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Resumen

El portal de Gobierno Electronico debiera contritzugue los ciudadanos por medio de las Tecnolagias
Informacion y Comunicaciones accedan los servigjos brindan las organizaciones publicas. Si El
Sistema de Informacién (Portal) esta disefiado téin de facilitar su uso (navegacion) y su basela®s

es la fuente de los sistemas operacionales, estala posibilidad de que el usuario facilmente besq
informacion y confie en ella. La investigaciongwoe medir la satisfaccion al cliente mediantealdeis
definidas en la mision y variables del uso del gdoi€on la implementacion del Tablero de Control se
pondra en marcha la medicién de dichas variableslaAorganizacion mejorara las estrategias ndessar
para que la pobreza, la ignorancia o la apatiasle€ildadanos no sean un impedimento para el uso de
Gobierno Electronico.

Palabras clave: Tecnologias de Informacion, GobieHiectronico, Cuadro de Mando Integral,
Administracion estratégica, Empresas publicas.

Abstract

The portal of Electronic Government should helpzeis with the information and communication
technologies to access the services offered byigobganizations. If the information system (PJrtal
designed to facilitate its use (navigation) andlagabase is the source of operational systemishevéble

to easily locate the user and relying on such médion. The research suggests measuring customer
satisfaction through variables defined in the noissiand variable use of the portal. With the
implementation of the Board of Control will starteasuring such variables. So the organization will
improve the strategies needed to poverty, ignoranegathy of citizens is not an impediment touke of
electronic government.

Key words: Information technologies and communaadi electronic government, Balanced Scorecard,
strategic management, public enterprises.



INTRODUCCION

El Gobierno Electronico es un sistema de informmadiaplementado por las organizaciones del sector
publico para dar a conocer a sus ciudadanos lasofigs que realizan y los servicios que brindan. As
mismo busca prevenir practicas de corrupcion, damsparencia a la gestion publica y administrar
correctamente el patrimonio nacional.

El Gobierno Electrénico nace del compromiso de Migistros de Administracion Publica y de la
Reforma del Estado y los Jefes de Delegacién deGhusiernos iberoamericanos en Pucon, Chile, en
ocasion de la IX Conferencia Iberoamericana de $ftios de Administracion Publica y Reforma del
Estado para el fortalecimiento de las Instituciopéblicas y la modernizaciéon de los mecanismos de
gestion teniendo como perspectiva principal, lacdeladano y sus derechos.

La informacion que distribuye un Gobierno Electo@nise obtiene en los diversos procesos de control
interno de la organizacion publica, ya sea de moores, clientes (ciudadanos y empleados), recursos
humanos y contabilidad entre otros sistemas.

La gran mayoria de los sistemas informaticos atilas hoy dia, usan a Internet como el medio desaae
potentes bases de datos localizadas en servidegsu capacidad de proceso.

Por consiguiente para que el Gobierno Electrongaoeficaz, los portales deben estar construiddesen
cimientos de la Tecnologia de Informacién y Comaiciignes.

El modelo que se propone es afinar la mision yrvidé las organizaciones para tener un marco de
referencia y asi comparando la satisfaccion deintdi con los objetivos planteados, tener una mejora
continua en el mantenimiento del sistema logrargla@antribuir para alcanzar los retos planteadok en
Carta Iberoamericana.

Esta investigacion se centra en dos importantes e son: lograr la confianza de los ciudadahos a
hacerlas mas transparentes y que los sistemasnétiops o portales de acceso a la informacion sle la
organizaciones sean faciles de utilizar.

Para lograr la confianza de los ciudadanos se fiegsh se hace un buen Desarrollo de Sistemas y las
Bases de Datos muestran la informacion a todeglanizacion o niveles de usuarios.

El objetivo de este trabajo de investigacion, pra¢eimplementar un modelo para medir la Satisfaccio
del ciudadano (satisfaccion del cliente) al hacgy del Gobierno Electrénico mediante el tablero de
Control y las variables contenidas en la perspaael cliente.

Asi se puede esperar encontrar estrategias para:

« Disefiar el perfil de los usuarios en cuanto a cajtedad, grado de estudios, etc.
« Mejorar la consulta de informacion (navegaciorg,que de esto depende el éxito del sistema.
« Aumentar la red en lugares remotos en donde diifésite exista la estructura de comunicaciones.

Revision bibliografica
Gestion de empresas publicas

Los gobiernos utilizan a las empresas u organinasi@ublicas para administrar los recursos magsrial
humanos del estado. La gestién publica enfrente gpie tienen su origen en la diversidad de pUblijce

le demandan soluciones a problemas especificos.

La eficiencia de la administracién publica depentess de la actuacién de las organizaciones que del
mercado.



Existen cuatro razones de la ineficiencia prodactjue radican en las empresas publicas (RosaleszNufi
2004):

1. Los resultados son dificiles de definir y de medir.
2. Los indicadores de resultados disponibles son ifagirs por la imposibilidad de recoger diferenaaalitativas de las

actividades.

