hasta la vida cotidiana del individuo ha significado por si mismo
un incremento exponencial en sus capacidades de
comunicacion, expandiéndolas, en términos geograficos, mas
alla de las fronteras de su comunidad. Ya el territorio no es una
limitante para la socializacion, interconexion y formacion
ciudadana (p.89).

Petrizzo Paez, también plantea que los individuos aprenden a integrar sus
relaciones personales con las relaciones virtuales, debido a la posibilidad de
comunicarse de forma mas veloz, heterogénea y econdmica con otros, sin que su
ubicacion geografica sea un obstaculo, facilitando un redimensionamiento del

espacio en las relaciones sociales, politicas, laborales, académicas y econémicas.

En la actualidad, los individuos en su caracter de ciudadanos, no solo se
comunican en funcién de sus relaciones interpersonales, sino que también laboran
desde sus hogares, se investiga y estudia a través de Internet, se realizan

transacciones financieras y comercio electrénico.

Para el Banco de Desarrollo de América Latina (CAF), existe un alto
incremento de las TIC en la regidn, la institucién afirma que en 2014 generaron
4,02% del PIB en promedio para la region. Esto se ha traducido en una mayor
difusién del uso de internet, incrementado el volumen de la informacién a la que los

ciudadanos tienen acceso.

Aln no existe un acceso con equidad. Los ultimos informes de la Comisién
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y la Unesco plantean la
necesidad de democratizar internet, hacer las TIC mas cercanas y accesibles a
todos los estratos sociales y demogréaficos. También se necesita focalizar el discurso

sobre las TIC en la esfera ciudadana y la participacién politica.
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Hay ciertas caracteristicas que determinan lo que son las TIC en el marco del
Gobierno Electrénico. Estas son inmaterialidad, interconexion, instantaneidad e

innovacion:

Inmaterialidad

En Utilizacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en
el proceso de aprendizaje de los estudiantes universitarios del area de ingenieria de
Virsman Vasquez (2013, p.4) establece: “Las TIC convierten la informacion,
tradicionalmente sujeta a un medio fisico, en inmaterial. Mediante la digitalizacion es
posible almacenar grandes cantidades de informacién en dispositivos fisicos de
pequefio tamano”. Esta caracteristica permite la inmaterialidad, ya que logra el

acceso a contenidos a pesar de ubicacion de los dispositivos electronicos.

Interconexidén

Cabrero (1998) indica que “La interconexion hace referencia a la creaciéon de
nuevas posibilidades tecnoldgicas a partir de la conexion entre dos tecnologias. Por
ejemplo, la telemética es la interconexion entre la informética y las tecnologias de
comunicacion”. Actualmente, se puede acceder a diversos bancos de datos,

ubicados a kilbmetros de distancia fisica, entre diferentes dispositivos.
Instantaneidad

Segun Belloch Orti (2002): “Las redes de comunicacién y su integracion con
la informatica, han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y
transmision de la informacién, entre lugares alejados fisicamente, de una forma
rapida”. Esto se entiende como instantaneidad, que es la posibilidad de recibir y

transmitir contenidos en condiciones buenas y en un rango de tiempo muy corto.

Innovacion
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Se entiende por innovacion, cuando algun cambio tecnoldgico consolida
cambios significativos tanto en areas econdmicas o sociales. Para Cabrero (1998, p.
197) en Impacto de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion en
las organizaciones educativas: “Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio
constante en todos los ambitos sociales. Estos cambios no siempre indican un
rechazo a las tecnologias anteriores, sino que en algunos casos se produce una
especie de simbiosis con otros medios”. De este argumento, se entiende que no
toda variacion tecnolOgica, puede considerarse innovacion, sino solo aquella que

brinda una mejor solucién a las necesidades, que las anteriormente vigentes.

Entre los ejemplos de tecnologias de la informacion y la comunicacion de
Definiciébn de Realidad Virtual de Castafieda, Corrado y Delgado (2000, p.50), utiles

para la investigacion se encuentran:

e La Web y sus Hiperdocumentos: Son documentos que podemos encontrar en
la web y que contienen ademés referencias a objetos multimediales (como
sonidos, imagenes, videos).

e Los Sistemas Multimedia: Es un medio audiovisual, manejando los dos
recursos simultaneamente el audio y el video.

e La Telemética y la Telepresencia: Tecnologia de la utilizacion conjunta de la
informatica y las telecomunicaciones, le permite a una persona sentirse
presente en un sitio distinto al que se encuentra.

e EI Correo Electrénico: Servicio en el internet que permite el envio de
correspondencia entre usuarios, incluyendo textos, imagenes, videos, audio,
programas, entre otras.

e Asistentes personales digitales (PDA): Son pequefias computadores de
caracter portétil y que pueden caber en la palma de la mano como la Palm
OS, iPhone, iPad, Pocket PC, entre otros.

e Teléfonos y los Celulares: Son dispositivos de comunicacion disefiados para
transmitir conversacion por medio de sefales eléctricas.

e La Teleconferencia: En sus distintos formatos (audio conferencia,
videoconferencia, conferencia audiografica, conferencia por computadora y

teleconferencia desktop).
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Gobierno Electrénico

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en el Informe Anual de
Gobierno Electronico de 2012:

El gobierno se concibe como el proceso mediante el
cual una sociedad se administra a si misma”. En este proceso,
las relaciones entre el Estado, el sector privado y los actores
sociales se madifican y condicionan con mayor frecuencia por
el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion,
constituyendo lo que se conoce hoy como Gobierno Electrénico
(2012, p2).
El uso de estas tecnologias se puede resumir en cuatro dindmicas, segun los

planteamientos de la UNESCO y la Unién Europea (UE) en materia de Gobierno

Electrénico:

e La utilizacién de Internet por parte de la sociedad civil, las ONG vy las
agrupaciones laborales para movilizar la opinién puablica y mediar en los
meétodos y decisiones que les afectan.

e EIl progresivo aumento de mecanismos electronicos para la gestion de
servicios e informacion de caracter publico y comercial.

e La publicacion de proyectos, medidas legislativas y declaraciones de interés
ciudadano a través de la Web.

e Propagacion de centros comunitarios con dotacion de medios electrénicos,
extension de las telecomunicaciones y aumento en la telefonia movil para

facilitar la interconexion.
A nivel mundial, actualmente se evidencia un auge en las reformas de los
servicios publicos, esto ha tenido como consecuencia el aumento general de las TIC

para obtener objetivos politicos y sociales, en el marco de las politicas publicas.

Segun la Organizacion de los Estados Iberoamericanos (OEI) en su informe
La sociedad de la Informacion en América Latina y el Caribe: Desarrollo de las
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Tecnologias y Tecnologias para el Desarrollo, existen aspectos fundamentales que
han propiciado estas reformas, se pueden sintetizar de la siguiente manera:
e La presion de la sociedad a favor de una mayor transparencia y rentabilidad
en las actividades del servicio publico
e Las exigencias de instituciones internacionales para lograr avances en
ambitos como los derechos civiles y un servicio financiero eficiente
e La descentralizacion a través de las oficinas regionales, las autoridades
locales y comunitarias
e La mayor concienciacion y mas amplias expectativas de la opinién publica
como consecuencia de la omnipresencia de los medios de comunicacion,

nacionales e internacionales.

Un elemento fundamental dentro del ambito ejecutivo es el concepto de
gobernabilidad de la UNESCO sefala en su sitio Web, que formula un concepto
llamado Gobernabilidad Electronica, para explicar la ejecucion del Gobierno
Electronico:

La gobernabilidad electrénica se refiere al uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion por parte del
sector publico con el objetivo de mejorar el suministro de
informacion y el servicio proporcionado. De esta manera, se
trata de estimular la participacion ciudadana en el proceso de
toma de decisiones, haciendo que el gobierno sea mas
responsable, transparente y eficaz..

La Gobernabilidad Electronica, bajo esta premisa, se refiere al ejercicio de la
autoridad publica, econémica y administrativa en la gestién de las politicas publicas
de un pais. También debe incluir la participacion de los ciudadanos en el marco de
sus derechos y deberes. Se puede concebir como la competencia de ejercer la
gobernabilidad a través de las TIC, y asi facilitar el proceso de propagacion de la

informacion eficazmente.
La Organizacion Estados Americanos (OEA), a través de la Red de Gobierno

Electrénico para América Latina y el Caribe, también menciona otros elementos que

conforman lo que es el Gobierno Electronico:
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e Administracion electronica. Se describe como perfeccionamiento de las
gestiones gubernamentales y de los funcionarios del sector publico apoyados
por nuevas TIC- dentro de los procesos de difusion de informacion y
ejecucion

e Servicios electronicos. Se describe como la simplificacion de los servicios
publicos a los ciudadanos. Ya existen ejemplos de servicios ello como
solicitudes de documentos publicos, certificados, expedicion de permisos y
licencias.

e Democracia electronica. Se refiere a un aumento mayor en participacion
ciudadana en el proceso de la toma de decisiones apoyado en las nuevas

tecnologias.

Los elementos anteriormente mencionados, se pueden apreciar con mayor
detalles en las formas de gobiernos locales estdn mas cercanas a los ciudadanos,
porque constituyen en muchos casos la principal representacion del gobierno en la
comunidad. Segun la OEA, “Esta relacion de los ciudadanos y los entes locales se
basan en la proximidad, ya que existen intereses vinculantes, relacionados a los
servicios publicos: desarrollo urbano, la planificacion escolar, los problemas del
medio ambiente y la politica local”’. En el nivel local es donde el uso de las TIC tiene
mayor impacto, ya que las relaciones entre gobiernos y ciudadanos puede ser mas

eficaz, debido a la proximidad.

Para la OEA se puede resumir el Gobierno Electronico en los siguientes
aspectos:
e Acceso a la informacion.
e Prestacion de servicios y realizacion de tramites.

e Participacion ciudadana.

Segun la ONU bajo la investigacion realizada por Backus en 2001, el
Gobierno Electronico se debe entender como un proceso evolutivo de cuatro niveles
de implementacion, desplegados en funcion de las relaciones establecidas por el
gobierno con los entes publicos, la ciudadania y las empresas. Entre los niveles

propuestos por Backus, se encuentran:
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e Presencia. Se entiende como un nivel informativo, que se inicia cuando la
institucion puablica materializa su sitio Web u otro medio electrénico. Se
difunde informacion de interés colectivo.

e Interaccion. El objetivo de este nivel es consolidar una comunicacion
bidireccional entre las instituciones publicas y los ciudadanos. Normalmente
se utiliza el correo electrénico para establecer un vinculo, cuya utilidad
conceda la posibilidad de realizar denuncias, solicitudes, sugerencias, quejas
o reclamos.

e Transaccién. En este nivel se hace posible realizar las transacciones
completamente en linea. Por ejemplo pagos de impuestos, renovaciones de
licencias, visas o0 pasaportes, el voto electrénico y la firma electrénica.

e Transformacion. Este es el nivel ideal del GE, donde se integran los sistemas
de informacioén, servicios y tramites para que los ciudadanos generen un

organizacional.

Ciudadania

En Latinoamérica a través de la historia se ha evidenciado la permanente
discusion y encuentro entre formas de gobierno autoritarias y sistemas
democréticos. También ha existido un alto grado de exclusién social de ingentes
sectores de la poblacién. La region de América atravesé una etapa, donde muchas
personas por su raza o condicion social no alcanzaban el estatus minimo formal de
ciudadano. Por ello es importante definir un concepto de ciudadania, adaptado a las
nuevas épocas, considerando el avance de las democracias inclusivas vy

participativas.

Donde se desarrolla la ciudadania es en el espacio publico, segun la
publicacion de la revista del CLAD Reforma y Democracia, esta puede ser
entendida: “como una de las condiciones basicas para la justicia urbana, un factor de
redistribucion social, un ordenador del urbanismo vocacionalmente igualitaria e
integrador” (Borja, 2002). De esta forma el autor, afiade el derecho a la ciudad, que
esta vinculado con una serie de derechos enfocados en el mejoramiento de la

calidad de vida y la inclusion dentro de la ciudad.
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En la DRAE se aprecia la definicion de ciudadano: “1. m. Hombre bueno. 2.
m. y f. Persona considerada como miembro de un Estado, titular de derechos
politicos y sometido a sus leyes”. Por otro lado, en el concepto de ciudadania se
tiene como ‘“ejercicio de los derechos y los deberes dictados, implicita o

explicitamente, por la ciudad”.

