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RESUMEN

Los constantes avances tecnolégicos, principalmente en la incorporacidn de internet en los
distintos aspectos de la vida de las personas, motivan a una incorporacién acelerada de las
nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), por parte de los gobiernos como
herramienta de desarrollo y gestidn del gobierno electrénico (e-gobierno).

El desarrollo del e-gobierno debe permitir a los ciudadanos acceder de forma mas simple y
agil a los servicios publicos brindados por el gobierno. Sin embargo, en la actualidad el
desarrollo del e-gobierno es escaso y en algunos casos no supera las primeras fases, es decir
inician la fase de presencia e interaccidn online y se estancan en la fase de transaccion.

La incorporacién de las TIC en los gobiernos, aceleraron la necesidad de una transformacién
tecnoldgica en cuanto a la comunicacién de sus actos, sumado a ciudadanos cada vez mas
conectados digitalmente, que demandan mas y mejores servicios tradicionales y digitales. Es
por ello que el e-gobierno busca superar la etapa de transaccion hacia la e-participacién,
siendo fundamental el desarrollo de los canales de comunicacién digital a la hora de dar
informacidn y respuesta a los usuarios de los servicios publicos brindados por el estado.

La presente investigacion busca hacer foco en la comunicacidon digital de los servicios
publicos prestados propiamente dicho por el municipio neuquino, identificando los canales
de comunicacién digital usados como parte del e-gobierno; analizando a su vez la calidad
técnica de estos canales y la calidad percibida por los usuarios a los cuales llegan esos
canales, con el objeto de aportar indicadores como herramientas de gestién del e-gobierno.
En cuanto a la evaluacidon de la calidad del servicio del e-gobierno, son escasas las
investigaciones preliminares, asi como los instrumentos de medicién, por ello y teniendo
como referencia el modelo Servqual y su adaptacién para los servicios web la E-Squal
desarrollado por A. Parasuraman, se propone el modelo E-G-Squal como instrumento de
medicion y andlisis de la calidad de los servicios prestados por el e-gobierno.

Durante el desarrollo de esta investigacion se buscara dar respuesta a interrogantes tales
como: éCudles son los servicios publicos prestados de forma directa por el estado municipal?
¢ Cudles son los canales de comunicacion digital utilizados por el e-gobierno? ¢En que fase se
encuentra el e-gobierno municipal? ¢Cémo es la calidad tecnica del principal canal digital del

e-gobierno? ¢Cudl es la percepcion del usuario de estos canales digitales?.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

PLENTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL TEMA
OBIJETIVO GENERAL

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

SERVICIOS PUBLICGS USUARIOS CALIDAD

&

COMUNICACION DIGITAL E-GOBIERNC
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1. Introduccion

El avance de las nuevas tecnologias, en especial la incorporacién de internet en el dia a dia
de los ciudadanos da origen a sociedades mds conectadas e informadas y a ciudades cada
vez mas inteligentes (Albino, Berardi, & Dangelico, 2015). En este contexto, los gobiernos
locales buscan transparentar sus acciones y facilitar la participaciéon de los ciudadanos a
través de los canales digitales, dando lugar a lo que se conoce como gobierno electrénico. La
prestacion de servicios publicos es una de las principales responsabilidades de los gobiernos
locales, por esto y en el contexto de la tendencia hacia el gobierno electrénico, resulta
fundamental estudiar la comunicacion digital y el mensaje con el que se llega a los
ciudadanos.

Para la Organizacién Internacional del Trabajo (1996) los servicios publicos son
fundamentales y desempeiian un papel esencial en el desarrollo econémico y social y son
una condicién sine qua non para la erradicacion efectiva de la pobreza, y responsabiliza a los
gobiernos de asegurar el acceso fiable y universal a los mismos en marcos normativos que
prevean la rendicién de cuentas.