3. Los incentivos y las oportunidades de los directipara buscar vias para reducir los costos sotatios por los acuerdos

y las reglas que determinan su gestion.

4. Los administradores se enfrentan con estas inoerhices evitando la tarea de la evaluacion.

La gestion publica ya no esta frente una socieifiadcgosa, ni pasiva y mucho menos indiferente @Ress
Nufiez, 2004) sino todo lo contrario: mas activagaoizada y emprendedora. No acepta explicaciones
convencionales, evasivas reiteradas, como tampaeficiencias sin explicacibn o insuficiencias
recurrentes.

La administracion publica tiene que partir de tpe&cticas sistematicas (Drucker, Su Visidn sobre la
Administracion, 1996): la mejora continua, la exatddn de sus conocimientos y aprender a innovar.
Para las empresas privadas su negocio no lo degerehiproducto sino el consumidor. No lo define el
nombre de la organizacion, los estatutos o loswo$ bajo los cuales se constituye la sociedad, Isi
necesidad que el consumidor satisface cuando camgpeoducto o un servicio. Si se preguntan cuélies
negocio, se responden mirando desde afuera, déguen® de vista del consumidor y del mercado
(Drucker, La gerencia de Empresas, 1999).

Por lo tanto, la administracién publica no debgaate de los conceptos que manejan las organizscion
privadas, en cuanto que su negocio es el de satistas necesidades del consumidor, que en susoaso
los ciudadanos.

La declaracion de la mision responde a la pregg@izél es nuestro negocio? la declaracion de lanviei
hace a ¢Qué queremos llegar a ser? Si se resposstasapreguntas incorrectamente, la organizacion
pierde la oportunidad de presentarse asi mismaadi® fiavorable ante los grupos de interés existgntes
potenciales (David, 2003).

Liderazgo y gerencia son dos términos que a mesadmnfunden. La gerencia se ocupa de manejar la
complejidad. Una buena gerencia impone orden y rcemgia al planear de manera formal, disefar
estructuras organizacionales rigidas y comparaekdtados con los planes.

El liderazgo, en cambio se refiere a manejar elbtanios lideres establecen el rumbo de la visién d
futuro. Después, para convocar a los empleadogplesinican esta vision y los inspiran para supesar
obstéaculos.

Por lo tanto la gerencia consiste en implantaidan y estrategia dadas por los lideres, coordindwtar
de personal a la organizacion y enfrentar los prabk cotidianos (Robbins, 2004).

Para Matthias Sachse (Sachse, 2007) el proposgw(hde una la empresa publica suele ser muy.vago
Se expresa en la mayoria de los casos en térmandsedestar publico, interés social o abstracciones
similares; en las empresas publicas las decisibmetamentales que afectan su operacion y trazan la
mision, no se toman dentro de la misma, se tratdedssiones tomadas en altos niveles gubernamsntale
no toman en consideracion a una empresa publitara individual. Por tratarse de decisiones delaga

de politicas generales, su contenido se caractpoizaer poco especifico y por tener trasfondatipoliy

no siempre reflejan las caracteristicas de unardatada empresa publica.

Por consiguiente la declaracion de la mision yifadm es esencial en cualquier organizacion, ya sea
empresa privada o publica.



1.1 Sistemas de informacién gerencial

En la actualidad se reconoce ampliamente que elctoirento de Sistemas de Informacion Gerencial
(MIS por sus siglas en ingles) es esencial paragéentes, porque la mayoria de las organizaciones
necesita informacion para sobrevivir y prosperar.

Dado que hay intereses, especialidades y niveleedies en una organizacion, existen diferenpes tile
sistemas. La figura 1 ilustra una forma de desclds tipos de sistemas que se encuentran en una
organizacion publica y privada.

Cuatro principales tipos de sistemas de informaai@m servicio a los diferentes niveles de la
organizacion:

« Operativo. Supervisan las actividades elementalas fransacciones de la organizacion.
< Conocimiento. Apoyan a los trabajadores del contito y de datos de una organizacion.

« Administrativo. Apoyan las actividades de supebnsicontrol, de toma de decisiones y administratolos gerentes

de nivel medio.

- Estratégico. Apoyan las actividades de planeacianga plazo de la direccién general de la empresa.

Tipos de Sistema de Grupos a los que
informacion sirven
Nivel Directores
estratégico

Mivel /‘ ‘Y}erentes de nivel medio
administrativo

Trabajadores del
Nivel del
conocimiento

conocimiento y de
datos

Nivel Gerentes

operativo operativos
Areas Ventasy Manufactura Finanzas Contabiidad Recursos
Funcicnales marketing humanos

Ro

Figura 1 Tipos de sistemas de informacion en umgrozacion privada (Laudon 4
Laudon, 2004)

Los sistemas de informacion se pueden clasificatgpfuncion y el nivel organizacional especifi@tos
cuales dan servicio (Laudon & Laudon, 2004):

* Ventas y marketing. Ayudan a la empresa a ideatifios clientes para los productos o servicios alerhpresa,
desarrollar productos y servicios para satisfagemlecesidades de los clientes, promover y versties productos y
servicios y dar apoyo continuo a clientes.

e Manufactura y produccion. Tratan de la planeacitasarrollo y elaboracion de productos y serviciakelcontrol y
flujo de la produccion.

