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Resumen

La presente investigacion estuvo centrada en el andlisis de los factores a tomar en cuenta para la
generacion de capacidad de innovacion en los procesos detras de pantalla del gobierno electrénico en
Venezuela. Fueron tomados en cuenta los postulados teéricos de Backus (2001), el INEAM-OEA
(2006), Araya et al (2004) sobre gobierno electronico; y del Manual de Oslo editado por la OECD
(2005), Narodowski y Matti (2004) y Vera (2006), en lo concerniente a las capacidades de
innovacion. Este trabajo, de tipo exploratorio descriptivo, tuvo un disefio de investigacion no
experimental, transeccional descriptivo; el muestreo fue no probabilistico intencional, por cuanto se
aplico una encuesta a los encargados de las unidades que desarrollan los sitios web de los organismos
gubernamentales que visitan los usuarios de los centros de Gestidn Parroquial de la zona occidental-
andina de Venezuela. A manera de conclusion, se puede decir que la incorporacién de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC) en la administracién publica para el desarrollo de
gobierno electronico, suponen no solamente la dotacion y formacién en el uso de equipos y
programas informaticos por parte de los funcionarios, sino también una reestructuracion
organizacional y la capacidad de generar nuevos servicios que respondan a las necesidades de los
usuarios.
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Abstract

The present investigation focused on the analysis of the factors to take into account for the
generation of innovative capacity in the processes behind the screen of electronic government in
Venezuela. They were taken into account the theoretical postulates of Backus (2001), INEAM-
OEA (2006), Araya et al (2004) on e-government and the Oslo Manual published by the OECD
(2005), Narodowski and Matti (2004) and Vera (2006), with respect to innovative capabilities.
This work was exploratory descriptive research design was non-experimental trans descriptive
probability sampling was not intentional in that it surveyed the managers of the units that
develop web sites of government agencies that users visit Management centers Parish-Andean
western Venezuela. In conclusion, we can say that the incorporation of Information Technology
and Communication (ICT) in public administration for e-government development involve not
only the staffing and training in the use of equipment and software by officials, but also an
organizational restructuring and the ability to generate new services that meet the needs of
users.
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1. Introduccién

En los Gltimos afios, la red se ha convertido en un gran medio de utilidad para el establecimiento de
la comunicacién que acorta las barreras de la distancia y hace mucho maés efectiva la comunicacion

como instrumento inmediato, ademas de contar con informacion que constantemente se actualiza.

El crecimiento de la incorporacion de péaginas web cada dia es mayor y el nUmero de empresas
privadas e instituciones gubernamentales que reconocen la importancia y alcance de Internet,
utilizan este medio en sus organizaciones, ya que su sitio web se constituye en una herramienta para
prestar infinidad de servicios a diversos usuarios.

En este aspecto coinciden His y Holtz — Bonneau (1999:1) cuando afirman que:

“la mayoria de las actividades humanas, desde la vida cotidiana hasta la vida del
trabajo, desde el nivel local hasta el nivel planetario, estan directa o indirectamente
involucradas y modificadas por las TIC, por los intercambios de informaciones y
datos de todo tipo”.
Paises como Australia, Francia, Singapur, Espafia, Alemania, Reino Unido, Estados Unidos de
América, Canadg, entre otros, han asumido la incorporacion de las TIC para el desarrollo del

gobierno electrénico (Alcantara y Cendros. 2006).

En América Latina, la puesta en marcha del gobierno electrénico ha avanzado con el tiempo, y entre

los paises del continente se observan diferencias significativas.

Araya, Porrua et al. (2004) afirman que en lo que respecta al marco institucional para la puesta en
marcha de las gestiones de gobierno electronico, Brasil y Chile van adelante en el establecimiento de
una agenda que promueva la incorporacion de ciudadanos y funcionarios publicos a fin de
materializar estas labores. Por su parte, México y Venezuela exhiben fuertes marcos institucionales,
y aun cuando se encuentran adn en estado emergente, su concrecién esta en suspenso, por diversas

razones entre ellas, las relacionadas con la politica interna.

Ahora bien, actualmente es comun ver como las acciones de gobierno se han orientado hacia las
labores de gobierno electronico en el que la utilizacion de las TIC, por parte de las instituciones del
Estado, tienen como finalidad mejorar los servicios que se le ofrecen al ciudadano para incrementar
la eficiencia y eficacia de la gestién puablica, la transparencia y la participacion ciudadana
(INEAM.2006:7).
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Esta postura la refuerza Welp (2007) cuando afirma que cada dia los portales gubernamentales se
van convirtiendo en los espacios de interaccion entre el gobernante y gobernado, pues
paulatinamente se ha visto impulsada no solamente la cantidad de informacién dispuesta para el

ciudadano, sino también las posibilidades de control hacia el gobierno.

En el caso venezolano, acciones en materia de gobierno electronico se iniciaron con la promulgacion,
de las Estrategias de Gobierno Electronico en Venezuela, en el afio 2001, donde se establecieron los
lineamientos del Plan Nacional de Tecnologia de la Informacién, para: a) desarrollar una Plataforma
Nacional de Tecnologia de Informacién y Comunicacién (PNTIC), b) preparar masivamente el
recurso humano para la apropiacién de una cultura tecnolégica por parte de los usuarios de las TIC,
c) la aceleracion de la modernizacién del Estado mediante el uso masivo de las TIC, a fin de facilitar
la comunicacion inter e intragubernamental y con la sociedad en general, e incrementar la calidad en
la prestacion de servicios publicos a los ciudadanos y organizaciones, y d) la promocion de las TIC
en el sector productivo, publico y privado, para elevar su productividad y competitividad en el

contexto de la economia digital y mundial.

Con este marco estratégico, se desarroll6 una serie de trabajos que han permitido, desde algunos
ministerios, la prestacion de servicios publicos virtuales a los ciudadanos, quienes deseandolo o no,
han tenido que adaptarse a la indetenible ola del gobierno electrénico. Al mismo tiempo, algunos
servicios en linea (tramite de pasaportes, declaracion de impuestos, sistema de identidad, entre otros)
han evolucionado a fin de mejorar en cuanto a eficiencia y eficacia, de manera que los

inconvenientes del plano fisico no se repitan en el virtual.

Sobre este particular, Castells (2004:4) considera que

“si bien la sociedad no determina la tecnologia, si puede sofocar su desarrollo,
sobre todo por medio del Estado. O, de forma alternativa y sobre todo mediante la
intervencion estatal, puede embarcarse en un proceso acelerado de modernizacion
tecnoldgica, capaz de cambiar el destino de las economias, la potencia militar y el
bienestar social en unos cuantos afios”.
Por esto es muy frecuente observar como las gobernaciones, alcaldias, y otros entes gubernamentales
se han sumado a la atencion de los ciudadanos desde sus portales web, como un paso mas para
adentrarnos (o por lo menos sentar las bases) en el desarrollo de la Sociedad de la Informacion en lo
que respecta a gestion de gobierno electronico, en sus tres dimensiones: a) frente a la pantalla
(ciudadanos y usuarios de servicios de gobierno), b) la pantalla propiamente dicha (interfase entre

gobierno y ciudadania), y c) detras de la pantalla (donde estan los procesos que posibilitan los
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servicios publicos por medios digitales) (Araya y otros.2004). En este mismo orden de ideas, otros
autores como Porrta (2004) y el INEAM (2006) plantean las siguientes relaciones: a) Gobierno a
Ciudadano (G2C) y Gobierno a Empresa (G2B), b) Gobierno a Gobierno (G2G), y ¢) Gobierno a
Empleado (G2E).