A su vez el didlogo social, un componente esencial de la democracia pluralista, resulta de
gran importancia en la elaboracién de politicas conjuntas por parte de los interlocutores
sociales (la ciudadania, el gobierno, las empresas y la sociedad en su conjunto) con el fin de
mejorar el suministro de los servicios publicos, logrando un acceso inclusivo, eficiencia en la
prestacion asi como el monitoreo de aranceles y costos (Uriarte, 2006; OIT, 1996). Teniendo
en cuenta que en América Latina -siguiendo la tendencia mundial- el didlogo, el debate y la
discusidn publica se ha trasladado al ambito digital (CEPAL, 2012), se considera necesario
describir la participacion, percepcién y los niveles de satisfaccién de los ciudadanos ante la
comunicacion digital vinculada a los servicios publicos y, especificamente, la calidad del
mensaje y de los medios digitales.

Es asi que la presente investigacion aborda el tema del gobierno electrénico de la ciudad de
Neuquén, poniendo el foco en la comunicacion digital de los servicios publicos. Se busca
analizar la calidad de la comunicacion digital de los servicios publicos de la ciudad de
Neuquén, identificar y describir los servicios publicos prestados en forma directa por el
estado municipal y determinar la calidad de los canales digitales elegidos para comunicar los

servicios publicos y la calidad percibida por los usuarios, con el objeto de aportar
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herramientas e indicadores que permitan identificar la retroalimentacién con los

ciudadanos, asi como posibles mejoras a la hora de transparentar la gestion local.
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2. Planteamiento y justificacion del tema

En el mundo actual, que se caracteriza por la interconectividad, la creciente competitividad y
el desarrollo de las TIC, la apertura democratica debe contar con una clara estrategia de e-
gobierno que promueva la modernizaciéon de la administracidn publica, produciendo un
cambio organizacional que permita desarrollar nuevas herramientas para mejorar la
elaboracién de politicas publicas, la prestacion de los servicios publicos, y la medicion de
estas.

El fendmeno actual de la produccién y administracién de grandes cantidades de datos
(bigdata) facilita tanto al sector privado como a la administraciéon publica detectar
oportunidades y amenazas del entorno en el que se desempeiian, transformandolas en
informacién esencial para llevar adelante sus tareas.

Es en este escenario complejo, formado por la conjuncién de los avances tecnoldgicos y la
globalizacion, donde los gobiernos locales deben adaptarse y afrontar el reto de como
comunicar y vincularse con los ciudadanos. Durante las ultimas décadas, los gobiernos han
considerado la importancia de implementar las TIC para la modernizacién del estado vy
ofrecer, mediante diversos canales digitales, nuevas alternativas a los ciudadanos para poder
acceder a informacion, realizar tramites, realizar consultas, etc. (CEPAL, 2012).

Los gobiernos locales encontraron en la comunicacién de sus acciones una potente
herramienta para transparentar su gestion, dando origen a los denominados gobiernos
inteligentes (smart government) (Araya & Orrego, 2004), los cuales estan orientados al
ciudadano y sus necesidades volcando todas sus capacidades (organizacionales,
institucionales, humanas y econdmicas) a la recoleccidon de informacion que le permita
tomar decisiones tendientes al bien comdn. La gestidn y las politicas publicas han
considerado las TIC en el sector publico como un medio para aumentar la eficiencia, eficacia
y productividad, incluso la calidad de los servicios, la participacion ciudadana o la
transparencia, pero sin considerar el alcance del fendmeno en toda su dimension (Soria,
2017).

En Argentina en el afio 2005 se establece el Plan Nacional de Gobierno Electrénico (Decreto
378/2005), iniciativa que no es aislada, sino que es compartida con distintos paises (CEPAL,
2012) que comienzan a establecer bases para evaluar el grado de implementacion del

gobierno electrénico o promover buenas practicas.
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Mientras en la provincia de Neuquén y en la ciudad de Neuquén, se viene trabajando en la
modernizacién y digitalizacion de la administracién publica hace mas de una década, durante
el mes de abril de 2018 se presentd un portal de consultas en linea, como parte del plan de
agilizar las acciones del Estado y acercar esa informacién al ciudadano. A su vez, cabe
resaltar que el municipio neuquino en su carta organica municipal establece en sus articulos
12! y 13?2 el derecho a la informacidon y comunicacion, garantizando el acceso a la
informacién y la elaboracion de politicas comunicacionales para que los ciudadanos tengan
conocimiento de las tematicas de interés general. Un ejemplo de ello es el portal digital
sobre consulta en linea de los dictdmenes emitidos por la Asesoria General de Gobierno que
permitird su busqueda por tema, fecha, nUmero, causante u otros datos de interés.