« Finanzas y contabilidad. Dan seguimiento a lowvastfinancieros de la empresa y flujos de fondos.

« Recursos humanos. Llevan registros de los emplealdws seguimiento a las habilidades, desempefdralzjo y

capacitacion del empleado y apoyan la planeacida demuneracion y desarrollo profesional de lopleados.



A esto podemos mencionar que la Internet ha camb@dmodelos de negocio (Barber Kuri, 2007), los
mas importantes son: el CRMCustomer Relationship ManagemenB2B -Business to Business, el
C2B —Customer to Business C2C -Customer to Customery el B2C Business to Customer

El esquema cliente/servidor es una estrategia dedasredes que se basa en el concepto de que las
funciones con poco poder de procesamiento, se araig manera Optima en pequefias computadoras y
las funciones complejas se manejan en computadoaades o servidores (McLeod, 2000).

Internet se basa en la tecnologia cliente/serviderysuarios utilizan los navegadoreBrowsercomo el
Explorer de Microsoft para obtener informacion ¥ fiaginasVebse localizan en potentes servidores. Las
paginasWebo elWorld Wide Weles un sistema de estandares aceptados a nivelahyada almacenar,
recuperar, formatear y desplegar informacion meeiana arquitectura cliente servidor (Pressman5200

Los sistemas anteriormente indicados, deben utibases de datos potentes. Una base de datos es unc
coleccion de registros, como un armario electrorqoe es utilizado por los sistemas para realizar
diferentes operaciones. Estas bases de datos mfiExeaiguientes ventajas (Date, 2001): compadatacio
velocidad, menos trabajo laborioso y actualidad.

Ademas Portal es un término sinénimo de puente, gedierirse a un SitidVebque sirve o pretende servir
como un sitio principal de partida para las persange se conectan\alorld Wide WebSon sitios que los

usuarios tienden a visitar como sitios ancla. Lodgbes tienen gran reconocimiento en Internetgdor
poder de influencia que tienen sobre grandes caitades.

La intranet es un entorno de trabajo y ha de estacebida para facilitar el desempefio de los coloti
de cada colectivo profesional. Los ejes de unametrdeben ser (Ochoa & Sotillos, 2004) la orgaiiza
—brganos emisores; noticias, normas, procedimigfidaditar procesos administrativos y simplificiar
informacion- , las herramientas —el apoyo a losgsos de trabajo- , las personas — funciones duede

la realizacion del empleado “portal del empleadolas relaciones —relaciébn entre las personas —
intercambios profesionales-.

El desarrollo de sistemas es la actividad desti@adi@ar o modificar los ya existentes, esta alatvies
delicada y es muy comun que estos proyectos sel@x@n plazos y presupuestos. Una manera de mejorar
esta actividad es la de dividirla en pasos claraenéefinidos y en asignar una serie de tareasyaplr

(Stair & Reynolds, 2000).

Las técnicas para la programacion de sistemasdesdadlisis y de sistemas orientado a objetost{iMar
Odell, 1992), esta técnica permite que los progsadeacomputadora se construyan a partir de obgietos
comportamiento especifico. Los objetos se construde otros objetos hasta construir una maquinaria
compleja y eficiente.

Asi un buen sistema de codmputo, debe cumplir cosiguientes necesidades (Stevens & Pooley, 2002),
uatil y aprovechable, fiable, accesible y disponible

Cuadro de mando integral

El concepto de Cuadro de Mando Integral (BSC pa siglas en ingles) es una herramienta de
administracion de empresas que ayuda a la compagipresar los objetivos e iniciativas necesardaa p
cumplir con la estrategia y muestra continuamentndo una compafia y sus empleados alcanzan los
resultados perseguidos por la estrategia, a caisteie esencial del BSC es la de realizar un obipiwr
excepcion, a través de una serie de areas claecsriadas cuidadosamente y los siguientes praipi
(Serra, Vercher, & Zamorano, 2005):

1. EIBSC debe informar de forma sintética la totalid@ las informaciones necesarias, pero nunca de ma

2. EI BSC ha de desatacar las informaciones mas wigtivas del periodo.



La informacion contenida en el BSC debe hallarseds sistematizada posible.

Se debe procurar que la informacion pueda presengar forma sindptica.

Los datos numéricos deben acompafiarse de repreiseesgraficas.

Las informaciones deben tener un caracter de pemcé) al objeto de observar las tendencias.

El BSC y los informes en él contenidos, deben nizaze.

© N o o M~ o

Los informes deben, en la medida de lo posiblesthaferencia a los objetos y previsiones.