En los casos citados, para las definiciones de ciudadano y de ciudadania,
encontramos un elemento en comun: todos incluyen en su base primordial procesos

de relacién y subordinacion a la autoridad, asi como procesos de comunicacion.

La ciudad, el ciudadano y la ciudadania; para existir, requieren de un canal de
comunicacién, que propicie el didlogo, que permita la construcciéon y conformacién
de derechos y deberes comunes. Este espacio de didlogo es lo que conforma la

sociedad.

Si se ubica en un contexto digital, esta sociedad alcanza una nueva ventana
donde las relaciones se definen por el acceso a la informacion. Los contenidos como
recurso intangibles son reconocidos como el elemento de cohesion y mayor valor

para la constitucion de sociedad.

Gracias a las TIC la relacion entre ciudad y ciudadano adquiere un nuevo rol,
basado en la concepcién de individuos y grupos como sujetos activos en la
construccion de la democracia y el desarrollo de la regién, y a los medios digitales
como un espacio publico de encuentro donde las personas pueden ejercer su

ciudadania mediante la participacion.
Alfabetizacion Digital

Segun Microsoft (2016): “Ensefar y evaluar los conceptos y habilidades
basicos de la informatica para que las personas puedan utilizar la tecnologia en la

vida cotidiana y desarrollar nuevas oportunidades sociales y econémicas para ellos,

sus familias y sus comunidades” (para.l).
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Modelo de Matrices Organizacionales

Segun Manucci (2003, p.11):

Un desarrollo estratégico implica sincronia en vez de
fuerza, interacciobn por sobre la manipulacion. Si no hay
integracion, solo queda un juego de fuerzas entre los actores...
Es importante definir un sistema donde la organizacion y su
cliente pueden estar integrados en un proceso productivo y
desarrollar un vinculo, articulando al universo del cliente con las

posibilidades de la empresa y la definicion del negocio.

En tal sentido, el autor propone el desarrollo de la estrategia a partir de un
diagnoéstico basado en la identificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades, para la aplicacion de las matrices:

e Propuesta diferencial
e Funcionalidad de publicos
e Acciones estratégicas

e Evaluacion y control
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[ll. MARCO CONTEXTUAL

Municipio Sucre

El Municipio Sucre es una de las de las 21 entidades politico-administrativas
qgue conforman al Estado Miranda; también una de las 5 jurisdicciones que integran
el area metropolitana Caracas. La conformacion de la entidad se produjo tras la
disolucién del “Distrito Sucre” en 1993, cuando el poder legislativo conformé en su

espacio los municipios Sucre, Baruta, Chacao y El Hatillo.

Sucre esta conformado por 5 parroquias: Petare (capital), La Dolorita, Filas de
Mariche, Caucaglita y Leoncio Martinez. Limita al norte con el Edo. Vargas; al sur
con los municipios Baruta y El Hatillo; al este con Plaza y al oeste con Chacao. La

extension territorial aproximada de la jurisdiccion es de 162 Km2.

En una entrevista ofrecida por el alcalde del Municipio, Carlos Ocariz, a la
fundacién europea “City Mayors" en septiembre de 2014, destacd que Sucre es una
de las jurisdicciones mas pobladas del pais, donde viven mas personas por metro
cuadrado en América Latina; esto supera el millon de habitantes; y 75% vive en

sectores populares, distribuidos en 2.100 barrios y 50 urbanizaciones.

La capital del municipio Sucre es la parroquia Petare, donde residen mas de
600 mil personas y se encuentra el barrio con mayor densidad de poblacién de
Ameérica Latina, José Félix Ribas. La mayor cantidad de habitantes reside en
viviendas construidas sin mayor planificacion urbanistica, en torno a la cadena

montafiosa.

Gobierno de Sucre

La alcaldia de Sucre es la instituciébn autonoma donde se ejerce el poder

ejecutivo local desde 1993; sucedida por la Gobernacién de Miranda en el ambito
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regional, en paralelo con la alcaldia Mayor de Caracas, para la coordinacién de
gestiones intermunicipales en la ciudad. Los gobernantes que ocupan los principales
cargos de eleccion popular en estas instituciones, son considerados “de oposicién”
al Gobierno Nacional.

El ayuntamiento expone en Su pagina Web

www.alcaldiamunicipiosucre.gob.ve, la siguiente informacion:

e Mision: “Alcanzar el maximo bienestar social a través de la participacion
ciudadana”.
e Vision: “Elevar la calidad de vida de la gente a través de la instruccion de un

modelo inclusivo de gestidn social participativa”.

El Alcalde

Elegido por votacién popular en 2008 vy ratificado en 2013, Carlos Eduardo
Ocariz Guerra es el actual Alcalde en funciones del Municipio Sucre del Estado
Miranda. Durante su primera gestion, con el lema de “Convertir a los habitantes en
ciudadanos”, Ocariz impulsé diversos proyectos de integracion social y capacitacion
comunitaria, que le permitieron el reconocimiento como “Mejor Alcalde de

Venezuela” de la asociacion civil Por la Caracas Posible.

Al final de su primer mandato, los principales logros de su gestion se
muestran en materia de seguridad con la construccion de espacios culturales,
deportivos y la instalacion de internet inalambrico gratuito en José Félix Ribas, en el

marco del proyecto “Petare WiFi”.

Al comienzo de su segundo periodo, Ocariz recibe su primer reconocimiento
internacional como “alcalde del mes” en agosto de 2014, por la fundacién europea
City Mayors; en Febrero de 2015, una segunda fundacién, “World Mayor”, le

reconoce como “cuarto mejor Alcalde del mundo y primero de Latinoamérica”.

Gobierno Inteligente del Municipio Sucre
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Esta iniciativa, segun Adriana Altimari, directora de la direccion de tecnologia
de la alcaldia, surgié6 de la necesidad de profundizar la inclusién social para la
consecucion del progreso a través de las acciones de gobierno municipal y las
herramientas digitales. “A través de la capacidad tecnoldgica, queremos incrementar
la transparencia, hacer un mejor gobierno municipal y facilitar a los ciudadanos y
comunidades la apropiacion del desarrollo tecnologico para aplicarlo en un uso
social que les permita mejorar sus condiciones de vida”, afirma Altimari. Esta idea se
esta trabajando desde el 2009, cuando se inicia la transformaciéon de la plataforma
tecnoldgica de la alcaldia, cuyo objetivo es el acceso a la educacion y la atencion

integral al ciudadano, es la que presentamos.

Segun la estrategia digital expuesta por Adriana Altimari, el gobierno
municipal  busca promover iniciativas con impacto social en torno a la
democratizacion del acceso a internet en las comunidades, la inclusion digital para
ciudadanos mejor informados y participativos y un gobierno electrénico de calidad e
integrado desarrollado con talento humano institucional, para un servicio publico

efectivo y cercano a sus ciudadanos.

Entre los elementos mas importantes, dentro de la estrategia digital del
municipio Sucre, se encuentran: Petare Wifi con una red de conexion a internet
gratuita para los habitantes de José Félix Ribas; y las Plazas Inteligentes, que
ofrecen un servicio de navegacion inaldmbrica en Plaza Sucre del Casco Colonial de
Petare y Miranda de los Dos Caminos. También se encuentran programas

formativos como E-Ciudadanos, que educan sobre el uso de la tecnologia.

Las aplicaciones del Gobierno Electronico del municipio Sucre, para efectos
de estudio de esta investigacion son las siguientes:

e Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC). Organiza y expone los principales
servicios que ofrece la alcaldia.

e Ciudadano Sucre: Gestiona solicitudes para tramites como el Registro Civil y
Consejo de Proteccion al Nifio, Nifia y Adolescente, entre otros, asigna citas y
notifica el estatus de la solicitud al ciudadano.

e Oficina Virtual de Rentas: Gestiona toda accion en el marco tributario del

municipio como declaracion en linea, planillas de pago y solvencia en linea.
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e Transparencia. Esta aplicacion permite la denuncia anonima de cualquier
accion irregular por parte de algun funcionario publico de la alcaldia. Se opera

a través de la ONG Transparencia Internacional.
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IV.MARCO REFERENCIAL

Gobierno Electronico a nivel global

El Departamento de Economia y Asuntos Sociales de la ONU en el informe
sobre Gobierno Electronico de 2014, elabor6 el indice de Desarrollo del Gobierno
Electrénico (IDEG), donde cuantifica el grado de implementacion de las TIC en cada
uno de los 193 paises miembros de las Naciones Unidas, este se compone de tres
subindices:

e Alcance y calidad de los servicios en linea prestados por el sector publico.

¢ Infraestructura de telecomunicaciones y penetracion de las TIC.

e Capital humano, que depende del nivel de escolaridad de los habitantes del
pais.

Tabla 1. Lista de los cinco primeros paises en Gobierno Electronico

Posicion Pais
1 Corea del Sur
2 Australia
3 Singapur
4 Francia
5 Holanda

Fuente: Los autores (2016).
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Modelo ejemplar: Corea del Sur

Segun el sitio web de la Agencia para el Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en Bolivia (Adsib), el portal Minwon del gobierno de Corea del Sur,
ofrece “un servicio electrénico a través del cual todo ciudadano puede pedir, recibir y
ver datos administrativos sin la necesidad de visitar una oficina administrativa”.
Ademas de ello, mantiene un sistema electrénico para la tramitacion aduanera de
multiples procesos como la declaracion de articulos, inspeccion aduanera y pago de

impuestos.

La Adsib indica: “el Estado coreano se ha convertido en el lider mundial en
compras electronicas, mediante la implementacion de su sistema de gestion
denominado Koneps (Korea On Line e Procurement System)’. Gracias a este
sistema estan conectadas mas de 80 organizaciones que interactian con las
operaciones de abastecimiento y distribucion. Se estima un ahorro anual de 400

millones de dolares debido al uso de la plataforma.

Corea del Sur posee 37 millones de personas con teléfonos inteligentes. Este
potencial se ha aprovechado para aumentar la participacion de la ciudadania en los
asuntos publicos. Las opiniones de ciudadanos, recopilacion de informacion,
reflexion de las politicas publicas y la posibilidad de que cualquier persona puede
votar y crear agendas a través de las TIC es un ejemplo de la gestién en Gobierno

Electronico que realiza Corea del Sur.

Tendencias Mundiales

En el informe de la Cepal El gobierno electronico en la gestion publica,
existen tendencias a nivel mundial sobre el uso de las TIC para la administracion
publica. Estas tendencias sefialadas por la Cepal fueron tomadas originalmente de

un estudio de Waseda University en Japon.

e Recuperacion de desastres
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e Mayor coordinacién entre gobiernos centrales y gobiernos locales
e Nube de contenidos web

e Participacion ciudadana

e E-Government benchmarking

e Cambios de poder al interior del Estado

Gobierno Electronico en América Latina

Segun el estudio realizado por la Universidad Autonoma de Madrid, Espafia.
Gobierno electrénico en Latinoameérica. Aproximacion desde una perspectiva
intergubernamental de J. Ignacio Criado, existe un interés por parte de los gobiernos
de América Latina de modernizar la administracién publica a través de las TIC con

compromisos de actuacién comun.

Ignacio Criado indica que el Libro Blanco de Interoperabilidad de Gobierno
Electrénico para América Latina y el Caribe de 2007, “pretendié sentar las bases
conceptuales y metodolégicas para la extension del Gobierno Electrénico,

asumiendo las dificultades existentes y la variedad de realidades locales”.