Esta propuesta de acceso inmediato sirve para que la gente no tenga que desplazarse hacia
otras ciudades y pueda tener la informacion desde su casa, ademas acelera los tiempos
administrativos y permite que los ciudadanos conozcan el trabajo que se hace en la
profundizacién de las politicas de Estado, la iniciativa implica un nuevo avance en el camino
hacia un Estado mds moderno, con un mejor control y con una socializacién de la
informacién publica, indicé el asesor general de Gobierno, German Hellriegel (Neuquén
Informa, 2018).

Los servicios publicos entendidos como “toda accion o prestacion realizada por la
administracion publica activa, directa o indirectamente, para la satisfaccion concreta de
necesidades colectivas” (Bielsa, 1964, pag. 463), no escapan al avance de las nuevas
tecnologias y es aqui donde el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia de México CONACYT
se pregunta acerca de ¢Cdmo la Administracion Publica respondera de forma innovadora y
con eficacia a las contingencias que resultan de las demandas de los ciudadanos?, la
respuesta gira en torno a que la administracién publica del siglo XXI debe generar nuevos
servicios publicos mas éticos, innovadores, con compromiso social y enfocado en el
bienestar de las personas (Soria, 2017).

Por su lado, Aboy Garcia (2017) brinda una concepcidon mas actual de los servicios publicos,
entendido como las actividades que desarrolla la administracién publica para satisfacer una

necesidad de los ciudadanos, como puede ser el abastecimiento de agua, la recogida de

1 Articulo 12° La Municipalidad garantizara a la comunidad acceso a la informacion relacionada con la gestidn de gobierno, que serd
completa y oportuna. Todos los vecinos tienen derecho a recibir y proporcionar informacién.

2 Articulo 13° La Municipalidad elaborara politicas, programas y acciones comunicacionales adecuadas a las necesidades de su poblacion,
dando prioridad a los canales de participacion y al interés general sobre el particular o sectorial.
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residuos o la limpieza diaria. A su vez destaca que el concepto de servicio publico ha dejado
de tener el arcaico sentido de mera prestacion basica para pasar a ser el motor que impulsa
una nueva sociedad.

Los servicios publicos deben basarse en wuna idea globalizada de relaciones
multidireccionales entre lo publico y lo privado y la comunicacidn es esencial para la
administracion publica y los denominados gobiernos inteligentes. Es por ello que la aparicién
de las tecnologias sociales unidas a la filosofia de la web 2.0 estan facilitando un nuevo
enfoque en el sector publico, cada vez mas dirigido hacia la innovacion colaborativa y
posiblemente la co-creacion de servicios y politicas publicas con la ciudadania (Soria, 2017).
En su articulo “Servicios publicos 4.0, la revolucidon pendiente” Aboy Garcia (2017), se
pregunta y hace reflexionar acerca de si en pleno siglo XXI: ¢{No deberiamos conocer cémo
acceder a los nuevos servicios que estan a disposicién de todos a través de un clic? ¢No
deberiamos ser informados de todo lo que las nuevas tecnologias nos dejan hacer sin
movernos de casa y, por tanto, olvidarnos por fin de sufrir largas colas ante un mostrador
para pedir un certificado, participar en la obtencién de una subvencién, presentar una
reclamacion o cualquier otra solicitud?

El analisis de los mecanismos gubernamentales y su impacto en la sociedad es esencial para
la construccién del conocimiento, y la divulgacién de los resultados es fundamental para los
ciudadanos, dandoles una informacién certera a la hora de elegir y tomar decisiones en
materia de servicios publicos, aportando mas trasparencia, equidad e igualdad a toda la
sociedad.