El concepto de BSC se expone en el libro de Rdbelaplan y David P. (Kaplan & Norton, 1996), y
considera o analiza a las empresas desde cuatspeptvas vitales: del cliente ¢Como nos ven lo
clientes?, interna del negocio ¢en qué debemotosemnejores?, innovacion y aprendizaje ¢ podemos
continuar mejorando y creando valor? y la finarecig€omo nos vemos ante los accionistas?

En un cuadro BSC, los indicadores de resultadosos®inan con otros indicadores que describen los
recursos utilizados o las acciones realizadas.

* En la perspectiva financiera, para vincular laagegria con los objetivos financieros se identifiBaflases: crecimiento,
sostenimiento y cosecha.

+ La perspectiva del cliente permite que las empresagaren sus indicadores clave sobre los cligstssfaccion,
fidelidad, retencion, adquisicion y rentabilidadndos segmentos de clientes y mercado seleccionado

* En la perspectiva del proceso interno abarca tresepos que crean valor a los clientes y produesnltados
financieros: innovacién, operaciones y servicioveosa.

e La perspectiva de aprendizaje y crecimiento existes categorias principales de variables: las cdpdes de los
empleados, las capacidades de los sistemas denadi@m y la motivacion, delegacién de poder y cehea de
objetivos.

El BSC traslada a la estrategia a los indicadorediante tres principios: las relaciones causa @féas
inductores de la actuacion y la vinculacion corfilzanzas.

De esta manera, la empresa se centra en unos patogdores fundamentales relacionados con los
objetivos mas significativos. En otras palabrasemapresa se ve obligada a controlar y vigilar las
operaciones de hoy porque afectan al desarrolioai@na (Olve, Roy, & Wetter, 2000).

El BSC debe desarrollarse en las unidades de sendompartidos como recursos humanos, tecnologias
de informacion, etc. Los criterios para elegir fadad apropiada son: estrategia coherente, coataek
respaldo directivo, necesidad del cuadro integqabyo de supervisores y jefes, ser parte de laneade
valor, contar con datos y contar con recursos gaimplementacion (Niven, 2002).

Los componentes de un BSC eficaz son la que l@dmitos valores, la vision y la estrategia de la
empresa.

El BSC permite un nuevo sistema de gestion endiraensiones: estrategia, enfoque y organizacion. As
se logra enfocar y alinear sus equipos directivoglades de negocios, recursos humanos, medidsye T
recursos financieros con la estrategia de su argeidn (Kaplan & Norton, 2001).

Gobhierno electrénico

El Gobierno Electrénico, es una estrategia paradasones Iberoamericanas, que tiene por objetvai

a sus ciudadanos a conocer el funcionamiento gpeaencia de las organizaciones publicas. De acwaerd
la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronicer@lamericana, 1997) EIl gobierno electrénico sa bas
en el principio de igualdad, legalidad, conservacitransparencia y accesibilidad, proporcionalidad,
responsabilidad y adecuacion tecnolégica



Dentro del capitulo primero de la carta Iberoanagr@acde Gobierno Electrénico se encuentran entos,otr
los siguientes objetivos:

1. Aproximar los gobiernos y sus respectivas adminishnes a los ciudadanos.

2. Incrementar la calidad de los servicios.

3. Contribuir a que los ciudadanos accedan a la sadidd la informacion y del conocimiento.

Las empresas privadas y publicas utilizan losmiasede tipo Portal, para mostrar informacion refiera
la mision, vision, valores y objetivos entre otros.

El gobierno electrdnico, es un sistema de infororade tipo portal basado en tecnologia Web. De tal
modo que este método esté al alcance de cualcuaria que tenga una computadora conectada en red a
Internet.

Por lo tanto, este tipo de sistema de informaaddnidoneo para informar de los servicios que briada
administracion publica a la gran mayoria de ciudada

Las naciones Iberoamericanas tienen por objetismiduir la brecha digital en sus comunidades, § un
estrategia valida es la de utilizar un portal naai@ue contenga las funciones y servicios quedhrifias
empresas publicas.

Asi pues, con el uso de estos portales se esphrairéa brecha digital que existe en estas nasigrasi
contribuir al aumento del uso de sistemas de irdgiém en la poblacion.

Los contenidos de dicho portal, deben ser clarotarelo el uso de siglas, facil de usar y buscar
informacion. Deben incorporar los diferentes lepgside las comunidades indigenas existentes.

Ademas la administracion publica, es responsabléadetegridad, veracidad y de la actualidad de la
informacion contenida en sus paginas.

Latinoamérica sufre un déficit de 84.000 profesieman tecnologias de la informacién, y la situacé
agravara en el 2010, cuando se preve la falta @d®dO(@ersonas en esos puestos (Terra, 2008) gdosasi
portales de Iberoamérica estan listos y funcionando

En la tabla 1 se muestran las direcciones electiénile los diferentes paises que integran el gubier
electronico iberoamericano.