Sin embargo, algunas investigaciones reflejan la necesidad de estrategias coordinadas para el
establecimiento apropiado del gobierno electronico, especificamente en la dimension detras de la
pantalla, sobre todo porque en los momentos de crisis donde el usuario no tiene respuesta o no logra
satisfacer su necesidad de atencion (sea porque busca una informacién o porque deba realizar algun
tramite), es sumamente requerida la capacidad de generar un nuevo procedimiento para agilizar las
tareas de forma tal que el servicio virtual no repita los problemas del servicio ofrecido en oficinas

reales.

Para el afio 2002, el desarrollo de las experiencias en gobierno electronico se encontraban en una
fase naciente, pues en el estudio realizado por Iribarren acerca del gobierno electronico en las
alcaldias de Venezuela, 83,3 por ciento se limitaban a informar a los usuarios sobre el cabildo,
mientras que 16,7 por ciento abria la posibilidad de interaccidn entre el gobernante y el gobernado.
En ese entonces, la investigadora concluy6 que no existia un camino claro a seguir dada la carencia

de lineamientos y objetivos enrumbados a la evolucién del gobierno electrénico.

Cuatro afios después, Delgado y Cendros (2006) analizaron los factores que intervienen en el
desarrollo del gobierno electronico en la alcaldia del municipio Escuque del estado Trujillo, y
determinaron que tanto la estructura organizativa como tecnoldgica era baja, el capital humano
capacitado era insuficientes, al igual que los equipos de computacion con acceso a Internet, los

cuales en algunos casos, eran inexistentes, y la automatizacion departamental, nula.

Ahora bien, los esfuerzos emprendidos por el gobierno venezolano en los ultimos afios en lo que se
refiere a gobierno electronico, constituyen en si mismos una innovacion en el campo de la gestion
publica, pero todavia quedan suficientes labores por realizar para la optimizacién de los procesos en
cada una de las relaciones antes mencionadas, sobre todo en la Gltima, la G2E, y especificamente en

materia de capacidad innovativa.

El estudio realizado por Montilla (2008) estuvo enfocado en el analisis de la participacion ciudadana

a través del gobierno electrénico por parte de los usuarios de los Centros de Gestion Parroquial
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(CGP) de la zona Occidental-andina de Venezuela. Estos centros forman parte de las estrategias
emprendidas por Petroleos de Venezuela (PDVSA) junto al Consejo Nacional Electoral (CNE) y la
Misién Ribas (proyecto de educacién diversificada), con la finalidad de constituirse como un punto
de encuentro de las comunidades para conocer, participar y hacer seguimiento a los proyectos

oficiales del gobierno nacional (Montilla. 2009).

En la investigacion de Montilla (2009) se determind que los sitos web que mas visitaban los usuarios
de los CGP estaban vinculados a los poderes puablicos Ejecutivo (ministerios, organismos
dependientes de los ministerios, gobernaciones y misiones gubernamentales), Legislativo (Asamblea
Nacional), Judicial (Tribunal Supremo de Justicia), Moral y Electoral (Consejo Nacional Electoral);
también visitaban sitios dedicados al sector educativo en todos los niveles, Seguro Social. Todos
ellos eran revisados con la finalidad de tramitar documentos, informarse sobre el pago de becas y
salarios vinculados a las misiones, conocer el procedimiento de inscripcién y desarrollo de proyectos
comunitario, realizar acciones de contraloria social o formular denuncias. Estas tareas de interaccion
desde la dimension frente a la pantalla (o relacion G2C) requieren una interfaz apoyada por un
talento humano profesionalizado y un soporte tecnologico capaz de dar respuestas al ciudadano que

desee o requiera ejecutar algin servicio en linea.

Si tomamos en cuenta que la generacion de actividades de innovacion en Venezuela estan
contempladas, con el fin de fomentar la produccion, uso y circulacion de nuevo conocimiento en aras
del desarrollo nacional, tal como se expresa en la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(LOCTI), deberian ser los organismos gubernamentales los primeros en desarrollar estas acciones, y
si hablamos de gobierno electrénico, serian los funcionarios que se encuentran detras de la pantalla o
ejerciendo la relacion G2E, quienes lleven acabo actividades en materia de innovacion, a fin de

prestar un mejor servicio a los usuarios.

Nelson y Winter (1982. Citado por Vera. 2006) establecen que el desarrollo de la capacidad de
innovacion, esta dada por los conocimientos generados por diversos procesos de aprendizaje que se

llevan a efecto al interior de una empresa.

Asimismo, Kline y Rosemberg (1987) Citado por Narodowski y Matti. (2004:5) afirman que:

“para determinar la capacidad innovativa de los agentes se estudian las acciones
que realizan respecto a crear nuevos productos, mejorar capacidades organizativas,
patrones de conducta y rutinas, acciones que redundan en su capacidad de enfrentar
el mercado”.
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Por su parte, Narodowski y Martti (2004:5-6) recogen lo siguiente:
“Es central la existencia de personal calificado que se dedica a actividades
tendientes a mejorar los procesos...Del mismo modo, la verificacion de formas
definidas de control de calidad y aun mas la existencia de certificacion de calidad
pone de manifiesto la preocupacion por mejorar los procedimientos organizativos y
elevar el nivel del output y la calidad del proceso. En todos los niveles de la
administracion, produccion y la comercializacion la incorporacion de TICs es
condicion necesaria, aunque no suficiente”.
Las paginas de organismos mencionados anteriormente son las mas visitadas por usuarios de los
CGP, y algunas de ellas ofrecen la posibilidad de realizar servicios Unicamente en linea.
Dependiendo del adecuado desarrollo de la interfaz entre el usuario y el gobierno, se establecera una
mejor relacion entre estos dos componentes (G2C). Sin embargo, esto depende a su vez, de la
formacion de los desarrolladores de las paginas (involucrados en la relacién G2E), la estructura
organizacional y posibilidad de adecuacion a los cambios en aras de mejorar los servicios, en otras

palabras, con capacidad innovativa.

De no estudiar el nivel de capacidad innovativa presente en la relacién G2E para el desarrollo del
gobierno electrénico en los sitios web visitados por los usuarios de los CGP del Occidente de
Venezuela, no se pudiera tener un diagnostico del progreso en la dimension detras de la pantalla en

estas entidades publicas.

Es por ello que en este trabajo se analiza la capacidad innovativa en la relacion Gobierno a Empleado
(G2E) en instituciones de gobierno con las que interactian a través de Internet usuarios de los
Centros de Gestion Parroquial de la zona occidental-andina de Venezuela, por medio de la
descripcion de la formacion y capacitacion de los funcionarios, la capacidad creadora de nuevos

servicios y procesos y el disefio organizacional para el establecimiento de la relacién G2E.