Uruguay como ejemplo

Segun la Agencia de Gobierno Electrénico y Sociedad de la Informacion
(Agesic) en el Reporte de auto evaluacién de Gobierno Abierto en Uruguay de 2013,
indica una serie de elementos que ofrecen las instituciones publicas de la Republica
Oriental del Uruguay:

e Portal Gubernamental: Ofrece una guia completa y organizada de tramites e
informacion del Estado uruguayo. Funciona como Puerta de Entrada a la toda
la informacion y trdmites que se encuentran en los sitios Web de organismos
y dependencias estatales, tomandola directamente de los sitios sin duplicarla,
clasificandola por perfiles y temas de interes.

e Datos publicos disponibles: Se cre6 www.datos.gub.uy, un espacio que
recoge los datos publicados por los distintos organismos del Estado,

dejandolos accesible para el publico.

30



Uruguay Concursa: Se implementd la ventanilla Unica de ingreso democrético
al Estado, www.uruguayconcursa.gub.uy, donde se puede acceder a los
concursos de la Administracion Central.

Consulta Mis Aportes: Consulta web que le permite al trabajador obtener sus
declaraciones, aportes personales, régimen jubilatorio, prestador de salud y
distribucion de sus aportes a las AFAP (si corresponde, segun el régimen),
asi como también descargar el reporte de su Historia Laboral generada a
partir de las declaraciones mensuales
(www.bps.gub.uy/ServiciosEnLinea/ConsultaMisAportes.aspx).
Comprobantes Fiscales Electronicos: el cual incluye la implementacion de la
e-Factura para operaciones entre contribuyentes; eTicket para operaciones
entre contribuyentes y el consumidor final. Desde noviembre de 2011 quedo
disponible www.efactura.dgi.gub.uy con toda la informacion disponible para
los contribuyentes.

Portal de compras del Estado uruguayo: Existe un sitio de publicacion
obligatoria de llamados y adjudicaciones de todas las compras publicas
(www.comprasestatales.gub.uy).

Sistema de Inversién Publica. Con el objetivo general de contribuir a mejorar
la calidad de la inversion publica, se continta trabajando en la instalacién del
Sistema Nacional de Inversion Publica (SNIP). La implementacion de este
sistema se enmarca dentro del proceso de Reforma del Estado, procurando
aumentar el valor generado por éste, al poder determinarse a través del SNIP,
las opciones de inversion mas rentables desde el punto de vista econémico
(incorporando las dimensiones social y ambiental).

Representantes sociales en los organismos. Incorporacion a Directorios de
Entes Autbnomos de los representantes de los sectores sociales vinculados,
contribuyendo en la transparencia de la gestion de estos organismos. Estos
representantes son electos a través del voto ciudadano (secreto y obligatorio)
significando una instancia mas de participacién democratica. Algunos de ellos
son: Banco de Prevision Social, Administracion Nacional de la Educacion
Publica, Administracion de los Servicios de Salud del Estado.
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Chile como ejemplo

Segun el informe del Gobierno de Chile: Plan Estratégico de Gobierno

Electronico 2011-2014, la administracion publica posee una red multiservicios,

“distribuida a lo largo del pais que integra el canal de atencion presencial con

aguellos no presenciales para proveer servicios relacionados con diferentes

instituciones”. El objetivo de ello es la integracién de una comunicacién eficiente con

los ciudadanos. Los proyectos mas relevantes enfocados en aumentar la

transparencia frente a la sociedad son los siguientes:

Sitios webs oficiales que brindan informacion general sobre el gobierno:

www.gobiernodechile.cl; www.presidencia.cl.

Sitio web que brindan informacion enmarcado en la transparencia y
participacion: Plataforma Web Participemos y Portal Ciudadano.

Sitio web que brinda informacién en linea de resultados de compras y otras
funcionalidades: Chilecompras

Identidad Digital: Esta iniciativa proporciona a los ciudadanos una identidad
electronica Unica, para la realizacion de tramites en linea en los sitios
electronicos del Estado, eliminando la necesidad de contar con mudltiples
registros para cada servicio. .

Plataforma Compartiendo Data del Estado, esta iniciativa promueve la
apertura de datos gubernamentales mediante un catalogo centralizado con
datos provenientes de operaciones, encuestas, evaluacion y registros para el
intercambio y la reutilizacion de éstos por otras instituciones publicas,
ciudadanos y empresas, con el fin de generar valor agregado y oportunidades

para el desarrollo de nuevas industrias de servicio: www.datos.gob.cl.

Comunidad Tecnolégica Gubernamental. Este un espacio comun para
promover la gestibn de conocimiento y buenas practicas en temas
tecnolégicos orientados al mejoramiento del Estado. EI objetivo es el
intercambio de buenas practicas y experiencias generando una base de

conocimiento para los expertos de las TIC en el sector publico.
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Gobierno Electrénico en Venezuela

Venezuela ocupa el puesto 72 en el indice de Desarrollo del Gobierno
Electrénico de 2014 elaborado por la ONU. Segun el informe del Ministerio del Poder
Popular para la Ciencia, Tecnologia e Innovacion: Gobierno Electronico de la
Administracion Publica — Diagnostico 2011 — Distrito Capital. En el informe se
analizaron 182 instituciones publicas. Segun los resultados, se muestra que 49
instituciones poseen una dimension de desarrollo informacional con presencia en la
Web, donde se publican informaciones institucionales e indicaciones para realizar
ciertos procedimientos administrativos, asi como el acceso a noticias, legislaciones y

normativas.

Dentro de la dimension interaccion, segun indica el informe existen 77
instituciones que han consolidado una serie de canales comunicacionales
bidireccionales con la ciudadania, empresas y el sector publico. Eso se ha
consolidado a través del uso de correos electronicos, buzones de contactos,
sugerencias, quejas o denuncias, las redes sociales, la telefonia fija y mouvil,

mensajeria de texto.

En el plano transaccional, se parecian 38 instituciones con cierto desarrollo
en oferta de servicios y tramites completamente en linea, orientada a fortalecer sus
canales de servicios entre el gobierno y los ciudadanos. El informe indica que el
desarrollo de esta dimension de gobierno electronico permite a las instituciones
atender a una mayor cantidad de personas, redisefiar sus procedimientos y reducir

los tiempos de respuesta.

En la dltima dimension, la de transformacion, se encuentran 31 instituciones
gue estan implementando elementos de promocion de la participacion ciudadana
con espacios de rendicion de cuentas, todo con el objeto de lograr una mayor
cercania entre el gobierno y la poblacion, haciendo uso de medios electronicos para

mejorar el intercambio de informacion y alcanzar una gestion publica eficiente.

Segun Backus (2001) “la implementacion de gobierno electronico es el

producto de un proceso evolutivo de cuatro niveles de desarrollo, los cuales no son
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dependientes uno del otro, tampoco es necesario terminar el desarrollo de un nivel

para iniciar el siguiente”.

Lo anteriormente mencionado se muestra en esta tabla del informe del
Ministerio que resumen el panorama general observado de las instituciones
estudiadas. Se encontré que 49 de los entes publicos analizados avanzaron en el
desarrollo del GE hasta la dimension de informacion. Por otro lado, 77 alcanzaron
dimensiones de interaccion y 23 avanzaron hasta la dimension transaccional.
Solamente 2 de las instituciones avanzaron desde informacion hasta transaccion sin
desarrollar elementos de interaccién. Existen 18 que han desarrollado la dimensién
de transformacién y 13 han desarrollado las cuatro dimensiones de desarrollo.
Segun el estudio, la dimensién interaccion es la que mas instituciones han

desarrollado.

El cuadro es un resumen de las principales categorias de clasificacién para

ubicar a las instituciones en rangos de desarrollo de Gobierno Electronico.

Tabla 2. Dimensiones del Gobierno Electrénico en Venezuela

Dimension de Gobierno Electrénico Porcentaje
desarrollada Instituciones (%)
Informacion 49 26,92
Interaccion 77 42,31
Transaccion 23 12,64
Informacion/Transaccion 2 1,10
Informacién/Interaccion/Transaccion/ 13 7,14
Transformacion

Transformacion 18 9,89
Totales 182 100

Fuente: Ministerio del Poder Popular para la Ciencia, Tecnologia e Innovacién

(2011).
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Perspectiva Municipal

En la investigacion El Gobierno Electrénico en Venezuela. Balance y

perspectivas, de la Universidad de los Andes y el Centro de Investigaciones de la

Comunicacion de la Universidad Catolica Andrés Bello (2010), Pavel Gomez sefala

ciertos indicadores antes mencionados, pero a nivel municipal:

Presencia: Este indicador depende de las siguientes variables: a) presencia
de una identificaciébn especifica de la alcaldia (logo) en la péagina web
correspondiente; b) existencia de un mapa del sitio; c) existencia de buscador;
d) disponibilidad de un boletin municipal; y e€) existencia de contactos.
Informacién urbana: Este indicador se basa en la informacién disponible sobre
mapas locales, guias del municipio e informacién sobre el transporte y el
trafico en linea. Esta categoria, también comprende el uso de herramientas
tecnologicas como aquellas que permiten observar fotos y videos del trafico
en sitios clave, en tiempo real.

Interaccion: Este indicador sefiala la comunicacion bidireccional, entre los
ciudadanos y el ente municipal, de manera que los primeros puedan obtener
informacion, elevar reclamos o quejas y, en general, comunicarse con los
oficiales municipales responsables del servicio al ciudadano.

Transaccion: Este elemento se basa el acceso del publico a los servicios en-
linea de la alcaldia respectiva, asi como el uso de la Web como complemento
de los canales fisicos o presenciales de comunicacion. También se evalla la
posibilidad de realizar pagos de servicios o impuestos municipales en-linea,
seguimiento a tramites, descargas de formatos oficiales cuya obtencion
usualmente requiere visitar directamente la alcaldia, asi como la existencia de

conexiones a otros sitios de interés para el publico.

Transformacion: En este indicador se sefiala la relacion entre la oficina
municipal y los ciudadanos para ofrecer servicios de participacion
democrética, tales como encuestas, referendos municipales, eleccion de
jueces de paz, solicitud de actuacion de la justicia de paz, entre otros

mecanismos de participacién democratica.
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Datos: Segun el estudio anteriormente citado, sefiala que la alcaldia de la
ciudad de Valencia para el afio 2010 tenia el portal web mejor posicionado en
Venezuela. Este portal municipal obtuvo clasificaciones de 100% en atributos
presenciales, 50% en informacion urbana, 100% en los atributos
correspondientes a la etapa de interaccion y 75% de los atributos
transaccionales. Para el momento de la medicion, esta alcaldia no mostraba

atributos en la fase de transformacion o democracia electronica.

Grafico 1. Balance y perspectiva del Gobierno Electrdnico local en Venezuela

100%
90% -
a80% =
TO0% - o
0% = =
S50% B
40% -
30% u
20% |
10% —
I:-':ll;l T ] T T T T T 1
5 o o 5 . : :
] = 3 o E % 2 &
= 3 = z = = = E o
§ = = . R > 5 g - E
] o o a = e E E
- & O .E [ =
- o 2
=
O Fresenci&a M Informacion O Interaccion B Transaccin O Transformacion

Fuente: Pavel Gomez (2010).

En términos generales en esta investigacion para la época se afirmar que el

Gobierno Electronico municipal en Venezuela se encuentra entre las etapas de

interaccion y transaccion, con algunos casos que incursionan en atributos de

democracia electronica.
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V. MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

La investigacion se considera de tipo descriptivo, exploratorio, proyecto
factible, documental. Segun Fernandez, Hernandez y Batista (2006):

Los casos de estudios exploratorios se efectlan,
habitualmente, cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido
abordado. (...) Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades,
organizaciones o cualquier otro grupo que sea sometido a

andlisis (p. 63).

La presente investigacibn cumple con los criterios expuestos en esta
clasificacion, debido que se pretende hacer un andlisis de las audiencias referente a
la comunicacién del Gobierno Electrénico por parte de la alcaldia de Sucre. El nivel
de esta investigacion se considera descriptivo, ya que en ella se describe
cuantitativa y cualitativamente, las comunicaciones de gobernabilidad de la alcaldia
del Municipio Sucre frente a sus ciudadanos, a través del uso de las TIC, durante el

primer semestre de implementacion del programa.