El analisis del e-gobierno busca generar eficiencia y la eficacia dentro de la administracion
publica, reducir la burocratizacion y generar la transparencia en los actos publicos y el
acercamiento de la administracién publica con el ciudadano, con base a la tecnologia al
servicio de la gente.

La medicién del desempefio del e-gobierno contribuye a una mejor comprension de la
sociedad y de la retroalimentacidn para el disefio e implementacion de politicas publicas.
Esta medicién debe estar basada en la evaluacion de la percepcién ciudadana. Dicha
evaluacién permite entender los alcances de las politicas publicas implementadas por el
gobierno en su faceta electrénica, los factores que lo impulsan o limitan, los riesgos vy

factores negativos de su implementacién.
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Por lo anteriormente expuesto, es que la comunicacién y el vinculo con el ciudadano, son
necesarios para alinear las expectativas de los ciudadanos con los resultados obtenidos, en
busqueda de generar accesibilidad y confianza en materia de politicas publicas, en las que el
ciudadano debe ser su prioridad. Es por ello, que resulta indispensable analizar la
comunicacion digital de los servicios publicos y como el mensaje es dirigido al ciudadano.
Siendo necesario identificar los publicos objetivos, definir qué y cdmo se va a comunicar, si
se quiere generar una verdadera revolucién en materia de comunicaciéon y de cémo acercar

la gestion local a los ciudadanos.
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3. Objetivo General:
Analizar la calidad de la comunicacion digital de los servicios publicos de Neuquén prestados

directamente por el estado municipal.

3.1. Objetivos Especificos:

A. Identificar y describir los servicios publicos prestados de forma directa por el estado
municipal, asi como los canales de comunicacién digital utilizados para comunicar los
servicios a los ciudadanos.

B. Describir la calidad técnica a través de las dimensiones informacién, interaccién vy
medio digital, del principal canal digital utilizado por el municipio para comunicar los
servicios publicos prestados directamente por el estado.

C. Describir la calidad percibida por los usuarios del principal canal digital utilizado por
el municipio para comunicar los servicios publicos prestados directamente por el
estado, a través de las dimensiones cumplimiento, eficiencia, seguridad, servicio al

usuario y contacto.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO REFERENCIAL
GOBIERNO ELECTRONICO Y SERVICIOS PUBLICOS
GOBIERNO ELECTRONICO
FASES DEL GOBIERNO ELECTRONICO
SERVICIOS PUBLICOS
CARACTERES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
FORMAS DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
COMUNICACION DIGITAL
SITIOS WEB
REDES SOCIALES Y LA COMUNICACION DIGITAL
SITIO WEB Y REDES SOCIALES INSTITUCIONALES
CALIDAD
CALIDAD TECNICA
CALIDAD PERCIBIDA POR EL CIUDADANO
MODELO SERVQUAL
E-SQUAL: UNA ESCALA DE ELEMENTOS MULTIPLES PARA EVALUAR
CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO
E-G-SQUAL: LA E-SQUAL ADAPTADA PARA MEDIR LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL E-GOBIERNO EN LA CALIDAD
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SERVICIOS PUBLICOS USUARIOS CALIDAD

>

COMUNICACION DIGITAL E-GOBIERNO
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4. Marco Tedrico-referencial

El grafico n21 expone los principales conceptos presentados en el marco tedrico referencial,
en el mismo se proponen conceptos y teorias vinculadas a la calidad de la informacion y la
percepcion de los ciudadanos acerca de la comunicacidn digital de los servicios publicos, a la
vez que se presentan conceptos que permitan evaluar, desde la experiencia del ciudadano,
la calidad de la comunicacion digital de los servicios publicos mediante la experiencia del
usuario en el sitio donde se brinda el servicio y medir la fase de madurez de gobierno

electronico a nivel local.