2. Marco conceptual
2.1 Agentes que potencian la capacidad innovativa

2.1.1 Aprendizaje y capacitacion del talento humano
Tal como plantean Narodowski y Matti (2004:4) “los procesos innovativos pasan de ser una

fendmeno de caracter individual a un fendmeno colectivo”. Sin embargo, vale la pena destacar que

cada uno de los esfuerzos individuales orientados al aprendizaje y capacitacion, constituyen un
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valor importante para el equipo de trabajo que se une para generar una innovacion, bien sea de

productos, servicios 0 procesos.

Para Narodowski y Matti (2004) es vital la existencia de personal calificado que se dedique a
“mejorar los procesos, detectar fallas o variantes de produccion, también los mismos procesos

utilizados como en otras alternativas” (Narodowski y Matti. 2004:4).

Por su parte, Vera (2006) establece que los procesos de aprendizajes pueden derivar de tres tipos de
capacidades: las tecnoldgicas, relacionadas con las habilidades, experiencias y esfuerzos de una
empresa para comprar, usar, adaptar, crear y mejorar la tecnologia; las capacidades empresariales,
vinculadas al desempefio de funciones operativas en la toma de decisiones respecto a la innovacion,

y las capacidades administrativas, referidas a las decisiones de institucionalizacién y control.

Obviamente, con la utilizacion de las TIC en los procesos de produccion de bienes y servicios, el
patrén operativo en materia de capacitacion cambia totalmente, pues en primer lugar, la herramienta
tecnoldgica ofrece nuevas opciones de trabajo que propician la reduccion de la plantilla en una
empresa y por lo tanto, la capacitacion del personal debe ser mds amplia y abarcar otras areas de
accion:

“En todos los niveles de la administracion, la produccion y la comercializacion, la
incorporacion de las TIC es condicidon necesaria, aunque no suficiente. EIl tema es
complejo; la adquisicion de equipos no siempre refleja su buen uso” (Narodowski y
Matti.2004:4).

Tal como lo expresa el Manual de Oslo, el capital humano desempefia un papel fundamental dentro y
fuera de la empresa, pues a medida que éste se prepare apropiadamente, podra emplear con
inteligencia su conocimiento en el desarrollo de la innovacion. No obstante, aun cuando dicho
manual no define un baremo para la calificacion del recurso humano apto para la generacion de
innovaciones, si establece algunos factores externos a tomar en cuenta:

“La calidad del sistema educativo y su adecuacion a las necesidades de la empresa
y de las organizaciones innovadoras, los esfuerzos que las empresas desplieguen
para invertir en el capital humano representado por sus empleados, la cuestion
sobre si la actividad innovadora es obstaculizada por falta de personal calificado, si
existen suficientes posibilidades de perfeccionamiento para los trabajadores, y el
grado de adaptabilidad de la poblacion activa en términos de estructura del
mercado laboral y de movilidad de una region a otra y un sector a otro” (OECD.
2005: 54).
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2.1.2 Creacion de nuevos productos y servicios

Kline y Rosemberg (1987. Citado por Narodowski y Matti. 2004) establecen que “para determinar
capacidades innovativas de los agentes se estudian las acciones que se realizan respecto a crear

nuevos productos” (Narodowski y Matti.2004:4).

En este sentido, Koulopoulos y Frappaolo (2000. Citado por Flores. 2005) consideran que las
acciones tendientes a la gerencia del conocimiento impulsan la sabiduria colectiva, tal como se
menciond anteriormente, pues no s6lo se aumenta la capacidad de respuesta e innovacién de
productos y servicios, sino que permitira a la organizacion acelerar su desempefio ante nuevas

demandas de mercados y usuarios.

Por ello es importante que la organizacion analice permanentemente “las nuevas tendencias del
entorno para detectar las demandas de conocimiento relacionadas con la satisfaccion de sus propias
necesidades con las de sus clientes (Flores. 2005: 4). Para la autora es importante que la empresa o
institucién posea la capacidad de disminuir la dependencia con el proveedor de tecnologia, y que
demuestre la capacidad de inversién, produccion y vinculacién para adquirir conocimientos nuevos
que permitan alcanzar los objetivos organizacionales:

“La generacion de conocimientos demandard por parte de las empresas el
desarrollo de capacidades para repensar, renovar y reordenar insumos, procesos y
productos; en otras palabras, capacidades innovativas” (Flores. 2005:10).

Ahora bien, Naclerio (1998) considera que la importancia que se otorga a las actividades de
Investigacion + Desarrollo (1+D) varia segn la modelizacion que se haga de la realidad, no obstante,

reconoce el potencial innovativo que pueden surgir gracias a ellas.

Obviamente, no puede haber generacion de productos y servicios nuevos sin la debida formacion y
capacitacién del recurso humano:

El papel fundamental que desempefia la I+D para propiciar el avance cientifico y
tecnologico requiere de la manutencion de importantes equipos que implican
erogaciones de dinero que sélo podrian ser afrontadas por grandes empresas
(Naclerio. 1998:9).

No es que a las pequefias y medianas empresas se les prohiba o estén vetadas para desarrollar 1+D,
pero es muy probable que al iniciar dichas actividades, éstas sean abandonadas o al menos
suspendidas por tiempo indefinido, pues se trata de acciones con resultados a largo plazo.
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2.1.3 Disefio organizacional

Para Vera (2004) la innovacion en la empresa no es un asunto meramente tecnoldgico sino también
se presenta en el ambito organizacional. “Los procesos de aprendizaje y las capacidades de la
organizacion son el insumo fundamental para el desarrollo de la actividad innovativa” (Vera. 2004:
13).

Asimismo, el Manual de Oslo contempla las innovaciones organizacionales, las cuales implican “la
introduccién de nuevos métodos para organizar las rutinas y procedimientos de gestion de los
trabajos” (OECD.2005:64). Es decir, que involucran la introduccion de acciones que facilitan el
aprendizaje, la distribucion de conocimiento hacia adentro de la empresa u organizacion y nuevos

métodos para la asignacion de responsabilidades.

En las innovaciones organizacionales “se puede descentralizar el control de gestién y las actividades
del grupo o crear equipos formales o informales con los cuales cada empleado goce de mayor
flexibilidad” (OECD.2005:63).

Las innovaciones implican cambios de rutinas. En atencion a que es debido a la rutinizacion de sus
actividades que las organizaciones memorizan su conocimiento operativo especifico. EI cambio en
las rutinas implica dificultades asociadas con éste, dado que la innovacién induce transformaciones
en el conocimiento acumulado por la organizacion, es decir, aquellos quienes la integran (Nelson y
Winter.1982. Citado por Lopez. 2006:19).

Davila (2002. Citado por Lopez. 2004) establece que la innovacion organizacion se presenta como
un elemento detonador de procesos de reconfiguracién interna, pues no contempla Unicamente la
modificacion de la estructura organizativa para producir cosas nuevas, sino que también tiene

implicaciones en la cultura generada por quienes conviven en ella.
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3. Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo exploratoria-descriptiva, pues se analizaran la capacidad innovativa
existente en el talento humano que se encuentra detrds de pantalla para el desarrollo del gobierno

electronico.

3.2 Poblacion

La presente investigacion tiene como poblacion los sitios que visitan los usuarios de los Centros de

Gestion Parroquial de la zona Occidental-Andina de Venezuela.