Segun Ballestrini (2001, p.8) las investigaciones proyectivas:

Estdn orientadas a proporcionar respuestas o
soluciones a problemas planteados en una determinada
realidad: organizacional, social, econémica, educativa, etc. En
ese sentido, la delimitacibn de la propuesta final, pasa
inicialmente por la realizacion de un diagndstico de la situacién
existente y la determinacion de las necesidades del hecho
estudiado, para formular el modelo operativo en funcién de las

demandas de la realidad abordada.
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Esta investigacidbn se considera proyectiva, ya que se quiere disefiar una
estrategia de comunicaciones para el Gobierno Inteligente del municipio Sucre, a

partir de la descripcion y diagndstico de la plataforma de Gobierno Electronico.

De acuerdo con Herndndez et al (2006) “la investigacion documental
depende fundamentalmente de la informacion que se obtiene o se consulta en
documentos, entendiendo por esto todo material al que se puede acudir como fuente
de referencia” (p.110). Se puede establecer que es una investigacién de tipo
documental, ya que se debe realizar un andlisis de la informacién referente al
desempefio de la plataforma de Gobierno Electrénico del Municipio Sucre, tanto en
la calidad de sus comunicaciones como en la prestacion de sus servicios, para el

posterior diagnostico, enmarcado en la propuesta de la estrategia.

El paradigma de la investigacion es interpretativo, ya que se busca
comprender e interpretar la realidad, los significados y las intenciones de las

personas. Se busca un nuevo conocimiento.

Disefio de la Investigacion

Hernandez et al (2006) establecen que una investigacion no experimental “es
aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables independientes”
(p.158). En este tipo de estudio se pretende analizar fenbmenos en su contexto
natural. La investigacion a realizar responde a estas caracteristicas, por lo tanto, el
disefio sera de tipo no experimental. No trata de manipular variables, sino que se
centra en un fendmeno, en este caso, los usuarios de los programas del “Gobierno
Inteligente de Sucre”, que entra en el marco del Gobierno Electrénico, anteriormente
explicado. El enfoque de la investigacion sera mixto (cualitativo y cuantitativo), de
campo (estudio de audiencia y auditoria de comunicaciones internas).

Poblacién

La poblacion se entiende como es el universo de estudio para una
investigacion. Segun Hernandez et al (2006), esta poblacién “debe ser inteligible, en

términos de tiempo, distancias, costos, recurso y cualquier otro indicador”.
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En este caso, la poblacién estard constituida por los usuarios registrados de
las cuatro aplicaciones del “Gobierno Inteligente” del Municipio Sucre: Oficina Virtual
de Rentas con 31.624 usuarios, Ciudadano Sucre con 62.831 usuarios, SAC con
8.196 usuarios, Transparencia 10 usuarios, esto suma un poblacion total de 102.661

usuarios.

Disefio de la Muestra

La muestra segun Hernandez et al (2006) “se trata de un subconjunto que
pertenece a ese conjunto definido en sus caracteristicas que se llama poblacion”
(p.212).

En esta caso, la muestra es de tipo probabilistica, ya que se pretenden
realizan estimaciones donde todos los usuarios tienen la misma probabilidad de ser
elegidos para el estudio. Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2006) “Las
muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion por
encuesta, en donde se pretende hacer estimaciones de variables en la poblacién”
(p.214).

Existen varios métodos para determinar el tamafio de la muestra, segun
Namakforoosh “se puede estimar aproximadamente tomando en consideracion el

nivel de precision o la cantidad de error que sea aceptable” (p.195).

En la presente investigacion, la muestra esta compuesta por 200 usuarios de
las aplicaciones del Gobierno Electronico del Municipio Sucre, a quienes se le
aplicaran los instrumentos de la investigacién para el posterior analisis. Se calculé la
cifra de 200 usuarios, sobre la base la propuesta sefalada por McDaniel y Gates
(2005, p.399), donde se indica una formula para obtener una estimacion de muestra
requerida para la investigacion:

nN=_n N_
N+n-1
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En esta ecuacion, n’ representa el tamafo revisado de la muestra, por su
parte n es el tamafio original propuesto y N es el tamafio de la poblacion. Al ejecutar
el calculo, considerando que la muestra debe ser, de manera aproximada, un 5 % de

la poblacion, se obtienen:

n"=__200x102.661_ = 20.532.200 = 199.6 = 200
102.661+ (200-1) 102.860

Disefio del Instrumento de Investigacién

Los instrumentos de investigacion elegidos para la recoleccion de datos del
presente Trabajo de Grado son la encuesta, la entrevista y el registro de

observacion.

Para Kerlinger y Lee (2002) “la investigacion por encuesta estudia
poblaciones (o universo) grandes o pequefios, por medio de la seleccién y estudio
de muestras tomadas de la poblacién, para descubrir la incidencia, distribucion e
interrelaciones relativas de variables sociolégicas y psicoldgicas” (p.541). Por su
parte, Vidal Diaz (2001) define la encuesta como “una busqueda sistematica de
informacion en la que la investigador pregunta a los investigados sobre los datos que

se desea obtener” (p13).

La encuesta disefiada consta de tres partes: la primera pretende conocer el
perfil de los encuestados a través de la obtencion de los datos demograficos; la
segunda busca indagar sobre la frecuencia y modalidad de uso de los usuarios
respecto al “Gobierno Inteligente” del Municipio Sucre; y por dltimo, la tercera,
pretende saber el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al Gobierno

Electrénico en general.

Este instrumento posee un total de 15 preguntas estandarizadas y cerradas,
donde se presentan una serie de opciones en las cuales el usuario debe elegir una o

varias, dependiendo del caso. Del total de preguntas, cinco permiten establecer el
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perfil demogréafico de los usuarios, ya que se obtiene respuestas sobre edad, sexo,

zona residencial y la parroquia a la cual pertenecen.

La encuesta se distribuyé en formato digital, elaborada en la plataforma
Typeform ®, la cual permite su envio a través de correo electrénico, Facebook,
Twitter y WhatsApp a los 200 usuarios de la muestra. El instrumento se encuentra

en el Anexo 1.

La entrevista es un cuestionario semiestructurado para informantes clave,
involucrados en diferentes disciplinas relacionadas con el funcionamiento de las

herramientas de Gobierno Inteligente de Sucre.

Validacién

El primer instrumento de esta investigacion es la encuesta, especialmente
disefiada para la recoleccion de informacién del presente Trabajo de grado. Esta
herramienta fue revisada y posteriormente validada por profesores de la UCAB. Los

documentos de validacion se encuentran en el Anexo C.

Ajustes

El profesor Oswaldo Burgos recomendd reformular el item 3 (¢;,De qué
parroquia eres?), ya que se podia confundir con la parroquia de nacimiento del
usuario. Por lo tanto este item, se reformuldo de la siguiente forma: ¢En qué
parroquia vives? Por el mismo motivo de evitar cierta confusion, se cambié el item 4
(¢ En qué zona vives?) por la siguiente formulacion: ¢En qué zona de esa parroquia

vives?

De acuerdo con las sugerencias indicadas por el profesor Burgos, se
reformularon los items 8 y 10 porque habia inconsistencia sintacticas, ya que en una
parte se preguntaba en segundo persona y en otra se indico informacion en tercera

persona. Para efectos de la encuesta, se eligio formular todas las preguntas en
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segunda persona. Por ultimo, el profesor sefialo que el item 9 (¢Has realizado
trAmites en linea?), se coloquen ejemplos de tramites, para evitar incertidumbres del

usuario.

Criterios de Anélisis

Esta investigacion cuenta con dos tipos de andlisis de resultados: uno
cuantitativo , aplicado por el estudio de los datos obtenidos a través de la encuestas,
y otro cualitativo, aplicado para el estudio sobre las respuestas generadas en las

entrevistas y el registro de observacion.

Para el analisis cuantitativo se manej6 el criterio de la medicion de frecuencia
y el porcentaje de las respuestas obtenidas en cada uno de los items, acompafiado
de las graficas que permiten una excelente visualizacién de los hallazgos en cuanto
a la relacion de los usuarios con las aplicaciones del “Gobierno Inteligente del

Municipio Sucre”, incluyendo su perfil demograficos y el grado de satisfaccién.

Para el andlisis cualitativo se aplicaron tres técnicas: El registro de
observaciéon no participante a través de diagramas de flujo que reconstruyen el
procesamiento administrativo de las solicitudes en linea dentro de las instancias
correspondientes en la Alcaldia. Se realizard un analisis interpretativo de las
entrevistas (verbatim) a través de una codificacion selectiva. Ademas, se empleara
también dentro de esta técnica un andlisis campo semantico empleando

herramientas en linea para la elaboracion de nubes de palabras.
Procesamiento

El procesamiento de los datos se realizé de acuerdo al andlisis cuantitativo y
el analisis cualitativo de los resultados obtenidos a través de investigacion. Para la

encuesta se utilizé el programa Microsoft Excel ® 2011 para la tabulacion de los

datos y la elaboracion de las graficas.
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Dentro del andlisis cualitativo, para las entrevistas se realizard una
codificacion selectiva con el programa para la elaboraciéon de nubes de palabras. Por

otro lado, para el registro de observacion.
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VI. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion explicados en el capitulo V. Para su estudio, se realizd
un analisis cuantitativo de la encuesta, a través de la medicidén de la frecuencia y el
porcentaje de los datos compilado, y un analisis cualitativo de las respuestas de la

entrevista y el registro de observacion.

Encuesta

La encuesta constdé de 15 de preguntas, distribuidas en tres bloques: en el
primero se pretende saber el perfil demograficos de los encuestados (items 1 a 5);
en la segunda, indagd sobre la frecuencia y modalidad de uso de los usuarios,
respecto al “Gobierno Inteligente” del Municipio Sucre (items 6 a 13); y por ultimo, la
tercera, pretende conocer el grado de satisfacciéon de los usuarios, respecto al

Gobierno Electrénico en general (item 15).
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Gréfico 2. Perfil Demogréfico

Parroquia
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Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunté a los encuestados a qué parroquia del Municipio Sucre
pertenecian, los resultados indicaron que 68% pertenece a la parroquia Petare,
luego le sigue la parroquia Leoncio Martinez con 20%. Las demas parroquias tienen
una representacion minima en términos de porcentaje: Caucagiita 5%; Mariches 4%

y La Dolorita también con 4%.
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Gréfico 3. Rango de edades

Edad
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Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunté a los usuarios, qué edad tenian, los resultados
indicaron que existe un amplio rango de edades. Al separar por grupos a los
encuestados, se obtuvo que la categoria de 44 a 56 afos, contiene el mayor
porcentaje con 32%. Luego le sigue el conjunto de 31 a 43 afios con 28% y el de 18
a 30 afos con 24%. Estos tres grupos anteriormente mencionados, representan la
mayoria de la muestra estudiada. Los grupos de 57 a 69 afios y de 70 a 82 afios,

representan 14 % y 2% respectivamente.
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Gréafico 4. Género

Género

W iCuidl es tu género? MMujer [ Hombre

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunté a los encuestados sobre su género, los resultados
indicaron que 57% de la muestra son mujeres y 44% son hombres. Esto indica una

clara mayoria por parte del género femenino en la estudio.
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Grafico 5. Estatus de residencia

Estatus de Residencia

M inquilino M Propietario de la bienhechuria ™ Propietario legal

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunté a los usuarios sobre el estatus de su residencia, se
obtuvo que 75% de la muestra es propietario legal de su residencia. Luego, existe un
19% que se denomina inquilino; y por dltimo, un 7% que se define como propietario
de la bienhechuria. Estos resultados indican que una clara mayoria de la muestra es

propietario legal de una residencia dentro del Municipio Sucre.
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Gréfico 6. Tipo de vivienda

Tipo de vivienda

M Vvivienda de autoconstruccion M Casa [ Apartamento
2%

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunt6 a los encuestados sobre el tipo de vivienda donde
residen, se hallé que existe una amplia mayoria de 59% que vive en apartamento.
Luego le sigue un 40 % que vive en casa; y por Ultimo una minima representacion de

2% que sefiala que reside en una vivienda de autoconstruccion.