Grdfico 1: Principales Conceptos del Marco Tedrico-referencial

GOBIERNO ELECTRONICO

PRESTADOR:
Estado - COMUNICACION DIGITAL

Particular
SERVICIOS PUBLICOS

CALIDAD

CANAL

DIGITAL Sitio
Web
Redes
Sociales

TECNICA PERCIBIDA

MENSAJE SERVQUAL

E-SQUAL

INTERACCION

MEDIO DIGITAL E-G-SQUAL

Fuente: elaboracion propia.
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4.1. Contexto del tema a Estudiar

La Nacién Argentina adopta para su gobierno la forma Representativa, Republicana vy
Federal. La forma Federal hace que las provincias conserven su autonomia y esto se traslada
a los municipios. Los estados Provinciales estan divididos en Departamentos, estos a su vez
dividido en distritos y éstos en localidades.

Las localidades se clasifican administrativamente en municipios, principalmente en funcién
del numero de habitantes. La naturaleza, composicién y competencias del gobierno de cada
localidad depende de su rango, estableciéndose en las diferentes constituciones los criterios
de clasificacion y las formas de gobierno (Presidencia de la Nacién, 2019).

Las localidades que superan un cierto numero de habitantes, se denominan Municipios y
estan gobernadas por una Municipalidad cuya rama ejecutiva es ejercida por el Intendente
elegido por sufragio universal directo, y cuya rama legislativa, con potestad para la sancién
de Ordenanzas Municipales, es ejercida por un Concejo Deliberante (Presidencia de la
Nacion, 2019).

Se puede definir al municipio como una persona de derecho publico compuesta por un
grupo social humano interrelacionado por razones de vecindad al estar asentado
permanentemente en un territorio dado, con un gobierno propio y sometido a un orden
juridico especifico, con el fin de mantener el orden publico, prestar servicios publicos
indispensables para satisfacer las necesidades elementales de caracter general de sus
vecinos vy realizar las obras publicas requeridas por la comunidad (Martinez Gil, 2009, pag.
199).

Es asi que el art. N2 2 de la carta organica de la ciudad de Neuquén establece que: “El
municipio de Neuquén es auténomo, independiente de todo otro Poder en el ejercicio de
sus competencias institucionales, politicas, administrativas, econdmicas y financieras, sin
mas limitaciones que las establecidas en la Constitucidn de la Provincia del Neuquén y en
esta Carta Organica” (Honorable Convencion Constituyente, 1995).

Mientras que en el art. N2 5 se deja en claro que la administracion municipal servira a los
intereses y necesidades de los vecinos y regira sus acciones bajo los principios de igualdad,
equidad, participacién y solidaridad. Se procurara la descentralizacion y desconcentracion de
las funciones, a fin de lograr una eficiente prestacién de servicios publicos y la ejecucion de
las obras publicas. Mientras que en su art. N2 139 y 140, establece que seran competencia
del municipio todos los servicios publicos que se presten en el ejido municipal, respetando
las jurisdicciones reservadas a los Estados nacional y provincial, ejerciendo las facultades
concurrentes cuando ello proceda y garantizando la prestacion, por si o por terceros, de los
servicios publicos esenciales. (Honorable Convencion Constituyente, 1995).
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En la actualidad, en lo que se refiere a tendencias de gerenciamiento estatal, toma fuerza la
vision del gobierno empresario, que separa la toma de decisiones de la prestacidon de
servicios publicos. De alli la mas frecuente recurrencia de los municipios a las concesiones?,
las cooperativas de usuarios (por ejemplo, electricidad) o empresas estatales antarticas. De
aqui nace la necesidad de garantizar el derecho a la informacién* por parte de los
ciudadanos y la comunicaciéon® de los actos del gobierno municipal en general y de los
servicios publicos en particular.

El siglo XXI posiciona a Neuquén Capital como la ciudad mas importante del sur argentino.
Consolidandose como principal foco de concentracién politica, administrativa y econdmica
de la Patagonia, puerta de entradas a inversiones extranjeras y del turismo. Receptora de la
mayor cantidad de nuevos habitantes del pais y centro de servicios mas grande de una
region que concentra a casi 600 mil habitantes. Sumado a la irrupcién de la tecnologia en
cada aspecto de la vida de los ciudadanos y la necesidad de brindar informacion, servicios y
comunicacidn de forma precisa, agil y al alcance de cada ciudadano.