Para conocer cuales eran los sitios que visitaban estos usuarios, se tomaron los datos del trabajo de
Montilla (2009), quien analizo la participacion ciudadana a través del gobierno electronico por parte
de estos usuarios. Esta clasificacion responde al denominado muestreo no probabilistico y
discrecional, el cual, de acuerdo con Méndez (2007), el primero se aplica a los estudios exploratorios
a través de la seleccién de “sujetos siguiendo determinados criterios y procurando que la muestra sea
representativa” (Méndez. 2007:133).

Por otra parte, es discrecional porque ha sido el investigador quien eligié los elementos sobre los
cuales se pueden realizar aportes con el estudio, es decir, se analizara la capacidad innovativa del

talento humano presente en los sitios de gobierno electronico antes mencionados.

Segun la investigacion de Montilla (2008), los sitios mas visitados por los usuarios de los Centros de

Gestion Parroquial de la zona occidental-andina de Venezuela fueron:

Tabla N° 1. Sitios visitados por usuarios de CGP

Institucion Direccién URL

Oficina Nacional de Identificaciony | www.onidex.gov.ve
Extranjeria - ONIDEX

Universidad de Los Andes www.ula.ve

Asamblea Nacional www.asambleanacional.gov.ve
Compafiia Anénima de www.cadela.gov.ve
Administracion de la Energia en Los

Andes
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Instituto Nacional de Transito y
Transporte Terrestre (INACTIVA)

www.inttt.gov.ve

Servicio Nacional Intergado de
Administracion Tributaria-Seniat

www.seniat.qgob.ve/portal/page/portal/PORTAL SENIAT

Instituto Nacional de Defensa del
Consumidor y el Usuario
(INACTIVA)

www.indecu.gov.ve

Instituto Venezolano del Seguro
Social

WWW.iVSS.goVv.ve

Consejo Nacional Electoral

WWW.CNE.gov.ve

Fundacién Bolivariana de
Informética y Telematica

www.fundabit.me.gob.ve

Universidad Pedagogica El
Libertador

www.upel.edu.ve

Tribunal Supremo de Justicia

WWW.1Sj.gov.ve

Fundayacucho

www.fgma.gov.ve/portal

Poder 21

http://www.poder21.gob.ve

Zonas educativas de la zona occidental - andina

Zona educativa del Zulia

http://zulia.me.gob.ve

Zona educativa del Tachira

http://tachira.me.gob.ve

Zona educativa de Mérida

http://merida.me.gob.ve

Zona educativa de Trujillo

http://trujillo.me.gob.ve

Zona educativa de Lara

http://lara.me.gob.ve

Zona educativa de Falcon

http://falcon.me.gob.ve

Misiones gubernamentales

Misién Barrio adentro

http://www.barrioadentro.gov.ve

Mision Ciencia

http://www.misionciencia.gob.ve

Mision Cultura

http://www.misioncultura.gob.ve

Mision Ribas

http://www.misionribas.gov.ve

Mision Vuelvan Caras

http://www.vuelvancaras.gov.ve/home.php

Ministerios de la Republica

MPP Despacho de la Presidencia

http://www.presidencia.gob.ve/

MPP Economia y Finanzas

http://www.mf.gov.ve/

MPP Ambiente

http://www.minamb.gob.ve/

MPP Deporte

http://www.mppdeportes.qob.ve/

MPP Turismo

http://www.mintur.qgob.ve/

MPP Agricultura y Tierras

http://www.mat.gob.ve

MPP Alimentacion

http://www.minal.qgob.ve/

MPP Ciencia y Tecnologia

http://www.mct.gov.ve

MPP Comunicacion e Informacion

http://www.mci.gob.ve

MPP Cultura

http://www.ministeriodelacultura.gob.ve

MPP Defensa

http://www.mindefensa.gob.ve

MPP Economia Popular

http://www.minec.gob.ve

MPP Educacion

http://www.me.gob.ve

MPP Educacion Superior

http://www.mes.gov.ve

MPP Energia y Petrdleo

http://www.menpet.gob.ve/

MPP Infraestructura

http://www.infraestructura.gob.ve

MPP Participacién y Proteccion
Social

http://www.minpades.gob.ve/
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http://www.inttt.gov.ve/
http://www.seniat.gob.ve/portal/page/portal/PORTAL_SENIAT
http://www.indecu.gov.ve/
http://www.ivss.gov.ve/
http://www.cne.gov.ve/
http://www.fundabit.me.gob.ve/
http://www.upel.edu.ve/
http://www.tsj.gov.ve/
http://www.fgma.gov.ve/portal
http://www.poder21.gob.ve/
http://zulia.me.gob.ve/
http://tachira.me.gob.ve/
http://merida.me.gob.ve/
http://trujillo.me.gob.ve/
http://lara.me.gob.ve/
http://falcon.me.gob.ve/
http://www.barrioadentro.gov.ve/
http://www.misionciencia.gob.ve/
http://www.misioncultura.gob.ve/
http://www.misionribas.gov.ve/
http://www.vuelvancaras.gov.ve/home.php
http://www.presidencia.gob.ve/
http://www.mf.gov.ve/
http://www.minamb.gob.ve/
http://www.mppdeportes.gob.ve/
http://www.mintur.gob.ve/
http://www.mat.gob.ve/
http://www.minal.gob.ve/
http://www.mct.gov.ve/
http://www.mci.gob.ve/
http://www.ministeriodelacultura.gob.ve/
http://www.mindefensa.gob.ve/
http://www.minec.gob.ve/
http://www.me.gob.ve/
http://www.mes.gov.ve/
http://www.menpet.gob.ve/
http://www.infraestructura.gob.ve/
http://www.minpades.gob.ve/
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MPP Planificacion y Desarrollo http://www.mpd.gob.ve

MPP Industrias Basicas y Mineria http://www.mibam.gob.ve/

MPP Vivienda y Habitat http://www.mvh.gob.ve

MPP Pueblos Indigenas http://www.minpi.gob.ve/minpi
MPP Relaciones Exteriores http://www.mre.gov.ve/

MPP Relaciones Interiores y Justicia | http://www.mpprij.gob.ve/
(INACTIVA)

Gobernaciones de la zona occidental-andina

Gobernacion de Falcon http://www.falcon.gob.ve
Gobernacion de Lara http://www.lara.gob.ve/index.php
Gobernacion de Tachira http://www.tachira.gov.ve/
Gobernacidn de Truijillo http://www.gbet.gov.ve/
Gobernacion de Zulia http://www.gobernaciondelzulia.gov.ve
Gobernacion de Mérida No tiene pagina

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

Tabla N° 2 Seleccion de usuarios segun sitio web

Sitios descartados por falta de contacto 15
Sitios en los que los correos rebotaron: 8
Sitios contactados pero que no respondieron 6
Sitios que respondieron a las encuestas 10
Total | 39

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

4 Muestra

Tabla N° 3 Usuarios que participaron en el estudio segun sitio web

MPP Economia y Finanzas http://www.mf.gov.ve/

MPP Comunicacion e Informacion http://www.mci.gob.ve

MPP Educacion http://www.me.gob.ve

MPP Educacion Superior http://www.mes.gov.ve

MPP Infraestructura http://www.infraestructura.gob.ve
MPP Relaciones Exteriores http://www.mre.gov.ve/

Tribunal Supremo de Justicia WWWw.ts].gov.ve

Fundayacucho www.fgma.gov.ve/portal

Gobernacion de Zulia http://www.gobernaciondelzulia.gov.ve
Misiones www.gobiernoenlinea.gob.ve

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.
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http://www.mpd.gob.ve/
http://www.mibam.gob.ve/
http://www.mvh.gob.ve/
http://www.minpi.gob.ve/minpi
http://www.mre.gov.ve/
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5 Instrumento

En este trabajo para la obtencion de estos datos se utilizo el instrumento del cuestionario dirigido a
los directores o coordinadores de las unidades responsables del desarrollo de las paginas web de

cada una de las instituciones antes mencionadas.