Cronologia de implementacion de gobierno electweit Iberoamérica:

e El 27 de abril de 2005, a través del decreto 378/2005 se aprobaron los lineamientos estratégicos que han de regir el plan
nacional de gobierno electrénico y los planes sectoriales para el uso intensivo de las TIC en los organismos de la
administracién publica nacional.

e El Programa de Desarrollo Institucional para la Sociedad de la Informacion en Bolivia (Bolivia, 2008) fue creado en marzo
de 2002 en el marco de un convenio entre el Gobierno de la Republica de Bolivia y el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID).

e El gobierno federal brasilefio lanzd las bases para crear una sociedad digital (Brasil, 2008), constituyendo -a través del
Decreto Presidencial del 3/04/2000- un grupo de trabajo interministerial en tecnologia da informacién (GTTI) con la
misidn de examinar y proponer politicas, directrices y normas relacionadas con las TIC.

e  Con base en las orientaciones del Instructivo Presidencial Chileno (Chile, 2008) sobre Gobierno Electrénico (11/05/2001),
la Agenda de Gobierno Electrénico 2002-2005 presenta proyectos y programas de modernizacion tecnoldgica para ser
desarrollados por las instituciones publicas durante el periodo 2002-2005.

e El Programa de Renovacién de la Administracion Pablica (PRAP) busca adecuar la Administracion Publica (Colombia, 2008)
a los requerimientos de un estado comunitario, racionalizando funciones, redimensionando el tamafio de las estructuras
administrativas y fortaleciendo su capacidad para cumplir con sus objetivos esenciales en términos de seguridad
democratica, equidad, estabilidad y crecimiento sostenible de la economia.



La Comisidén Intersectorial de Gobierno Digital de Costa Rica (CostaRica, 2008), que fue creada a través del Decreto N2
33147-MP del 08/05/2006, como un 6rgano de definicion politica de alto nivel que disefia y planifica las politicas publicas
en materia de gobierno digital y de compra de equipo de computacion y software por parte de las instituciones del sector
publico.

Los lineamientos y prioridades de Cuba se sustentan en el objetivo de "Informatizacidén de la Sociedad" (Cuba, 2008),
entendida como la utilizacién ordenada y masiva de las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones (TICs) en
todas las esferas de la sociedad cubana.

La Comisién Nacional de Conectividad Ecuatoriano (Ecuador, 2008), conformada mediante Decreto Ejecutivo N2 1781 del
21/08/2001 (publicado en RO 29/08/2001) tiene entre sus funciones las de: disefiar planes y programas que garanticen el
acceso y la implantacion de TIC.

Mediante el decreto N2 79/2004 del 23/12/2004 (DO 17/01/2005), (ElSalvador, 2008) se crea la Comisiéon Nacional para la
Sociedad de la Informacidn.

Por acuerdo (Guatemala, 2008), Gubernativo N2 24/2002 del 30/01/2002, nace el gobierno electrénico en Guatemala,
como herramienta estratégica para facilitar un Estado orientado hacia el ciudadano que: a) provea acceso igualitario a las
oportunidades de desarrollo sostenible, b) maximice la utilidad de la infraestructura, el gasto y la inversidn publica, y c)
promueva la industria de las TIC como una oportunidad de desarrollo.

El gobierno de Honduras (Honduras, 2008) tiene un Portal en Internet que integra la informacién de todas las entidades
del Estado (www.gob.hn). Desde dicho portal puede accederse a informacién sobre las dependencias del Poder Ejecutivo
Secretarias de Estado.

El 01/12/2000 la presidencia de la Republica Mexicana (Mexico, 2008) el 31/08/2001, se conformd el Consejo del Sistema
Nacional E-México, en el que participan diversas dependencias del gobierno federal, con el cual quedaran integradas las
politicas y proyectos de cada dependencia bajo un mismo enfoque.

El primer tramo esta conformado por un conjunto de actividades vinculadas al e-Gobierno de Nicaragua (Nicaragua,
2008), encaradas por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (MHCP) y por la Unidad de Coordinacién del Programa
de Reforma y Modernizacién del Sector Publico (UCRESEP) dependiente de la Presidencia de la Republica.

El Consejo de Gabinete Panamefio (Panama, 2008) aprobé mediante el Decreto Ejecutivo N2 72 (del 04/06/2002) la
creacidn de una comisién ad hoc, la "Comisién Permanente para la Modernizacion del Estado Panameiio en funcion de
Nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacién", conocida por el nombre de "Comisién e-Panama".

Por Decreto (Paraguay, 2008) N2 18.499 del 03/09/2002 se constituyd la "Comision Interinstitucional para desarrollar,
promover e implementar la aplicacién del Gobierno Electrdnico en el Paraguay", cuya coordinacién esta a cargo de la
Secretaria General y Jefatura de Gabinete Civil de la Presidencia de la Republica.