Frecuencia y modalidad de uso de los usuarios, respecto al Gobierno

Inteligente del Municipio Sucre.
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Grafico 7. Herramientas de acceso

Herramienta de Acceso

B Telefono inteligente W Computadora ® Tableta

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunté a los usuarios, a través de qué herramienta accedian
a la plataforma del “Gobierno Inteligente” del Municipio Sucre, se obtuvo que 52 %
de la muestra accede a través de computadora. Luego le sigue el teléfono inteligente
con 36% y 12 % a traves de tabletas. Esto indica, que existe una amplia mayoria

gue accede a las plataformas digitales de la alcaldia a través de las computadoras.
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Grafico 8. Conocimiento de las herramientas

Manera de conocer las herramientas de tramites en linea
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Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunt6 a los encuestados a través de qué manera conocieron
las herramientas del gobierno electrénico de la alcaldia de sucre, se obtuvo que 38%
de la muestra conoci6 la plataforma por medio de las redes sociales. Después le
sigue Internet con 29%. Los resultados también revelan que 10% de los consultados
conocio las herramientas por la gestién de las oficinas de atencion y 9% a través de
un conocido. Sin embargo, 14% conocio la plataforma por otros medios, fuera de la

clasificacion indicada.
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Grafico 9. Realizaciéon de tramites en linea

Has realizado tramites en linea

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le preguntdé a los encuestados si habian realizado tramites en
linea, se obtuvo que 52% de la muestra si habia hecho gestiones en linea y 48%

alun no ha realizado tramites en linea.
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Grafico 10. Finalizacion de tramites

Pudiste realizar el tramite

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunté a los encuestados, si habian podido realizar el tramite
en linea que requerian, se hall6 que 48% pudo realizar positivamente su gestion.
Existe 11% que no pudo realizar el tramite. Por ultimo, se encontré que 41% de la

muestra aun no ha realizado ningan tramite en linea.
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Grafico 11. Frecuencia de uso

Numero de veces de uso

8 a 10 veces, 8%

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunto a los encuestados, cuantas veces habian utilizado las
herramientas del gobierno electronico de la alcaldia de sucre. Se hall6 que el grupo
de 0 a 1 vez, representa 56%. Luego le sigue el grupo de 2 a 4 veces con 25%. En
las categorias con menor porcentaje se encuentra el grupo de 5 a 7 veces con 11 %

y el de 8 a 10 veces con 8%.
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Gréfico 12. Canal de gestion

Vias para realizar gestion
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Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le preguntdé a los encuestados a través de qué via realizan las
gestiones vinculantes con la alcaldia de Sucre, se encontré que 55% utiliza el portal
web, luego le sigue las oficinas de atencion con 42%. Por ultimo con una minima
representacion, se encuentra los gestores con 2% y ninguna de las anteriores con
1%.
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Grafico 13. Uso de herramientas virtuales

Uso de Herramientas Virtuales

® Oficina Virtual de Rentas W sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) = Ciudadano Sucre ™ Denuncias de Corrupcién

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le pregunto a los usuarios, sobre el uso de las herramientas de la
plataforma del gobierno electronico, se hall6 que el Sistema de Atencién al
Ciudadano (SAC) es la mas usada con 28%. Luego le sigue la Oficina Virtual de
Rentas con 21% y Ciudadano Sucre con 9%. Solo 3% indic6 el uso de la plataforma
de denuncias por corrupcion. Sin embargo, existe un 39% de la muestra que no ha

usado ninguna de las herramientas indicadas.
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Grafico 14. Grado de Satisfaccion

Satisfaccion

W0 alsatisfecho M2 a4 satisfecho 5 a7 satisfecho W8 a 10 satisfecho

Fuente: Los autores (2016).

Cuando se le preguntdé a los encuestados sobre el grado de satisfaccion
respecto al gobierno electronico del Municipio Sucre, se encontr6 que el grupo
mayoritario estd compuesto por la categoria de 0 a 1 de satisfecho con 35%, luego
le sigue de 8 a 10 de satisfecho con 30 %. Por otro lado, se obtiene un 28% del
grupo de 5 a 7 de satisfecho y finalmente se evidencia un 7% de la categoria de 2 a

4 de satisfecho.
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Analisis de perfil demografico

Se puede evidenciar en términos estadisticos, que existe un desequilibrio
respecto al uso de las plataformas por parroquia, ya que la parroquia Petare abarca
68% al momento de preguntar a qué parroquia pertenece el usuario. Sin embargo,
hay que enfatizar que segun informacion suministrada por la Alcaldia de Sucre, esta
parroquia es la de mayor densidad demografica del municipio. Para 2011, segun el
Instituto Nacional de Estadistica la parroquia Petare representa 72% de la poblacién
total del municipio Sucre. Por lo tanto, la cifra hallada en la investigacion se

corresponde con las proyecciones estimadas.

En cuanto a los grupos por edades, se evidencia un mayor uso por parte los
usuarios comprendidos entre 44 y 56 afios de edad. Sin embargo, se puede
apreciar una distribucién relativamente homogénea entre tres grupos con una
diferencia de apenas 8%. El promedio de edad identificado segun el estudio, indica

43 afios.

Respecto al género, se evidencia una mayoria femenina dentro de la muestra
con 56%. Segun datos del INE para 2011 en el estado Miranda, 52% de la poblacion
era mujer. Esto demuestra, que existe una consistencia en términos demograficos

respecto al género.

Entrevistas

Para el estudio de las entrevistas, se realiz6 un verbatin a través de la
herramienta digital proporcionada por el sitio web Tagul. Esta herramienta forma
nubes de palabras; y facilita el analisis por medio de términos y frases utilizadas por
los funcionarios publicos encargados de las plataformas digitales. Asi se pueden
determinar las categorias, que sefialan una vision global sobre la plataforma de

“Gobierno Inteligente” del Municipio Sucre.

Segun Joseph Hair y Cols (2010), el muestreo intencional o de conveniencia

es un meétodo de muestreo no probabilistico, en el que las muestras se toman segun
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la conveniencia de la investigacion. Es decir este tipo de estudio se identifica por un
esfuerzo en conseguir muestras representativas del fendbmeno a estudiar por medio
de la inclusién de personas (especialistas) especificas que conocen el objeto de

estudio.

Esta técnica se basa en un muestreo intencional, que permite seleccionar un
conjunto de razonamientos necesarios para obtener la unidad de analisis con las

mayores prioridades y asi lograr los objetivos trazados.

Es importante aclarar que el método de investigacion expuesto en esta parte,
no pretende unificar los conceptos y puntos de vista que se tengan sobre Gobierno
Inteligente del municipio Sucre. ElI material documental seleccionado soélo es

vinculante con los elementos tedricos y propuesta de la investigacion.
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La Direccion de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones de la
Alcaldia de Sucre, se encuentra a cargo de la economista Adriana Altimari. Durante
la entrevista realizada a la funcionaria, enfatizé sobre los esfuerzos asumidos por la
institucion, en pro de la democratizacion de la informacion, a través del desarrollo de
plataformas digitales y la instalacion de puntos de internet inalambrico gratuito en

barrios de Petare.
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La Direccion de Rentas Municipales de la Alcaldia de Sucre esta a cargo de
Ricardo Salazar, quien en su entrevista detall6 que previamente trabajé en el
desarrollo de la Oficina Virtual y que, al igual que el resto de las herramientas
involucradas en el proyecto, fue creada por el ayuntamiento. Salazar destac6 que el
fortalecimiento de la aplicacion durante los ultimos cuatro afios, se ha traducido en el
incremento de los ingresos municipales, al aumentar la participacién natural de los
contribuyentes y hacer mas visibles a los comercios evasores para su fiscalizacion.
Sefialé que en la actualidad, es Sucre el municipio que mas ingresos recauda en el
pais, lo que ha llamado la atencion de otros gobiernos locales del &rea metropolitana
de Caracas, a quienes han brindado asesoria para el desarrollo de sus

herramientas.
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1) Giancarlo Matos
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El espacio contentivo de las herramientas digitales involucradas en la
investigacion, es el sitio web de la Alcaldia de Sucre, desarrollado por Giancarlo
Matos. El funcionario destac6 en su entrevista que la simplificacion de la
visualizacion de los procesos, ha sido la clave para el aumento de visitas en 100%
desde la ultima modificacion realizada en noviembre de 2014, un trabajo que se
encuentra en sintonia con las redes sociales de la institucion, orientadas a la

instruccion de los ciudadanos para el uso de la web.
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Iv) Maxiell Aular

e ..N-vuem{as_lst ma ~ Herramienta™ s
S5 e qula Macta
mnﬁra"‘ s S f 4 Tenemos

Cll'laona’“de. Piiobleia
Ml Alg;;ﬂ

/ ,;NIC O fici

DarS lcml e

: iy ""Weh

r thculad" 6.2 5 Ellos :':“mté“ﬁ';'a‘“’““

y fre T
‘”"'Solimtar 'I'rarmtes " @n@d" Ono ce

Infarnade Rolacifnadas Vlﬂﬂ?ﬂlnfor‘fﬁtﬁ‘aion

La Oficina de Atencion al Ciudadano de la Alcaldia de Sucre se encuentra a
cargo de Maxiell Aular; desde alli se atienden las solicitudes de los vecinos, via
telefonica, a través de la herramienta SAC o de forma presencial, en los centros de
atencién ubicados en cada parroquia. La funcionaria destacé en su entrevista que,
en las parroquias foraneas y mas populares, la tendencia a realizar solicitudes de
forma presencial es mucho mayor, mientras que en las mas urbanizadas, la mayoria
de las solicitudes se reciben se reciben a través de la herramienta digital o via
telefébnica. Por este motivo, el ayuntamiento ha realizado simplificaciones
importantes en las aplicaciones para mejorar la calidad de respuesta a los

ciudadanos.

Aunque el objetivo de esta parte de la investigacion no es unificar la vision del
muestreo intencional, la racionalidad que predomina en cada una de las visiones y
la semantica en sus discursos, ponen en evidencia la comunion de ideas y la posible
existencia de una linea de accién colaborativa; lo que agrega valor para comprender
que los equipos de gestion de gobierno electrénico exitosos suelen ser

interdisciplinarios.
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Diagramas de flujo

El objetivo de esta parte del proyecto, es comprender como funcionan los
procesos que se realizan con mayor frecuencia a través de las herramientas de
Gobierno Inteligente, desarrolladas por la Alcaldia de Sucre, abordados desde una
vision global, que incluya al ciudadano, la institucién y las variables intervinientes

para completar cada solicitud.
i) Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC)
Las 153 opciones que ofrece la herramienta, a través de sus 17 categorias,
se pueden dividir en dos tipos de transaccién: Solicitudes de informacién o
solicitudes de servicios.
Las solicitudes de informacion, generalmente son respondidas por la Oficina
de Atencion al Ciudadano en un periodo de 24 a 72 horas, como es el caso que se

muestra a continuacion.

Figura 1. Informacién para solicitar la “Fe de Vida”

Clerre del
caso

Respuesta

+ 24 - 72 Horas

lasificacion

’6

Redaccién
= Informacién Solicitud de. o
= % de Tramites Fe de Vida ‘! de solicitud

Ciudadano Alcaldia
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Fuente: Los autores (2016).

En este ejemplo, se muestra como el ciudadano accede a la herramienta
digital SAC en el sitio web de la Alcaldia de Sucre a través del dispositivo de su
preferencia; una vez seleccionado el tramite del que desea obtener informacion, el
sistema solicita sus datos o le brinda la opcidn de registrarse, para luego expresar el
detalle de su solicitud y enviarlo al sistema. La informacién es recibida, clasificada y
respondida por los funcionarios del ayuntamiento, de acuerdo a los manuales de
operaciones establecidos. El ciudadano recibe la respuesta de su solicitud a través
del correo electrénico que proporciond en su registro, si no realiza una nueva
consulta o responde con un mensaje de agradecimiento, los funcionarios proceden a

cerrar el caso generado en el sistema.