Se trata de un cuestionario auto administrado constituido por preguntas abiertas y cerradas (con

opciones unicas y opciones multiples).

6 Resultados

Luego de haber obtenido los datos de las encuestas aplicadas a los 10 representantes de los
organismos publicos, se procesaron para presentar los siguientes resultados, agrupados por los
indicadores de la investigacion. Asimismo, en el analisis se presentaran comparaciones de entre unos

y otros datos, asi como también se contrastaran con los aspectos tedricos planteados anteriormente.

Graficol Nivel academico de los jefes de talento humano

Bachiller T.S.U.

Técnico medio Profesional con

doctorado -
dBachiller
ETécnico medio
Profesional
. . . T.S.U.
Profesi | Universitario or.s.u
roresional con
30% OProfesional

maestria
30%

Universitario
HEstudiante de

postgrado
OProfesional con
especializacién
BEProfesional con
Profesional con Estudiante de maestria
L . OProfesional con
especializacion postgrado doctorado

20%

Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.

El 100 por ciento de los directores o jefes de las Direcciones de Informatica de los organismos
consultados han concluido una carrera universitaria, sin embargo, solo 30 por ciento se ha limitado a
estos estudios, pues 20 por ciento estd constituido por estudiantes de postgrado, 20 por ciento son
profesionales con especializacion y el 30 por ciento tienen maestria. Vale la pena mencionar que mas
de la mitad del talento humano ha continuado estudios de cuarto nivel, lo cual pudiera incidir en el

desempefio de sus actividades detras de pantalla.
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Grafico 2. Formacion profesional

20%

Oing. en Computacion,
informatica o afin

ET.S.U en Computacion,
Informética o afin

OLic. en Disefio Gréafico

OT.S.U en Disefio Gréafico

20% 60%

HLic. en Comunicacion
Social

O Otro (especifique)

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

El 60 por ciento de los sitios estudiados estan dirigidos por Ingenieros en Computacion, Informatica
o afin, 20 por ciento por Licenciados en Comunicacion Social y el 20 por ciento restante constituido

por profesionales con titulos universitarios en Ingenieria Eléctrica y Licenciatura en Informética.

Pudiera afirmarse entonces que el 80 por ciento acumulado esta constituido por un personal formado
en materia de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC), quienes no solamente ejercen
tareas exclusivas para el manejo del portal sino que también laboran en areas de soporte técnico

dentro de las instituciones.

En cuanto al 20 por ciento de los Licenciados en Comunicacion Social, éstos pertenecen a los
Departamentos de Relaciones Publicas y Relaciones Institucionales, los cuales tienen a su cargo la
gestion del portal del sitio. Estos resultados concuerdan con los que se mostraran mas adelante en el
Gréfico 4.

Siguiendo a Rastrollo y Castillo (2004) esta capacidad de desempefiar diferentes funciones, responde

a la necesidad de las instituciones de coordinar su actividad, de manera que se implantan formulas

organizativas como las mencionadas, capaces de ofrecer flexibilidad en la estructura organizacional
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Grafico 3 Experiencia en el uso de Internet

10%

O- 2 afios
B2 a4 afos
O5 a7 afos
08 a 10 afos
40% M+ 10 afios

50%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

No obstante, a pesar del area de conocimiento al que pertenecen los profesionales que dirigen los
portales tienen en su mayoria mas de 8 afios de experiencia en el uso de Internet. 40 por ciento posee
entre 8 y 10 afios, mientras que 50 por ciento ha trabajado mas de 10 afios en la superautopista de la
informacion. El porcentaje acumulado es de 90 por ciento lo cual refleja no solamente conocimiento
de las funciones y manejo de Internet, sino tambien ha experimentado los cambios de la red desde su
popularizacién a mediados de la década del noventa, del siglo pasado. EI 10 por ciento restante esta
constituido por un profesional de la Comunicacion Social, quien afirmé tener entre 2 y 4 afios de

experiencia en el uso de Internet.

Grafico 4 Trabajo desempefiado en la institucion
33%

ODirector del sitio
25% 25% 0 proyecto

B Programador

Owebmaster
OEditor

8.3% 8.3% M Periodista

OOtros

—
Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.
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La muestra consultada desempefiaba mas de una funcion dentro de la institucion, donde la
combinacion mas comun fue la de director del sitio o proyecto (33 por ciento), webmaster (25 por
ciento) y otros (25 por ciento), constituido este Gltimo por cargos de carécter gerencial bien sea en las
areas técnicas especificas (ingenieria del software) o de todo el departamento de Sistemas,

Informatica o Telecomunicaciones.

Apenas 8,3 por ciento de los encuestados combina alguna de las funciones anteriores con la de

programacion o el periodismo (otro 8,3 por ciento).

Nuevamente se evidencia lo que planteaban Rastrollo y Castillo (2004) sobre la capacidad de
desempefiar diferentes funciones, responde a la necesidad de las instituciones de coordinar su
actividad, de manera que se implantan formulas organizativas como las mencionadas, capaces de

ofrecer flexibilidad en la estructura organizacional.

Grafico 5 Talento humano que trabaja en la produccién del sitio web

29.4% mProgramador
Bwebmaster
ODisenador

grafico
Operiodista

11.8%11.8%

B Todos los
anteriores

Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.

El 23,5 por ciento de los sitios son producidos por programadores, webmaster, disefiadores graficos y
periodistas, todos como un equipo de trabajo. No obstante, en el resto de los portales se observan

combinaciones del personal, siendo el programador (29.4 por ciento) el que se mantiene constante.
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Grafico 6 Tiempo dentro de la institucién

10%

10%

O-1 afio
40%m1 a 3 afios
04 a 6 afos
07 a9 afos
B+ 9 afnos

40%

Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.

Llama la atencion el hecho de que la mayoria de los encuestados tiene menos de 5 afios dentro de la
institucion, pues 40 por ciento tiene menos de 1 afio y otro 40 por ciento mas ha trabajado por un
tiempo estimado entre 1 y 3 afios en el organismo. Pareciera que la movilidad de personal es
frecuente entre el personal que desempefia funciones directivas para el desarrollo de los sitios web
gubernamentales. Por otra parte, 10 por ciento manifestd tener entre 4 y 6 afios de servicio y el 10

por ciento restante, mas de 9 afos.