4.2. Gobierno Electronico y Servicios Publicos

Las TIC en los servicios publicos cada dia son mas relevantes en las estrategias publicas de
los gobiernos. Por ello, el estudio de los mecanismos para evaluar y medir el desempefio del
gobierno electréonico cobra mayor importancia en el desarrollo e implementacién de las
politicas publicas. Ante este nuevo paradigma es que los gobiernos electronicos deben
presentar estrategias dindmicas y que acerquen el Estado a los ciudadanos.

4.2.1. Gobierno Electrénico

La Organizacion de los Estados Americanos (OEA) se refiere al e-gobierno como la aplicaciéon
de las TIC al funcionamiento del sector publico, con el objetivo de incrementar la eficiencia,
la transparencia y la participacidon ciudadana (OEA, 2014). En consecuencia, con esta
definicidn el e-gobierno implica innovacidn en las relaciones internas y externas del gobierno
con: otras agencias gubernamentales; sus propios empleados; las empresas y el ciudadano.
Por su parte la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econédmicos (OCDE) afirma
qgue el e-gobierno se traducen en el uso de TIC, particularmente Internet, como una

herramienta para alcanzar un mejor gobierno; mientras que el Banco Mundial sostiene que

3 Articulo 1412 Carta Organica de la ciudad de Neuquén.

4 Articulo 12° La Municipalidad garantizard a la comunidad acceso a la informacién relacionada con la gestién
de gobierno, que serd completa y oportuna. Carta Organica de la ciudad de Neuquén.

5> Articulo 13° La Municipalidad elaborara politicas, programas y acciones comunicacionales adecuadas a las
necesidades de su poblacién, dando prioridad a los canales de participacion y al interés general sobre el
particular o sectorial. Carta Orgdnica de la ciudad de Neuquén.
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el concepto e-gobierno destaca la importancia que adquieren las TIC en la prestacion de
servicios gubernamentales (Naser & Concha, 2011).

Naser & Concha (2011) subrayan, que el uso de dichas tecnologias, transforman las
modalidades en las que se relaciona el gobierno con los usuarios (personas y empresas) y, en
consecuencia, implica modificaciones en cada uno de los actores involucrados. Por ultimo, el
Gartner Group® lo define como una innovacion continua de los servicios, la participacién de
los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacion de las relaciones externas
e internas a través de la tecnologia, internet y los nuevos medios de comunicacién
(Rodriguez G., 2004).

La implementacién de las TIC en el ambito de las administraciones publicas ha favorecido la
democracia de los gobiernos. Este proceso, denominado, en sentido amplio, e-gobierno, ha
permitido, ademas de una mayor accesibilidad y transparencia de la informacién una mejora
en la prestacion de servicios publicos y una mayor interaccidn y participacion ciudadana en
la gestidon publica (Mufioz, Rodriguez Bolivar, & Garde Sanchez, 2014).

Las Naciones Unidas, en su World Public Sector Report: Government at the Crossroads
(2003), incluye el concepto de e-participacion, y lo incorpora en la definicion de e-gobierno,
como la habilidad de las personas de involucrarse en un didlogo con sus gobiernos como
consumidores de los servicios publicos y participar en los procesos politicos como
ciudadanos.

El e-gobierno constituye una nueva manera de organizar la gestién publica para aumentar la
eficiencia, transparencia, accesibilidad y capacidad de respuesta a los ciudadanos a través de
un uso intensivo y estratégico de las tecnologias de la informaciéon y comunicaciones, tanto
en la gestidn interna del sector publico como en sus relaciones diarias con ciudadanos vy
usuarios de los servicios publicos (Araya & Orrego, 2004).