En Perd el documento aprobado el 25/07/2006 mediante Resolucién Ministerial N2 274-2006-PCM (Perd, 2008).
Instrumento de gestiéon que define las actividades informaticas de las entidades de la Administracidon Publica y busca
coordinar los esfuerzos de las mismas en pos de un adecuado servicio a la ciudadania y empresas del pais.

Mediante el decreto N2 212/2005 del 11/04/2005 (RepublicaDominicana, 2008), a través del cual se crea la Comision
Nacional para la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento (CNSIC) y el Observatorio Nacional para la Sociedad de la
Informacion y el Conocimiento (ONSIC-RD).

La Agencia para el Desarrollo del Gobierno Electrénico en el Uruguay (Uruguay, 2008) fue creada por la Ley N2 17.930 del
23/12/2005 (Presupuesto Nacional Periodo 2005-2009), en su articulo 72.

Mediante el Decreto N° 825/2000 (Venezuela, 2008) (Venezuela, 2008) (publicado en Gaceta Oficial N° 36.955 del
22/05/2000), mediante el cual se declara el acceso y uso de Internet como politica prioritaria para el desarrollo cultural,
econdmico social y politico de la Republica.

Argentina http://www.argentina.gov.ar/argentina/portal/paginas.dhtmli?pagina=356
Bolivia http://www.bolivia.gov.bo/
Brasil http://www.brasil.gov.br/
Colombia http://www.gobiernoenlinea.gov.co
Costa Rica http://www.gobiernofacil.go.cr/weblinks/index.aspx
Chile http://www.gobiernodechile.cl/index/index.asp
Cuba http://www.cubagob.cu/
Ecuador http://www.infodesarrollo.ec/
El Salvador http://www.elsalvador.gob.sv/
Espana http://www.la-moncloa.es/default.htm
Guatemala http://www.guatemala.gob.gt/
Honduras http://www.gob.hn/
http://www.e-local.gob.mx/wb2/, http://www.e-mexico.gob.mx/,
México http://www.presidencia.gob.mx/




Nicaragua http://www.presidencia.gob.ni/

Panama http://www.pa/secciones/gobierno/index.php

Paraguay http://www.presidencia.gov.py/

Peru http://www.peru.gob.pe/, http://www.redperuana.com/

Portugal http://www.portugal.gov.pt/Portal/PT

Republica

Dominicana http://www.presidencia.gob.do/app/frontpage.aspx

Uruguay http://www.uruguay.gub.uy/estado/default.asp

Venezuela http://www.gobiernoenlinea.ve/misc-view/index.pag

Tabla 1 Direcciones electronicas de paises Iberoeam®s. Fuente: elaboracién propia.

Metodologia

Esta es una investigacion exploratoria ya que \@si de literatura demostré6 que solo hay ideas
relacionadas con la satisfaccion del cliente emsel de portales de Gobierno Electrénico. Es ddsa@ip
para encontrar caracteristicas de variables aeetenly medir. La investigacion es de tipo traoseal
para medir las variables en un momento determiflddmandez, Fernandez, & Baptista, 2006).
Calificacion del portal de Gobierno Electronico

Portal Gobierno ELectronico

m Portal Gobierno ElLectrénico

Argentina
Colombia
Costa Rica
El Salvador
Guatemala
Honduras
Nicaragua
Portugal
Republica...
Uruguay
Venezuela

Se utilizo un cuestionario con la pregustas facil la navegacion del sifimediante la escala tipo Likert
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006) conteniend

Muy bueno 1
Bueno 2
Regular 3
Malo 4

Pésimo 5



Discusion
La creacion del gobierno electronico es obra deelzesidad de que los ciudadanos puedan acceder a la

sociedad de la informacién. Los principales obgtigon dos: que los ciudadanos tengan confiangasn
gobiernos y eliminar o minimizar la brecha digjake existe entre las naciones Iberoamericanas.

Las naciones Iberoamericanas han dictado la creae@lanes sectoriales (Argentina), grupos deafoab
interministerial (Brasil), agendas de gobierno e@tdco (Chile), utilizacién ordenada y masiva de TIC
(Cuba) y consejo del sistema nacional e-Méxicoeeiiras.

Utilizan términos como seguridad democratica, eagii@stabilidad y crecimiento sostenible entresotro
Igualmente de entre los planes y agendas, se eénauenmiscuidos las propias secretarias, minisseyi
otras oficinas de gobierno. Esta estructura hace mgalmente hacen dificil la comprension de la
informacion del portal y se pierde la nocion deégués el responsable de crear y actualizar lo®cilus

en los portales.

Aunque los portales existen, la navegacion es agmpla informacion que se encuentra en ellos
solamente incluyen ligas a portales de las difesewficinas gubernamentales. Los portales realmente
informan noticias, mensajes a la nacion y actiwdade los presidentes. Realmente la filosofia del
gobierno electronico se perdid entre tantos vaivene

Se debe recordar los motivos por los cuales seemmaita el gobierno electronico, entre otros esel d
informar que hacen los gobiernos por los ciudadanos

Por lo tanto, los ciudadanos siguen esperandoelgsuiestas a sus necesidades y la desconfianza en su
gobiernos y en los funcionarios publicos sigue ligBarece que los portales existen solo para desiai
o mal informar o hacer creer de ciertas actividatiekas oficinas gubernamentales.