Cendrds, Durante y Fermin (2004) determinaron que entre los factores estratégicos para el desarrollo
de gobierno electronico en las Alcaldias de Venezuela, se encontraban aquellos asociados a la
remuneracion del personal, el cual rotaba con mucha frecuencia debido a la baja gratificacion de
quienes trabajaban en la generacion de los sitios web. Probablemente, dicha movilidad esté asociada

a este factor de caracter econémico.
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Gréfico 7 Gréfico 8
Capacitacién en gobierno electrénico Origen de la informacién obtenida
antes de trabajar en la institucion sobre gobierno electrénico

OEn lainstitucién
30% 30% donde trabaja

W La universidad o
instituto universitario
de donde egresé

OPoriniciativa propia

asi
50% 15% 15%

50%
B No

OCursos particulares
10% realizados

O Otro (especifique)

Fuente: Elaboracion a cargo de los autores. Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.

Tal como se muestra en el Gréfico 7, la mitad de los encuestados recibid capacitacion sobre gobierno
electrénico antes de trabajar en la institucion en la que labora, mientas que el otro 50 por ciento no

lo recibib.

Este resultado coincide con los presentados en el Grafico 8 en el que s6lo 15 por ciento obtuvo
informacidn en la universidad o instituto universitario de donde egreso, 30 por ciento la adquiri6 por
iniciativa propia o realizando cursos particulares (15 por ciento). Al analizar el porcentaje acumulado
sobre la obtencidn de capacitacion en gobierno electrénico (60 por ciento) a través de los canales
descritos, se puede decir que méas de la mitad recibié dicha formacion antes de trabajar en el sitio

web.

El otro 40 por ciento acumulado esta conformado por 30 por ciento de los encuestados que obtuvo
informacion en el organismo donde labora y 10 por ciento lo adquirié a través de programas de

formacion impartidos por otras instancias gubernamentales.

Sobre este aspecto, Araya y otros (2004) afirman que las acciones del Estado deberian orientarse
hacia la adopcion de politicas de capacitacion permanentes para llevar a cabo la transformacion
organizacional adecuada, asi como el correcto desempefio del personal en la generacién de gobierno

electronico, en lugar de buscar personal super especializado fuera de la institucion.
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Grafico9 Tipos de aprendizaje del talento humano

50%

Oaprender
operando

M aprender
reportando

Oaprender
entrenando

Oaprender
contratando

M aprender
buscando

21.5%
14.3%
7% 7%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

En cuanto a los tipos de aprendizaje tecnol6gico, 14.3 por ciento aprende operando; es decir, por
ensayo y error en la operacion tecnologica cotidiana; 7 por ciento lo hace mediante reportes de
actividades. De acuerdo con Bell (citado por Neuman, 2006), estos tres tipos de aprendizaje forman
parte del quehacer diario en el manejo de la tecnologia en las organizaciones. Por otro lado, 21 por
ciento aprende a través de un entrenamiento estructurado y formal; 7 por ciento lo hace a través de la
contratacion de outsourcing o empresas de capacitacion externas para que suministren el
conocimiento gque no se encuentra disponible en la institucion. No obstante, Ilama la atencion que la
mitad de la muestra consultada aprende buscando informacién especializada fuera de la institucion.
Para Neuman (2006), esta forma de aprendizaje es producto de la gestion intencional esta

encaminada a la asimilacion tecnoldgica.

Grafico 10. ¢Sabe usted si el personal que conforma el equipo detras de pantalla ha recibido talleres
sobre administracion de informacién para el desarrollo del gobierno electrénico?

OSi han recibido
40%,

B No han
recibido

ONo sabe

30%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.
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El 40 por ciento de la muestra indico que el equipo que labora detrds de pantalla si ha recibido
talleres de capacitacion sobre administracion de la informacidn; 30 por ciento no ha recibido y otro
30 por ciento no sabe si se han llevado a cabo dichos talleres. Seria un acto de irresponsabilidad
asumir el Gltimo porcentaje para una tendencia favorable o desfavorable sobre la capacitacion del
personal en lo que se refiere a administracion de la informacion. En todo caso, menos de la mitad ha
tomado estos talleres, los cuales, al igual que todos aquellos dirigidos a formar el capital humano en

el manejo de las TIC, son fundamentales para el desarrollo de las acciones de gobierno electrénico.

Para Dinsdale y otros (2002) “las nuevas tecnologias implican necesidades de nuevas aptitudes,
conocimientos y actitudes del personal” (Dinsdale y otros. 2002:39), y en el caso de las gestiones
gubernamentales en linea, es fundamental el logro de la integracién de los sistemas de informacion
que apoyan a los diversos organismos del Estado, pero mientras éstos no comiencen a generar
estrategias de capacitacion en administracion de la informacion, dificilmente se pasara a los niveles

de transaccién y transformacion que plantea Backus (2001).

Grafico 11 ¢Su institucion le ha financiado cursos o programas de capacitacidn externos orientados a
la creacion de nuevos procesos Yy servicios para el sitio web en el que trabaja?

20%

osi
B No

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

El 80 por ciento de los encuestados manifestdé que la institucion donde labora no ha financiados
cursos externos orientados a la creacion de nuevos procesos y servicios para el sitio web en el que
trabaja, mientras que 20 por ciento dijo haber recibido dichos cursos de parte de consultoras privadas

pagadas por el organismo en que trabaja. Estos resultados concuerdan con los obtenidos en el
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Gréfico 9 sobre los tipos de aprendizaje tecnologico, donde el Aprendizaje por Contratacion se

ubicaba en el menor de los porcentajes.

Grafico 12 ;Su equipo ha recibido entrenamiento interno orientado a la creacion de nuevos
procesos de trabajo en la produccion del sitio web?

B No

50%

Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.

Si en el gréafico anterior habia un bajo porcentaje de capacitacion externa para la creacion de nuevos
procesos y servicios para el sitio web, con respecto a la capacitacion interna para la creacion de
nuevos procesos de trabajo en la produccion del mismo sitio, se observa una desatencion del 50 por
ciento por parte de la institucion, ya que la mitad de los encuestados manifestdé haber recibido

entrenamiento interno para la creacion de nuevos procesos de trabajo en la produccion del sitio web.

Gréfico 13 Gréfico 14
¢Su equipo ha recibido entrenamiento ¢Considera usted que su equipo de
interno orientado a la creacion de trabajo esta preparado para crear
servicios para los usuarios nuevos procesos de trabajo o
del sitio web? servicios orientados al usuario?

OSi

on |ESI
B No =0%

H No

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.
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El Grafico 13 guarda correspondencia con el anterior, pues aunque solo hay una pequefia
modificacion en los porcentajes, se mantiene la tendencia negativa de no recibir entrenamiento
interno del personal, esta vez orientado a la creacidn de servicios para los usuarios del sitio web. Sin
embargo, resulta contradictorio que 50 por ciento de los directores y gerentes consultados opinen
que su equipo de trabajo esta preparado para crear nuevos procesos de trabajo o servicios orientados
al usuario, cuando los porcentajes indican una baja capacitacion del talento humano que se encuentra

detras de pantalla para el desarrollo de estas novedades.

En este sentido, no se cumple lo propuesto por Koulopoulos y Frappalo (2000. Citado por Flores.
2005) quienes consideran que las acciones tendientes a la gerencia del conocimiento impulsan la
sabiduria colectiva, pues esto permitiria no solo el aumento en la capacidad de respuesta de
innovacion de servicios, sino también la aceleracion del desempefio de la institucion ante las

demandas de mercados y usuarios.