Figura 2. Solicitud de fumigacion

Respuesta
o F 3a9dias
- %

Y '%—l\—'—’%_l%_;
Ciudadano Alcaldia IMAPSAS Ciudadano  Alcaldia

Fuente: Los autores (2016).
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Al igual que en el caso anterior, se muestra como el ciudadano accede a la
herramienta digital SAC en el sitio web de la Alcaldia de Sucre a través del
dispositivo de su preferencia; una vez seleccionado el servicio que desea solicitar, el
sistema pide sus datos o le brinda la opcion de registrarse, para luego expresar el
detalle de su solicitud y enviarlo al sistema. La informacién es recibida y clasificada
por los funcionarios de la Oficina de Atencion al Ciudadano, sin embargo, como
ofrecer este servicio es competencia del Instituto Autonomo de Proteccion y
Saneamiento Ambiental de Sucre (IMAPSAS), la solicitud es enviada al funcionario
de enlace de la institucion interviniente, desde alli, el ciudadano recibira una
respuesta por su solicitud, si no realiza una nueva consulta, responde con un
mensaje de agradecimiento o se realiza el servicio solicitado, el ayuntamiento

procedera a cerrar el caso generado en el sistema.

Como podemos observar en los dos ejemplos presentados, el tiempo de
respuesta al ciudadano se hace mayor cuando la solicitud depende de la
intervencion de otras instituciones, mientras el ayuntamiento funge como supervisor

del proceso.

i) Ciudadano Sucre
Esta herramienta digital agrupa todos los tramites y servicios que se realizan

a través del Registro Civil del Municipio Sucre. EI mas solicitado es la firma de

constancia de residencia, por lo que indagamos sobre este proceso.
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Figura 3. Firma de “Constancia de Residencia”
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Fuente: Los autores (2016).

En este ejemplo se muestra como el ciudadano accede a la herramienta
digital Ciudadano Sucre, en el sitio web de la Alcaldia a través del dispositivo de su
preferencia, el sistema solicita sus datos o le brinda la opcién de registrarse. Luego
selecciona la opcién de su tramite, el sistema le asigna una cita y genera un
certificado que el ciudadano debe imprimir. Una vez que el solicitante acude a la cita
en el horario asignado y consigne los recaudos para la validacion de su tramite, se
da curso a la firma de la “Constancia de Residencia” y se procede a cerrar el caso

en el sistema.

Como se puede observar en el ejemplo presentado, uno de los principales
atributos de la herramienta es la eliminacion de las colas en el centro de atencion, ya
gue, aunque se trata de un tramite presencial, el ciudadano solo acude al Registro
Civil en la oportunidad que debe firmar el documento y el sistema se encarga de que

conozca todos los recaudos que debe presentar para completar su solicitud.
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1) Oficina Virtual de Rentas

A través de esta herramienta se gestiona el 99% de la recaudacion del
municipio Sucre, siendo la declaracidon de impuestos por actividad comercial el
principal tramite que se realiza.

Figura 4. Declaracion por actividad comercial
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Fuente: Los autores (2016).

En este ejemplo se muestra cémo el ciudadano accede a la herramienta
digital Oficina Virtual, en el sitio web de la Alcaldia a través del dispositivo de su
preferencia, el sistema solicita sus datos o le brinda la opcién de registrarse. Luego
se visualiza su patente de industria y comercio, ofreciendo la opcién de declarar los
meses vencidos; antes de concretar la transaccion, el sistema valida que no exista
ningun cambio en la actividad comercial para generar la declaracion y ofrece la
opcion de pagar en linea o imprimir la planilla para cancelar a través de taquillas
bancarias. Una vez recibido el importe, el sistema procesa el pago y se cierra el

caso.

Como se puede observar en el ejemplo presentado, uno de los principales

atributos de la herramienta es que elimina por completo la necesidad de que los
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contribuyentes visiten los centros de atencion, ya que el comerciante solo debe
acudir cuando realiza la solicitud de su patente de industria y comercio, desde alli
gueda registrado en la Oficina Virtual, donde realiza sus pagos de forma periddica y
es visitado aleatoriamente por los agentes de fiscalizacion, quienes se aseguran de

que la actividad comercial desempefiada coincide con la declarada ante el sistema.
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VIl. CONCLUSIONES DEL ESTUDIO

Tomando en cuenta los datos obtenidos durante la investigacion, el
diagnéstico sugiere que las buenas practicas de Gobierno Electrénico, inciden
directamente en el nivel de desarrollo del entorno que les enmarca, a través del
acceso a la informacién, la prestacion de servicios y tramites que fomentan la

participacion ciudadana.

La digitalizaciébn de procesos funcionales de la administracion publica, se
traduce en transparencia, al permitir a los ciudadanos la visualizacion del estado de
sus solicitudes y la simplificacion de los procesos burocraticos, mejora la rentabilidad
de las instituciones y, a su vez, facilita su omnipresencia. De esta manera, los
habitantes ganan la oportunidad de interactuar con el ente, sin la necesidad de
trasladarse o depender de horarios que limiten el desenvolvimiento de sus

actividades cotidianas.

Venezuela, con respecto al resto de los paises del Caribe y América Latina,
presenta indicadores de atraso, tanto en la implementacion del Gobierno Electronico,
como en la inversién tecnoldgica para la conectividad y el despliegue de plataformas
necesaria para su soporte. Este factor supone una barrera para el desarrollo de
emprendimientos digitales, focalizados en la prestacion de servicios para ciudadanos
de diferentes contextos sociales y econémicos.

Este estudio demostr6 que en un panorama local, el desarrollo de
herramientas digitales del municipio Sucre del estado Miranda, integradas en el
proyecto “Sucre Inteligente”, ha podido enfrentarse a las dificultades del entorno
nacional, al evidenciar indicadores positivos de participacion ciudadana en las
parroquias mas urbanizadas de la jurisdiccion. Estos datos ubican al ente en la fase
de transformacion digital, orientada a la inclusién social y la democratizacion del
conocimiento; factores enmarcados en la cuarta generacion de los Derechos

Humanos.
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Este proyecto persigue el objetivo de proponer elementos estratégicos
comunicacionales de “Gobierno Inteligente”, que influyan positivamente en la
participacion ciudadana y por ende, en la gobernabilidad y desarrollo del municipio
Sucre. Las principales lineas de accion sugeridas por el estudio seran desarrollados

a continuacion.
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VIIl. PROPUESTA DE DISENO ESTRATEGICA

Para el desarrollo de la estrategia de comunicaciones, se recomienda el
Modelo de Matrices Organizaciones, tomando en cuenta como diagnéstico las
conclusiones generales del estudio; en su dimensién externa, centrada en la
valoracion de la reputacion de la marca, e interna, a través de la evaluacion de las

comunicaciones de gestion.

La aplicacion del modelo, procurara el desarrollo de un proceso de cambio y
aprendizaje paulatino, sélido y continuo, que permita a la organizacién orientar y
administrar su estructura de trabajo hacia el nuevo espacio de interaccion, con la
inclusion digital de las parroquias foraneas de la jurisdicciéon, a través de las lineas

de accion que se proponen.

Conectividad

Durante el estudio, se conocieron los emprendimientos digitales del
ayuntamiento, orientados a ofrecer conexion a internet gratuita en espacios publicos
y zonas populares: “Plazas Inteligentes” y “Petare Wifi". Los servicios funcionan en
las plazas Miranda y Sucre, asi como en José Félix Ribas, Las Vegas de Petare y
Centro Historico. Llama la atencién que estos puntos se encuentran ubicados en las
parroquias mas urbanizadas del Municipio: Petare y Leoncio Martinez, las mismas
que figuran como lideres en el uso de las herramientas digitales de Gobierno

Inteligente del municipio Sucre.

La inclusion digital de las parroquias foraneas: La Dolorita, Mariches y
Caucagtiita, se puede traducir en la disminucién de la brecha tecnoldgica y por ende,
en el incremento de la participacion ciudadana, a través de las herramientas

digitales.

Alfabetizacion Digital
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La aplicacion de este establecimiento en el proyecto, esta relacionada con la
formacion de ciudadanos digitales y consiste en promover la capacitacion de los
vecinos de la jurisdiccion, para que conozcan los beneficios que aporta el uso de las
herramientas, en la realizacibn de sus trAmites y servicios del gobierno local.
También de hacerles conscientes sobre el impacto operativo, econémico y material
gue supone el uso de la tecnologia en la calidad de vida, al reducir en muchos casos

la necesidad de trasladarse, costear horarios de atencidn o soportes impresos en

papel.

Formacién

La instruccion de los ciudadanos y contribuyentes como usuarios de
herramientas digitales de Gobierno Inteligente del municipio Sucre, se puede
fomentar en dos niveles:

e Directo: A través de la implementacion de puntos digitales en los principales
centros de atencion de las parroquias foraneas, donde un funcionario asista a
los ciudadanos en la realizacion de sus solicitudes de tramites y servicios
municipales, sefalando las ventajas que ofrecen las aplicaciones para
fomentar su preferencia. Con este método se podran observar resultados a
corto plazo y los usuarios participantes podran convertirse en promotores de
las herramientas en sus comunidades.

¢ Indirecto: A través de la instruccién voluntaria de la poblacion digital activa, de
entre 15 y 25 aflos de edad, para el uso de las herramientas, con el fin de
convertir a los usuarios en socios que promuevan en sus comunidades la
preferencia de las aplicaciones y brinden asistencia a sus familiares, vecinos

y amigos, en la realizacion de sus solicitudes, tramites y servicios locales.

Calidad

Aumentar la percepcion de la eficiencia en los procesos relacionados con las

herramientas digitales de Gobierno Inteligente del municipio Sucre, puede influir
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positivamente en la preferencia de los ciudadanos y contribuyentes. La optimizacion

de los procedimientos se puede reforzar en dos niveles:

Interno: A través del reforzamiento de la auditoria y fiscalizacién de procesos
internos, con énfasis en los que poseen mayor cantidad de variables o
instituciones intervinientes para el cierre exitoso de los casos. De esta
manera, se podra mejorar la calidad de las respuestas, al ser mas oportunas
y asertivas.

Externo: A través del reconocimiento de la efectividad en los procesos de las
herramientas digitales, al ser avaladas por -certificaciones de calidad
internacional. De esta manera, las aplicaciones podran inspirar mayor

confianza a los usuarios.
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ANEXOS
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Anexo 1. Formulario de la encuesta

. . . Trabajo de Grado: Propuesta
U CAB Universidad Catélica , o
ANDRES BELLDO de Estrategia de Comunicacion para

“Gobierno Inteligente “en el Municipio

Sucre

1) ¢ Qué edad tienes?

2) ¢ Cual es tu género?
A) Hombre B) Mujer

3) ¢ En qué parroquia vives?
A) Leoncio Martinez

B) Petare

C) Mariches

D) La Dolorita

E) Caucaguita

4) ¢ En qué zona de esa zona de esa parroquia vives?

5) ¢ En qué tipo de vivienda resides?
A) Apartamento

B) Casa

C) Vivienda de autoconstruccion

6) ¢ Cudl es tu estatus de residencia?
A) Inquilino

B) Propietario legal

C) Propietario de la bienhechuria

7) ¢ A donde recurririas si necesitas realizar un tramite municipal?
A) Oficinas de Atencion

B) Pagina Web

C) Gestores

8) ¢Desde qué dispositivo accedes a internet generalmente? Puedes
seleccionar varias opciones
A) Computadora B) Teléfono inteligente C) Tableta

9) ¢ Has realizado tramites en linea? Ejemplos: Permisos de Mudanza, Cartas
de Buena Conducta, Solicitud de Partidas de Nacimiento, entre otras.
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A) Si B) No

10) ¢ Conoces o has utilizado alguna de las siguientes herramientas? Puedes
seleccionar varias opciones

A) Oficina Virtual de Rentas B) Sistema de Atencion al
Ciudadano (SAC)

C) Ciudadano Sucre D) Denuncias de
Corrupcion #Transparencia

E) Ninguna

11) ¢ Cdmo conociste las herramientas de tramites en linea?
A) Internet

B) Redes Sociales

C) A través de un conocido

D) Remitido de las oficinas de atencién

E) Ninguna

12) ¢ A lo largo de tu vida, en cuantas oportunidades recuerdas haber utilizado
las herramientas para tramites en linea de la alcaldia de Sucre?