Sin embargo, existen portales eficientes en doedagdiza la forma de hacer pagos de los servicios
ofrecidos por la administracion publica, el pagardpuestos por ejemplo.

Para muchos ciudadanos que estan inmersos engusaseque cuentan con la tecnologia apropiada para
operar sus empresas, se les facilita en parte m¢jmae dichos portales porque de alguna maneemnsab
operar la Internet.

De igual manera los estudiantes utilizan la teqjialoteléfonos celulares, computadoras personales,
juegos de video, etc.

Sin embargo, los ciudadanos que carecen de estosiotentos y las facilidades para usar tecnologia,
¢qué pasa con ellos? ¢Donde y cdmo aprenden zautta tecnologia? Seguramente son parte de la
brecha digital tan enorme que existe en las nasitireroamericanas.

Las personas con pocos recursos economicos podiléarual gobierno electronico desde lugares
apropiados y equipados tecnoldgicamente con conexlbternet y equipo de cémputo.

Estos lugares pueden ser publicos y privados. BRsrempresas privadas no ofreceran este serviais gr
ya que es un negocio. La administracion publicadstablecer estos lugares.

Sin olvidar que el gobierno electronico es el resld de la necesidad de América Latina, por elimima
brecha digital que existe en sus naciones, estsitel no se esta satisfaciendo.



Por otro lado la tecnologia de los portales ¢ addéguada? seguramente los sistemas necesitan deanna
inversion, en programas de computo, computadopidasy modernas.

Ademas, los disefiadores y programadores de sisteacas el trabajo doble ya que copian o trasladan
informacion de un sistema a otro, por ejemplo lme@sos de contabilidad arrojan datos que son dopia

a los portales, lo mas inquietante es que en ealpdice una cantidad y en los sistemas operaaenal
dicen otra informacion.

Asi es como las empresas lideres en desarrolloisiemss ofrecen programas de computo a las
administradoras publicas, al implementar estosrsigs en la administracion publica, es muy compigo,
gue siempre se sugiere cambios en la plataformaltegica y hay que invertir en computadoras nuevas.

Posteriormente a esta implantacion, los cambiotsalprogramas de computo aumentan los costos,
obteniendo sistemas muy costosos.

Sin embargo, si las empresas publicas capacitgmerslonal informatico en la creacion de sistemas
operacionales usando técnicas de andlisis y didefgistemas orientado a objetos. La informacioreent
los sistemas operacionales fluira armoniosamestéerido informacién clara y concisa en todo momento
Ademas, el conocimiento obtenido por esta capagitacrea valor a la empresa y el uso de TIC sé&s m
eficiente. Por lo tanto, el mantenimiento a esttesnas sera menos costoso.

Asi mismo aunque se tenga una gran diferencia &grempresas publicas y privadas, las dos utizan
gerentes y tienen objetivos por cumplir, la difeiarenorme es que las privadas cuidan y satisfiasen
necesidades de sus clientes, porque si no lo lzstéam competencia los sacaria del mercado.

En cambio las empresas publicas estan, en muchagoes a disposicion de los cambios politicosl en e
pais. La mision de la empresa al no estar sumanudet@, pocas veces se puede medir realmente si
cumplen sus objetivos.

Si las empresas publicas utilizaran BSC con inferémade las bases de datos utilizadas por lossaste
operacionales, midiendo variables de satisfaccartiddadano (cliente) se podrian tomar decisipaea
cambiar o mejorar las estrategias dictadas enteégw electronico.

Por lo tanto la administracion publica lograria on@j sus procesos internos, y asi la llevaria a la
innovacion y mejora continua.

Asi pues, los servicios que ofrece la administra@adblica se quedan cortos por la falta de visiEmel
mejor de los casos estos portales solo demuesiralog paises iberoamericanos estan cumpliend@ason
disposiciones generales impuestas en las oficmasrgamentales.

Para que el gobierno electronico funcione correetdae no solo de TIC es necesario, Sino que sesiteece
una estructura sistémica en donde la misién eata.dLos sistemas operacionales estén alineadosl con
BSC y gque exista una estrategia hacia el cliente.



Conclusion

El resultado de la investigacion indica que la gae&n en los portales no es lo mas adecuado psra |
ciudadanos. Esta navegacion se complica en la bdagie informacion.

Es sumamente importante recoger la opinion deilmladanos para mejorar las aplicaciones, pantailas,
sobre todo la calidad de informacion.

El gobierno electronico es un sistema que debevisey como la puerta que nos permita conocer los
servicios que ofrecen las empresas publicas.

La administracion publica siempre esta en la \dstéodos los ciudadanos, y por lo regular siempreen
malas ideas para resolver problemas. En muy paesames, se resuelven los problemas que benaficie
la mayoria.