Gréfico 15 ¢Han recibido capacitacion en gestion de la calidad?
10%

O Si
B No

90%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

En este grafico se observa otro resultado que concuerda con los anteriores, y es que 90 por ciento de
los equipos de talento humano detras de pantalla, de la muestra estudiada no recibe capacitacion en
gestion de la calidad. Esto resulta negativo para cualquier iniciativa innovadora y de gestion
tecnoldgica, dado que no hay la posibilidad de tener parametros de evaluacion sobre lo que se desea
implementar, bien sea una innovacion de servicios para los usuarios de los portales, o un cambio

dentro de la organizacion.
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Gréfico 16 ¢Han recibido capacitacion en desarrollo organizacional?

30%

Osi
B No

70%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

El 70 por ciento de los encuestados respondié que su equipo de trabajo no ha recibido capacitacion
en materia de desarrollo organizacional, frente a 30 por ciento que dijo haber obtenido dicho
entrenamiento. Al respecto, Vera (2006) sostiene que asi como los procesos de aprendizajes derivan
en capacidades tecnoldgicas (relacionadas con las habilidades, experiencias y esfuerzos de una
empresa por adquirir, crear 0 mejorar una tecnologia) también existen las capacidades empresariales
(vinculadas al desempefio de funciones operativas en la toma de decisiones sobre la innovacion) y las

administrativas (referidas a las decisiones de institucionalizacion y control).

El desarrollo organizacional estaria ubicado dentro de las capacidades administrativas (segun lo
planteado por Vera, 2006), pues se trata de la preparacion del entorno para la puesta en marcha de los
nuevos servicios y su control por parte de quienes dirigen la produccion de los sitios web

gubernamentales.

Grafico 17 Frecuencia en el suministro de cursos de mejoramiento profesional
10%
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B Eventualmente
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Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

Con respecto a la frecuencia en el suministro de cursos de mejoramiento profesional, se observa que
la sumatoria de las opciones Nunca (30 por ciento), Eventualmente (10 por ciento) y 1 vez al afio (20
por ciento), constituyen mas de la mitad de la muestra consultada. Llama la atencion que el
porcentaje acumulado de las otras opciones manifiesta una recepcion de cursos de mejoramiento
profesional de 2 veces al afio hasta mas de 4 veces. Este resultado contrasta con lo visto
anteriormente, pues queda demostrado que la mayor parte de estos cursos no estan vinculados con la
preparacion del talento humano que podria desarrollar innovaciones de servicios en gobierno

electronico.

Grafico 18 Presencia de unidades de desarrollo de aplicaciones para gobierno electrénico

O Si existen
B No existen

60%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

El 60 por ciento de la muestra estudiada posee unidades o coordinaciones dedicadas al desarrollo de
aplicaciones informaticas para el gobierno electronico, las cuales funcionan bajo las siguientes
denominaciones: Desarrollo y Sistemas, Gerencia de Ingenieria del Software, Sistemas, Analisis y
Desarrollo/Nuevas Tecnologias, Unidad Web, y Administracion de Sistemas. Posiblemente estas
dependencias ejercen funciones de similares a las que se encuentran en la empresa privada,

dedicadas a la generacidn de nuevos productos.
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Gréfico 19 Gréfico 20
Origen de las propuestas para el ¢Han desarrollado alguna aplicacién
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Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

Con respecto al origen de las propuestas para el disefio de aplicaciones informaticas para el gobierno
electronico presentadas en el Grafico 19, en 46,2 por ciento de las ocasiones los jefes, ministros o
directores de las instituciones proponen las aplicaciones, 38,5 por ciento las plantea el personal que
trabaja el personal que labora detras de pantalla, y 15,4 por ciento tienen su origen en otros

departamentos de los organismos publicos.

Ninguna de las instituciones estudiadas realiza estudios de mercadeo para conocer las necesidades o
inconvenientes de quienes usan los portales. En este sentido, no se cumplen las recomendaciones de
Flores (2005), sobre la importancia del analizar permanentemente el entorno a fin de detectar las

demandas de los usuarios.

Sin embargo, llama la atencién que en el Gréafico 20, 70 por ciento de los sitios de gobierno
electronico han desarrollado aplicaciones por solicitud de los usuarios, quienes al no ser consultado
sobre sus requerimientos, éstos los exponen a los organismos estudiados. Esto refleja cierto nivel de
interactividad entre el gobierno y el ciudadano, lo cual resulta positivo para el desarrollo de

actividades de gobierno electrénico.

Entre los servicios generados a partir de las solicitudes ciudadanas se encuentran: los sistemas de

caja de ahorros y prestaciones sociales en el Ministerio del Poder Popular (MPP) de Economia y
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Finanzas; el portal para eventos en el portal Gobierno en linea; solicitud de empleos en el MPP de
Educacion; el tratamiento de casos en linea por el Tribunal Supremo de Justicia; registros en la web
por parte del MPP Educacion Superior; y otros servicios que no se reflejaron en las encuestas por

razones de confidencialidad del organismo.

Grafico 21 Aplicaciones para ofrecer servicio en linea
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documentos
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15% 15% ODenuncias
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Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

En 25 por ciento de los sitios se tramitan documentos, 5 por ciento ofrecen el pago de salarios, 10
por ciento permiten el registro de servicios comunitarios, 15 por ciento reciben denuncias, en 30 por
ciento se registran servicios, mientras que 15 por ciento esta constituido por otros servicios como
emision de recibos de pagos y la resolucion de los casos en linea. En ninguno de los sitios estudiados
se evidencian servicios para el ejercicio de la contraloria social, lo cual constituye una carencia de
este factor de suma importancia para el fortalecimiento de la transparencia en la gestion del gobierno

electrénico.

Gréfico 22 Estructura organizacional del gobierno electrdnico detras de pantalla

O Vertical con
muchos niveles

B Horizontal con
pocos niveles

50% 50%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.
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La mitad de los sitios estudiados poseen estructuras organizativas verticales con muchos niveles,
caracteristicas de los modelos burocraticos weberianos (Welp. 2007) donde cada etapa genera
procedimientos y canales de comunicacion formales y de toma de decisiones, que deben seguirse

paso a paso, bajo esquemas de inflexibilidad administrativa.

No obstante, el otro 50 por ciento de la muestra tiene una estructura horizontal con pocos niveles, lo
cual contribuye con la redistribucion de las cuotas de responsabilidad entre quienes ejecutan las
tareas (Frick. 2004), ademas de impulsar las redes de trabajo que permiten eficiencia y eficacia en la

puesta en marcha del gobierno electrénico.

Grafico 23 Numero de personas que trabajan en la produccion del sitio

O- de 5 personas

EDe5al
personas

OMas de 10
personas

70%

Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

En el 70 por ciento de los sitios laboran menos de 5 personas en la produccion del sitio web, mientras
que en 30 por ciento hay entre 5y 10 empleados que desarrollan el portal. Tal como lo plantea Frick
(2004), con la incorporacion de las TIC en la administracion publica se impulsa un cambio en los
procedimientos y la distribucion interna del poder, ademés de hacer énfasis en las competencias y
habilidades del personal que labora detras de pantalla (Rastrollo y Castillo. 2004). Por ello, la
cantidad de empleados deja de ser importante frente a la calificacion de éstos para desarrollar mas

tareas, a través del trabajo en red.
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Grafico 24 Grafico 25
Personal que trabaja en la bdsqueda y Personal que trabaja en la
recoleccion de informacién basada en actualizacion del sitio web
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Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

En lo que respecta al personal que trabaja en la busqueda y recoleccion de informacion basada en
TIC (Grafico 24), 33,3 por ciento esta constituido por los programadores de los sitios, 23,8 por ciento
son webmasteres, apenas 4,8 por ciento esta formado por disefiadores graficos, 28,6 por ciento son
periodistas y 9,5 por ciento es un personal administrativo del area de informatica.