0 - Nunca
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10 - o mas

13) ¢Pudiste realizar lo que querias cuando utilizaste las herramientas para
trAmites en linea de la alcaldia de Sucre?
A) Si B) No C) Todavia no las has usado

14) ¢Qué tan satisfecho te sentiste al usar las herramientas para tramites en
linea de la alcaldia de Sucre?

0 — Nada satisfecho

1

O O WNDN
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7
8
9
10 — Muy satisfecho

15) ¢ Le recomendarias a algun vecino utilizar las herramientas para tramites

en linea de la alcaldia de Sucre?
A)Si B)No
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Anexo 2. Captura de pantalla del formulario virtual

Typeform|

Construir

1 * tVives en el municipio Sucre?

2 # *;Qué edad tienes?

3 * ¢Cudl es tu género?

4 * ¢En qué parroguia vives?

5 I *;En qué zona de esa parroquia vives?

& * ;En gué tipo de vivienda resides?

7 * ;Cudl es tu estatus de residencia?

8 1A dénde recurririas si necesitas realizar un tramite municipal?

9 * ;Desde qué dispositive accedes a internet generalmente?

10 * iHas realizado tramites en linea?

11 ;Conoces o has utilizado alguna de las siguientes herramientas?

12 * ;De gué manera conociste las herramientas de tramites en linea?

13 W ¥ ;En cuantas oportunidades recuerdas haber utilizade las herramientas para trdmites en linea de la alcaldia de Sucre?
14 * ;Pudiste realizar lo que querias cuando utilizaste las herramientas para tramites en linea de |a alcaldia de Sucre?
15 W * ;Qué tan satisfecho te sentiste al usar |as herramientas para trémites en linea de |a alcaldia de Sucre?

16 * iLe recomendarias a algdn vecino utilizar las herramientas para tramites en linea de |a alcaldia de Sucre?
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Anexo 3. Captura de pantalla de la participacion y respuestas al formulario

Typeform|

Construir Disefiar Configurar Distribuir Analizar

visitas Onicas &

373 200 54% | ‘05‘3:4‘2 “
| O 8

110 7 ‘107 255’ 0

58 8 134 0
53% 80% 53% 0%
02:57 0242 0406 00:00

29%

Q

Anexo 4. Entrevista realizada a Ricardo Salazar, Director de Rentas
Municipales de la Alcaldia de Sucre.

La Alcaldia de Sucre es una Venezuela en pequeiio, que la hace muy

interesante desde el punto de vista de la gestion publica. Las politicas publicas en
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Sucre son proyectables en otras escalas del pais. La Alcaldia de Sucre es la alcaldia
que recauda mas dinero en Venezuela desde hace tres afios. Los contribuyentes
han sentido ese trabajo institucional para que se haga mas facil el pago de los
impuestos y todo lo que tiene que ver con la direccion de rentas municipales. No

solo se trata de obtener resultados, sino la forma en la que lo obtenemos.

Actualmente 99.98% de nuestros contribuyentes declara y paga en linea
gracias a la oficina virtual. 95% de los ingresos del municipio circula de una manera
donde no interactia ningun ser humano, eso es algo muy loable, muy plausible,
tomando en cuenta como esté la situacion actual. Esto ha sido un referente para las

demas alcaldias del area metropolitana de Caracas.

La parroquia Leoncio Martinez es una de las parroquias que aporta las cuotas
mas altas y es donde habitan la menor cantidad de personas. La parroquia Petare
también hace un aporte significativo, pero es un aporte mucho menor cuando se le

compara. Igual en el caso de Mariches, Caucaguita y la Dolorita.

La oficina virtual va de la mano con sitio web institucional. No hay forma de
acceder a la oficina virtual sin pasar por la pagina de la alcaldia. Esto potencia la
capacidad de comunicacion de nosotros porque antes de entrar a la oficina virtual
van entrar al sitio web donde hay informacién relativa sobre la institucion y otras
aplicaciones como el SAC y Ciudadano Sucre. La evolucion de la oficina virtual ha
sido increible. Inicialmente esto era una pagina muy sencilla, que permitia a los
contribuyentes generarse una planilla de pago o generarse basicamente un PDF,
gue tenia que consignar fisicamente en la Alcaldia. Inicialmente de 30% a 40%
utilizaba esa herramienta y el resto de los contribuyentes tenian que venir hasta la
taquilla hacer una declaracion o el pago. Eso implicaba un gran volumen de
personas, estamos hablando de casi 11.000 contribuyentes que hacen vida en este

municipio.

Hay que tomar en cuenta también el gasto que se hace en papel, porque se
tienen que imprimir cuatro ejemplares de la declaracion. Era un desgaste de
recursos muy importante como papel, tinta, impresoras y tiempo. Al punto de hoy

casi 100% de los contribuyentes con actividad econdémica declaran en linea, ya no
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solo dos veces afo, sino trece veces al afio. Ya no hay un gasto de papel, nos
ahorramos mensualmente 40.000 hojas.

El balance general de la oficina virtual pasamos de ser una ventana muy
sencilla a una herramienta que se ha vuelto un poco compleja por la cantidad de
opciones que se le dan al contribuyente puede realizar por esa via. Nunca habia
visto algo en el sector publico, que haya evolucionado tan bien y tan rapido en un
periodo tan corto lo son 4 afios. Las expectativas es seguir potenciar esa

herramienta, ya que se ahorran recursos que se pueden utilizar para otras cosas.

Actualmente también recibimos tramites catastrales y hemos optimizado todo
lo referente a los muebles urbano, porque para pagar el impuesto inmueble urbano
se exige una cédula catastral. También estamos gestionando procesos relacionados
con la ingenieria municipal. Esto también nos permita mejorar nuestros indicadores e
informacion qué analizar. Estamos generando una cantidad de informacion increible
y sin aumentar nuestra ndmina ni gastos. Yo creo que ese es el gran retos de las

administraciones publicas, que es que con poco hacer mucho.

Gran parte del aumento de nuestros ingresos ha sido gracias la gestion de las
herramientas digitales y mejora la relacion entre los ciudadanos y la institucion.
Queremos seguir innovando, queremos seguir siendo el referente nacional de las
administraciones tributarias. Yo creo que para las gestiones futuras esto va ser una
herramienta maravillosa. Estamos cambiando el paradigma que la administraciéon

publica que miraban por encima del hombro a sus ciudadanos.
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Anexo 5. Entrevista realizada a Giancarlo Matos, Realizador Web de la

Alcaldia de Sucre.

En la alcaldia iniciamos con la creacion del sitio web. Luego surgio la idea de
crear una intranet y aplicaciones como el SAC, que representdé un cambio bastante
grande para lo que se tenia en la alcaldia. Después comenzamos a proponer
estrategias para todo lo que tiene que ver con redes sociales y medios digitales.
Seguimos avanzando en ese aspecto, cuando ya teniamos los nombres de las redes
sociales y el sitio web. Creamos unos mapas para uso interno, que sirvieron para dar

algunas muestras de resultados en relacion a la gestion digital.

Desde hace dos afios se viene trabajando en la digitalizacion de tramites para
facilitar el acceso a realizar las cosas y poder llegar a una mayor cantidad de gente.
A través de la tecnologia, logramos que los ciudadanos desde un dispositivo mévil o
computador que tuviera acceso a internet, se podia pedir una cita. Ademas de
colocar su data, registrarse y proponer cambios dentro de la institucion a través del
SAC. Pedir desde lo mas basico como la reparacion de un hueco o dar a conocer la
situacién de su comunidad desde su hogar o teléfono celular. Actualmente se ha ido
mejorando la integracion del sitio web y las redes sociales, asi como la imagen
interna y externa de la alcaldia. Cada dia todos estamos mas enterados de lo que

sucede aqui y las estrategias que se estan ejecutando.

Sucre Digital nacié en 2012, basado en digitalizacion de tramites y como ir
mas alla. La idea era como dar a conocer que desde la alcaldia se estaban haciendo
cosas y como las personas podian participar. Esto no fue solo usar una herramienta
o usar las redes sociales, sino también fue formar a personas que no tenian acceso
a una computadora, que no sabian que el internet existia y como se utilizaba.
También fue un trabajo de generar estrategia, para el buen uso de las herramientas
y buscar el financiamiento necesario para su implementacion. La motivacion del
personal que empez0 a crear estas herramientas de tecnologias fue fundamental,
sobre todo en las direcciones de tecnologias y comunicaciones.

Sucre Digital ha sido importante y ha generado resultados. Segun las
estadisticas, desde nuestra reestructuracion en 2014, crecimos un 100% en el uso

del sitio web. Las herramientas las utilizan una mayor cantidad de personas, asi
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como las redes sociales: Twitter, Facebook e Instagram. También Periscope fue otra
propuesta para poder enviar nuestro mensaje a otro tipo de perfil, ese usuario que
consume video. Poder tener nuestro propio medio de emision en vivo, que era algo

gue nos faltaba.

Respecto a la transparencia se han hecho avances, se da a conocer mejor la
gestion por los diferentes medios digitales, asi como el acceso a las personas para
los tramites y la mejora de la comunicacion, entre ciudadano y alcaldia. Esto también
ha permitido una mejor divulgacién sobre las cifras de la gestién, saber en qué se
estan utilizando los recursos. Hay avances con Transparencia Internacional para que
conozcan como llevamos nuestro trabajo en la alcaldia. Algo tan sencillo como
ofrecer su aplicacidon a través del sitio web, para formalizar cualquier tipo de

denuncia.

Se ha democratizado el uso de los medios, ya que al educar a las personas
en qué es el internet y el uso de las computadoras, se le esta dando mayor voz a la
gente, algo que es muy novedoso. Tenemos varias formas en que los ciudadanos
puedan hacer sus denuncias, sobre todo en temas algidos como la corrupcién. La
gente puede denunciar a través de la aplicacién de Transparencia Internacional, asi
como a través de nuestros formularios. Aun falta estandarizacién en la ejecucion de
los procesos. Gracias a las iniciativas Petare WiFi y WiFi en la Plaza, eso nos esté
ayudando a que la gente conozca mas sobre las herramientas y el trabajo de la

alcaldia.

La receptividad al principio costé un poco por lo que se llama la resistencia al
cambio, pero segun las estadisticas que manejamos, la aceptacion fue buena y
rapida, los comentarios fueron buenos, principalmente sefialando la facilidad de uso.
Cuando el cambio del sitio web, las personas agradecieron mucho, porque ya
encontraban lo que buscaban gracias al catdlogo de tramites y buscador

centralizado.

El uso ha sido muy bueno, sobre todo en la parte de registro civil, antes la
gente tenia que llegar a las 4 am, para presentar a un bebé, sin saber si los iban a

atender o no. Ahorita simplemente con acceder al sitio web y entrar en la aplicacion
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hacen su cita, ya saben el bloque de hora en el que deben ir y lo que tienen que

llevar.

La expectativa es tener una taquilla Unica virtual donde las personas puedan
hacer casi todo sus tramites, desde pagar impuesto hasta consignar una fe de vida.
Hay que seguir trabajando para involucrar mas a la gente. Respecto a la
participacion de los sectores populares creo que vamos bien, gracias a las
conexiones gratuitas gestionadas por la alcaldia se ha incrementado el acceso a las

plataformas web. Por ejemplo, Petare WI Fi esta en picos de uso.
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Anexo 6. Entrevista realizada a Adriana Altimari, Directora de Tecnologia de

la Informacion y Comunicaciones de la Alcaldia de Sucre.