Es por eso que existe una gran desconfianza arebhger politico de las naciones Iberoamericanas.
El gobierno electronico no es una herramienta paustrar una gran cantidad de informacion, solamente
debe mostrar la que se refiere a servicios y ceua@n a los ciudadanos.

El gobierno electrénico debe incluir informaciércesaria para realizar pagos a servicios y e infoidna
para difundir temas de capacitacion de los ciudaslan

¢, Como podria un ciudadano tener conocimientos téenkt, mercadotecnia, mecanica o cualquiera otra
disciplina? Colocando este tipo de informaciénaandaginas del portal de gobierno electrénico.

¢, Como la administracién publica puede aumentaotdianza de los ciudadanos en su administracion de
los recursos financieros? Si se realiza el pagongeliestos desde el portal, también se debe terger un
pagina con informacién contable, con la explicaci@tesaria de como se componen los rubros del
informe.

De esta manera el portal seria mas apreciado pansoarios y mas facil de cumplir con su mision. El
gobierno electrénico es de mucha importancia porgaknente ayuda a disminuir la brecha digitalrg Pe
como se lograra realizar esta importante tarea® g@® elementos de TIC?

Las empresas publicas deben cambiar su forma dmiatharse, deben realmente puntualizar su mision y
vision. Realmente hacer que el gobierno electréoisuopla con sus metas y objetivos. Serd muy diicil
arduo el trabajo de analisis y disefio de sisterass pnvolucrar a toda la administracion publicauen
solo portal, pero al ir anidando sistemas, al fasgatoncretara un sistema completo.

Como se es sabido, la mision y vision es lo ma®itap te de cualquier empresa ya sea privada acpubl
Se puede comenzar desde ahi. Estableciendo lanyisigion concretas, entendibles y facil de lograr

Si los responsables de operar el gobierno electw@®@® preguntaran ¢,cual es su negocio? Seguranwente
sabrian que contestar, porque los portales quéiatime no cumplen con los objetivos inicialmente
pactados.

Posteriormente de redactar la mision y vision, gaua computadores modernas y bien planificada® com
servidores de programas con acceso a bases de dadsbles implementadas en cada oficina
gubernamental para el uso del gobierno electrénico.

Ademas crear equipos de analistas, disefiadoresgygmnadores empleados del gobierno, para que su
conocimiento quede en la empresa y el mantenimgmios programas y bases de datos sea facil gaapi
de actualizar o modificar.



Igualmente se debe implementar el BSC con lashaganecesarias para verificar si se esta cumpliend
con la mision. El BSC es una herramienta muy utd ge debe implementar. Al ver los beneficios te es
sistema, seguramente se empezara a implementadeatadministracion publica.

Por lo tanto se deberan realizar estrategias, ebtariables para su medicion, verificar si se dempas
metas desde la perspectiva del cliente o no. Estd dauta a los gerentes encargados del gobierno
electronico a mejorar los procesos internos y s&da eficiente las inversiones que se realizan lpara
manutencion del gobierno electronico visto comgoee.

No solamente se requiere de las TIC, del BSCrdidl), y de contenidos claros y bien elegidos en la
paginas del portal, lo mas importante es el clignpara que el portal llegue a todos lados, serdelear
centro de gobierno electronico.

INTRANET
CARTA IBEROAMERICANA PORTAL
ADMINISTRACION PUBLICA WWwW
SISTEMAS DE INFORMACION
GERENCIAL

GOBIERNO SlSTEMASDF \AJ
ELECTRONICO INFORMACION
GERENCIAL

/

GESTION DE CUADRO DE
EMPRESAS MANDO
PUBLICAS INTEGRAL
LIDERAZGO L'“j
VISION, MISION PERSPECTIVA DEL CLIENTE
PERSPECTIVAINNOVACION Y APRENDIZAJE
SERVICIOS DE CALIDAB—

PERSPECTIVA FINANCIERA
EFICIENCIA

Figura 2 Modelo Portal Gobierno Electrénico Fuefiieboracion Propia

Estos centros de informacion estaran en posibilitadapacitar a los ciudadanos en la operaciopattl
y brindar informacion adicional de cursos espexaaos que brindan las escuelas y universidades.

Asimismo la administracion publica debe encargaieséanstalar centros de gobierno electrénico en los
lugares mas apartados, para que sea utilizadoapgran mayoria de ciudadanos. Solamente de esta
manera, se cumpliran los objetivos del Gobiernotaiaico en Iberoamérica.

Aunque el gobierno electrénico esta funcionandotaos los paises Iberoamericanos, algunos son
eficaces otros no cumplen con los principios deiggab electronico. Es mas, la navegacion en otros
portales es realmente muy complicado.

Seguramente mas de la mitad de usuarios del podajan de utilizar o nunca terminan de conocerlo.
Internet es una tecnologia muy productiva que lgaeelas organizaciones sean productivas en caso de
utilizarla correctamente.
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