Por otra parte, del personal que trabaja en la actualizacion del sitio web (Gréafico 25), 31,8 por ciento
son programadores, 36,4 por ciento webmasteres, 9,1 por ciento disefiadores graficos y 22,7 por

ciento periodistas

Estos resultados guardan correspondencia con el andlisis presentado sobre el numero de
competencias, en lo que concierne a las competencias y habilidades del personal, ya que aun cuando
los programadores, webmasteres y periodistas tienen los mayores porcentajes de frecuencia, hay otro
personal (como los disefiadores gréficos y otros relacionados con el area de la informética) que
también ejecuta las tareas de busqueda y recoleccion de informacion basada en Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacion, asi como también en las tareas de actualizacion del sitio.

De acuerdo con Rastrollo y Castillo (2004), la implantacion de formulas organizativas flexibles,
permiten mejorar los niveles de efectividad econdmica y social dentro de las organizaciones, dada la
capacidad de gestionar informacion y conocimiento en un entorno virtual, elementos que se

contraponen a los postulados de la burocracia tradicional.
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Gréfico 26 Presencia de manuales y normas institucionales
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Fuente: Elaboracién a cargo de los autores.

Con respecto a la presencia de manuales y normas, se evidencié 43,8 por ciento de los documentos
son Manuales de procedimientos, 31,2 por ciento son Manuales de funciones de cargo, 12,5 por
ciento esta constituido por la normativa institucional del organismo gubernamental y 6,2 por ciento
son reglamentos de uso de simbolos. No obstante, otro 6,2 por ciento de los sitios no tienen ninguno

de estos documentos.

En la medida en que el conocimiento tacito se codifica, éste pasa a ser conocimiento explicito y
transferible (Vera. 2006), de alli la importancia de documentos como manuales de procedimientos y
de funciones por cargo, para el desempefio de las labores del personal en &reas especificas. Por otra
parte, estos textos se convierten en el referente directo ante la introduccién de innovaciones

organizativas que se puedan generar en el seno de las organizaciones e instituciones.
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Grafico 27 Levantamiento de memoria técnica sobre el manejo de la tecnologia adquirida

Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.

Grafico 28
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Gréfico 29
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Fuente: Elaboracion a cargo de los autores.
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En cuanto al levantamiento de memorias técnicas para soportar los nuevos procedimientos a ejecutar

por parte de los organismos, la mitad de la poblacion consultada elabora estos documentos cuando

adquieren alguna tecnologia (Gréafico 27), menos de la mitad lo hace para reflejar el procedimiento

de operatividad, mantenimiento y resolucién de problemas con la misma tecnologia adquirida

(Gréfico 28) y mas de la mitad registra las adaptaciones y mejoras que hace el personal para

optimizar el servicio de gobierno electronico — pudiera tomarse como iniciativas de innovacién-

(Grafico 29).
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Salvo en el ultimo grafico, se evidencia poco uso de las memorias técnicas en cada uno de los

aspectos mencionados, pues si sumamos las respuestas “No se han registrado” y “No sabe” se

observa una tendencia hacia la no utilizacion de estos documentos, los cuales segun Neiiman (2006)

de una forma u otra garantizan la continuidad en la gestidn tecnoldgica de una organizacion, por lo

tanto, al no desarrollarse memorias técnicas, las no se sabra a ciencia cierta como los operadores y

gestores de tecnologia obtuvieron determinados resultados o resolvieron determinadas situaciones.

5. Conclusiones

Luego de haber analizado los resultados de esta investigacion, se han llegado a las siguientes

conclusiones:

En los organismos estudiados las gestiones de gobierno electrénico tiene pocas iniciativas
que reflejen capacidad innovativa por parte de las unidades que desarrollan los portales, en
aras de ofrecer un mejor servicio a los usuarios, pues aun cuando los sitios tienen entre 5y 8

afios de creados, pocas han sido las aplicaciones informaticas que se han desarrollado.

En cuanto a la capacitacion y calificacion del talento humano, estos sitios de gobierno
electronico son dirigidos por un personal cuyo grado de instruccion es de formacion
universitaria completa (ingenieros y licenciados) y en algunos casos, poseen estudios de
postgrados. Por otra parte, las direcciones, coordinaciones o gerencias de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion (segin sea la denominacién en la institucion) cuentan con
equipos multidisciplinarios para el desarrollo del portal de gobierno electrénico, conformados

por programadores, webmasteres, disefiadores graficos y periodistas.

Los equipos de trabajo que se encuentran detrds de pantalla han recibido formacion en
materia de gobierno electronico, no obstante, la manera de adquirir estos conocimientos ha
sido de forma particular e independiente del organismo, pues apenas 20% de los encuestados
indico que la institucion para la cual trabaja le ha financiado cursos en esta materia. Llama la
atencion el hecho de que si bien los organismos suministran algun tipo de capacitacion sobre
gobierno electronico, la gran mayoria ha dejado de lado aspectos como el desarrollo
organizacional, creacion de servicios para usuarios del sitio, gestion de calidad, entre otros,

por lo que se puede concluir que la formacidn esta dirigida a asuntos de soporte técnico.
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e Con respecto a la capacidad creadora de nuevos servicios en la relacion Gobierno a Empleado
de estos sitios, si bien mas de la mitad tiene unidades para el desarrollo de aplicaciones para
gobierno electrénico, algunas paginas ofrecen servicios extraordinarios (como la del
Tribunal Supremo de Justicia con los casos en linea), el resto de las paginas estudiadas
presenta servicios similares entre ellas (tramite de documentos, registro de servicios, entre
otras), por lo que se deduce que la actividad de estas unidades se orientan al soporte técnico
de las aplicaciones desarrolladas.

e En cuanto a disefio organizacional, todavia se evidencian sitios con estructuras verticales
semejantes a la organizacion de la institucion del plano real, por lo que a pesar de la
incorporacion de las TIC en ellas, las limitaciones en el ambito de la creacion de nuevos
servicios para los usuarios pueden encontrar su origen en los mecanismos burocraticos que

giran entorno a estas estructuras verticales para la toma de decisiones.

e Sin embargo, la capacitacion del talento humano en materia de TIC ha permitido que el
personal que se encuentra detras de pantalla pueda gestionar informacion o actualizar la
pagina web independientemente de su formacion profesional, lo cual resulta positivo en la
implementacién futura de estructuras horizontales donde aun no las hay, y en el
fortalecimiento de esta forma organizacional en las instituciones de gobierno electronico que

ya las han asumido.

e La mayoria de los sitios estudiados posee manuales de procedimientos, de funciones de
cargo, entre otros, no asi, el levantamiento de memorias técnicas ha resultado una tarea poco

comun en los equipos que se encuentran detras de pantalla.
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