Trabajamos todos los dias por cumplir el proyecto del alcalde, que es hacer
un gobierno inteligente para el municipio, que abarque tres aspectos fundamentales:
Ofrecer soluciones de calidad; es decir sistemas que faciliten la relacion entre la
alcaldia y los vecinos, que sean soluciones que brinden transparencia en la gestion y

gue los vecinos sientan que somos una alcaldia muy cercana a sus necesidades.

Luego tenemos la parte de formacion, porque necesitamos que nuestros
vecinos se familiaricen y no le tengan miedo a la tecnologia. La tecnologia puede
parecer dificil y compleja. Nuestro trabajo ha sido quitar ese estigma; ayudarlos y
acompanfarlos en ese proceso de familiarizacién, en lo que hoy en dia es una
necesidad, ya que vivimos en mundo totalmente digitalizado, que abre sus puertas a

todo el mundo, si uno conoce las herramientas.

La tercera arista es el acceso, que es democratizar el uso del internet, el
alcalde desde el inicio de su gestion se ha preocupado por brindar ese acceso a
todo el municipio y tiene programas emblematicos como Petare WI Fl. Se logré que
en zonas necesitadas del municipio, zonas donde nadie se imaginaba, exista
internet. Esto es una manera de democratizar un servicio que se puede considerar
basico, ya es un servicio publico como la electricidad o el agua, yo creo que el
internet es un servicio asi. Sucre es un municipio pionero en llevar esta solucion.
Ese ha sido el trabajo durante estos dos afios que ha tenido resultados importantes

con metas tangibles.

Observamos que son las zonas urbanizadas las que mas uso le dan a
nuestras plataformas. Esto lo podemos ver en la oficina virtual de rentas. Sigue
siendo esa la poblacion que mayor uso le da a nuestra plataforma; y por eso
trabajamos muy duro para masificar la formacion tecnoldgica para que ese 70 % del
municipio constituido por los sectores populares tenga mayor penetracion en nuestra
plataforma tecnologica. Ahorita sigue la balanza inclinada hacia las zonas

urbanizadas. Sin embargo, esa brecha se ha ido cerrando.
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Por ejemplo Petare WI Fi tiene como objetivo cerrar esa brecha digital y
apunta a la inclusiéon social y la inclusion tecnolégica, porque precisamente una de
las razones que dificulta el acceso, es que no hay internet disponible. Entonces
precisamente esa es la labor, llevar el internet a esa zona, capacitarlos en el uso de
la tecnologia y luego ofrecerles plataformas que sean sencillas, intuitivas, amigables

Yy cercanas.

Respecto a la formacion en 2014 se inicia la capacitacion con 330
representantes vecinales del municipio, 80% eran de sectores populares; personas
que no tenian ningun tipo de conocimiento digital y se disefiaron unos cursos para el

uso béasico del computador.

En 2015 se llegd a un nivel superior y nos adentramos en nuestra plataforma
municipal e incluso en el uso de redes sociales como Facebook y Twitter, ya que es
una necesidad tener acceso a estas redes para poder comunicarse con familiares y
amigos. Este 2016 continuamos un componente de formacion. Hasta ahora hemos

capacitado alrededor de 400 representantes vecinales del municipio.

Respecto a las plataformas, para disefiar fue fundamental conocer que
necesitaba el vecino y el funcionario publico. El vecino pide transparencia, rapidez,
cercania, plataformas, amigables. El vecino quiere que con un click, pueda hacer el
tramite en su casa. Con estas plataformas hemos eliminado en casi 80% la gestion
operativa del trdmite. Por ejemplo, en el caso concreto del registro, los vecinos no
guerian hacer cola. Eso fue lo que pasé con ciudadano sucre, ahora el vecino no
tiene que hacer cola para pedir una cita para el registro, el vecino ya va al registro
civil con cita impresa y con el trdmite ya listo o en proceso. Ya toda solicitud para el
registro es en linea, asi como toda declaracién por parte de la oficina de rentas. Se
quiere a futuro la integracion de una taquilla virtual, que seria la unién de todo los

servicios que se ofrecen en una sola aplicacién en un sola ventana.
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Anexo 7. Entrevista a Maxiell Aular, Jefa de Atencion al Ciudadano de la Alcaldia de

Sucre.

Mi nombre es Maxiell Aular, jefa de la Oficina de Atencion al Ciudadano de la
Alcaldia de Sucre, con dos afios en el cargo y uno mas en la oficina. Ha sido un
tiempo considerable para identificar el comportamiento de los ciudadanos dentro del

Municipio, en cuanto a servicios.

En nuestra oficina estd vinculada directamente con los vecinos, con las
comunidades, para atender sus solicitudes, sugerencias, quejas, felicitaciones,
denuncias; es la oficina donde llega ese sentir del ciudadano y sus necesidades.
Trabajamos a través de cuatro vias: ofrecemos el servicio presencial en nuestros
centros de atencion al ciudadano, ubicados uno en cada parroquia; tenemos la
asistencia en linea, que es el Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), a través de
la pagina web de la Alcaldia; tenemos el centro de asistencia telefonica, que es el
0800MISUCRE; y la atencién de calle, a través de nuestros operativos. Siempre
estamos vinculados con ofrecer un servicio a las comunidades. Nuestro lema es dar
respuesta oportuna, ofrecer servicios y aclarar cualquier duda que tengan con
respecto a nuestra gestibn. Somos como un centro de informacion para los
ciudadanos que vienen a solicitar algun tramite, informacion y a donde pueden
acudir cuando se presenten ciertos problema o a denunciar alguna situacién que
ocurra en su comunidad. Siempre esta orientado a que ellos se desahoguen o a que
busquen un medio para encontrar alguna respuesta que necesiten en algun

momento.

La oficina de atencion al ciudadano es el centro de lo que seria el
conocimiento de la gestion y de lo que hacemos; es por eso que estamos
distribuidos para prestar servicios en las 5 parroquias. Siempre decimos que somos
como una mini-alcaldia, en el caso de las foraneas, donde los ciudadanos no tienen
el acceso a la sede principal y como el Municipio es tan extenso, con parroquias tan
distantes, en cuanto a direccion y con una geografia bastante amplia, que nos lleva

a actuar de esta manera; a que cada parroquia tenga su centro y a ofrecer estas
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diferentes vias de atencidn para que los ciudadanos recurran a nosotros y podamos

darles una respuesta, por la via que sea de mayor facilidad para ellos.

La mayor cantidad de solicitudes que procesamos, vienen de nuestros
centros de atencion al ciudadano, puesto que estan vinculados con tramites y
servicios, como la fe de vida o una cita en linea para la constancia de residencia o
un permiso de mudanza, todo esta relacionado con documentos y tramites que
necesita el ciudadano para diferentes diligencias, ya sean de viviendas, matrimonios,
jubilaciones; por eso nuestros centros se convierten en la forma de atencion de

mayor auge de nuestra Oficina de Atencion al Ciudadano.

En nuestros centros ofrecemos servicios y el ciudadano se va con un tramite
en papel porque son documentos que necesitan, es por eso que nuestros centros
siempre vamos a tener un namero mas elevado, en comparacién con las otras
formas de atencion. Pueden llegar preguntando: ¢ddnde puedo solicitar una poda?,
¢dénde puedo solicitar una cisterna de agua?; por eso es muy considerable la
diferencia que hay entre nuestros centros de atencién al ciudadano y el resto de
nuestros canales de servicio; por la misma naturaleza de ofrecer también asesoria
juridica y servicios que van muy vinculados con sus necesidades, sin embargo, aqui
también estamos vinculados con los servicios en linea de la plataforma Ciudadano
Sucre, a través de nuestros centros le ofrecemos a los vecinos la posibilidad de
pedirle las citas, por lo que siempre estaremos relacionados con los tramites
digitales, aungque sean un servicio presencial, de tu a td, que tenemos al ciudadano
al frente y le brindamos una respuesta oportuna, desde: ¢donde me puedo colocar
una vacuna?; las necesidades o los problemas que estan ocurriendo en el Municipio,
se veran reflejados en nuestros Centros de Atencion al Ciudadano y en todas
nuestras formas de atencion, ya que nuestros numeros van a indicar que algo esta

pasando.

Los tramites municipales son el principal motivo por el que nos escriben, ya
sean para matrimonio, constancias de residencia o fe de vida; el mayor indicador en
nuestros nameros del sistema de atencion al ciudadano (SAC), van relacionados con

solicitudes o aclaratoria de dudas para tramites. Ademas, estamos divididos en sub
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categorias entre las principales direcciones y entes de la Alcaldia y siempre la
Oficina de Atencion al Ciudadano ocupa el primer lugar por su estrecha relacion con
los trdmites municipales. Los ciudadanos realizan demasiados tramites para temas
bancarios, de vivienda, de matrimonio o personales y se dirigen a nuestras oficinas,
llaman al 0800 o consultan por el SAC para aclarar las dudas sobre sus tramites y
servicios. Las consultas que se realizan sobre tramites, en su mayoria estan
relacionadas con el Registro Civil. Esta informacion esta disponible en nuestra
pagina web pero la gente encuentra mas facil conseguir la atencion directa, a través
del Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC), incluso, muchas veces nos responden
“‘muchisimas gracias”, incluso cuando les informamos que la informacién que

necesitan esté disponible en el sitio web, hay usuarios que repiten.

Otro de los motivos principales por los que los ciudadanos se dirigen al SAC
es por temas relacionados con saneamiento ambiental y obras; reparaciones de las
calles, las aceras, incluso con el alumbrado eléctrico, que no esta relacionado con la
Alcaldia pero que los ciudadanos vinculan mucho y hacen solicitudes o reclamos.
Otros servicios frecuentemente solicitados estan relacionados con el agua y los

relacionados con viviendas y entregas de ayudas para materiales de construccion.

Tratamos de dar respuesta a todas nuestras solicitudes en menos de 3 dias.
Nuestro tiempo maximo son 9 dias, para los casos extremos. Las respuestas que
podamos dar el mismo dia a través del SAC, le damos respuesta. Nuestra oficina
funciona como receptora pero también de transferencia, se crea un ticket que es
enviado a las otras dependencias que estan relacionadas con el caso. Por ejemplo:
ya que en la oficina no podemos responder ante una situacion de salud porque no
estamos orientados, enviamos a la solicitud a la direccion de salud para estos den
respuesta desde su institucion, por eso manejamos enlaces con todas las
direcciones y entes de la Alcaldia, quienes a su vez tienen el adiestramiento
necesario para dar respuesta. A través del numero de reporte, tratamos de
monitorear que todo permanezca en esos 9 dias maximo de respuesta, ya que es
posible que por temas de internet o de acceso o fallas en la comunicacién, no se
pueda cumplir con los tiempos de respuesta, por eso, como primera opcion, si en

nuestras manos esta atender algun tema informativo, le damos respuesta
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directamente en nuestra oficina ya que 70% de lo que recibimos es solicitud de
informacion y asi los vecinos tengan 70% de probabilidad de recibir respuesta a su

solicitud en menos de 24 horas.

A veces podemos cerrar un caso sin llegar a la solucion del problema, pero le
informamos al ciudadano cuél es el préximo paso que debe seguir, por ejemplo:
“primero debe realizar un tramite de catastro en la Oficina Virtual de Rentas”, alli se
cierra el caso porque, no estamos solucionando el problema original pero orientamos

a su solucion.

Nos ha llamado muchisimo la atenciéon que la mayor cantidad de solicitudes
de nuestro sistema de atencion al ciudadano, vienen de la parroquia Petare, pero no
de los sectores populares. En la cuspide siempre esta Macaracuay, La Urbina, El
Marqués; generalmente son urbanizaciones las que van rotando y muy pocas veces
destaca un sector popular, sin embargo, nos ha salido por ejemplo: El Morro y puede
estar relacionado con un suceso especifico, pero siempre destacan los sectores
urbanos de Petare y la parroquia Leoncio Martinez. Es muy baja la participacion de
las parroquias foraneas del Municipio, El 80% de la distribucion esta concentrada en
la parroquia Petare y el resto esta diluido en el resto de las parroquias, también
recibimos solicitudes de personas externas al municipio pero es un nidmero muy

pequefo.
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