Teniendo en cuenta los conceptos expresados anteriormente, el e-gobierno tiene
implicaciones sobre la organizacién y la funcién del gobierno en lo que se refiere a los
siguientes aspectos (Naser & Concha, 2011): 1) Acceso a la informacion; 2) Prestacion de
servicios y realizacion de tramites; 3) Participacion ciudadana; 4) Busca optimizar el uso de

los recursos para el logro de los objetivos trazados; 5) Su implementacién implica el paso por

6 Gartner Inc. es una empresa consultora y de investigacion de las tecnologias de la informaciéon con sede en Stamford, Connecticut,
Estados Unidos. También tiene una sede en Fort Myers Florida y otras oficinas ubicadas en Europa, Asia e Hispanomérica. Hasta 2001 era
conocida como Gartner Group
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una serie de estados (o fases), no necesariamente consecutivos; 6) Es un medio, no un fin en
si mismo.
4.2.2. Fases del Gobierno Electronico

La Agencia de Gobierno Electréonico y Sociedad de la Informacién y del Conocimiento
(AGESIC) propone que el desarrollo del gobierno electrénico debe asumirse como un
proceso evolutivo que comprende al menos cuatro fases: Presencia, Interaccién, Transaccion
y Transformacion. Estas fases no son interdependientes ni tampoco necesitan que termine
una para que comience la otra. Cada una de ellas tiene distinto objetivo y requiere distintas
exigencias en términos de costos, necesidades de conocimiento y nivel de uso de las TIC
(AGESIC, 2010).

En la misma linea, Araya & Orrego (2004), establecen las siguientes fases del gobierno
electronico:

* Presencia: refiere en esencia a brindar informacién a los usuarios. En este caso se insertan
las pdaginas web institucionales, portales de transparencia, sitios con informacidn focalizada
de tramites y servicios, entre otros. No existe mayor relacién con ciudadanos y empresas
debido a que la informacidén puesta en linea no posibilita la interaccién.

e Interaccion: en esta fase se incluye la oferta de servicios, por lo tanto, las personas tienen
acceso a informacién critica, llenar formularios que puede disponer de la red y establecer
comunicacion mediante correo electrénico.

La AGESIC ademas establece que en esta fase es posible una comunicacién mas directa entre
los ciudadanos y los organismos. Estos no sdlo brindan informacién, sino que estan
preparados para recibir opiniones y establecer una comunicacién con la poblacidn a través
del correo electrdnico, envio de formularios, de comentarios de opinidn o de foros.

e Transaccion: durante esta fase las instituciones publicas ofrecen la realizacidén de servicios
a través de Internet, esto es, el auto servicio mediante el cual los ciudadanos pueden realizar
trdmites completos en linea. Como referencia se pueden mencionar las ventanillas digitales
para pago de impuestos en las paginas web, la presentacion de la declaracidn de impuestos,
los kioscos o cajeros de servicios electrdnicos, entre otros.

e Transformacion: consiste en la integracién total entre instituciones gubernamentales y
ciudadania, ofreciendo servicios cada vez mas personalizados. En esta etapa nace la llamada

Ventanilla Unica y Sistemas de agencias cruzadas con servicios compartidos.
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Para alcanzar esta fase los organismos deberdan modificar sus estructuras, su estilo de
atencion al publico y el flujo de tramites, para proveer sus servicios de forma electrdénica.
Ademas, se debe fomentar y promover el uso de tecnologias que permitan una participacion
activa de los ciudadanos en la formacién, discusiéon y evaluacidon de politicas publicas
(AGESIC, 2010).

e Participacion democrdtica: consiste en lograr que los avances tecnolédgicos puedan ser el
medio para ejercer derechos ciudadanos, tales como el voto electrénico y el acceso a la
informacién sobre acciones y decisiones de los gobernantes elegidos, e incluso, la contraloria
o vigilancia social.

En la medida en que el nivel de madurez va aumentando, la complejidad de los sistemas
también aumenta. Por otro lado, y asociado al grado de madurez en la que se encuentra el
e-gobierno, también se asocia una evolucién tecnoldgica y cultural, ya la incorporacién de
herramientas TIC en la gestion publica otorga grandes beneficios a todo nivel tanto de los
estamentos publicos como la sociedad en su conjunto (Naser & Concha, 2011).

4.2.3. Servicios Publicos

Los servicios publicos, originalmente, eran entendidos como “toda accion o prestacion

realizada por la administracion publica activa, directa o indirectamente, para la satisfaccion

concreta de necesidades colectivas, y asegurada esa accion o prestacion por el poder de

policia” (Bielsa, 1964, pag. 463).

Una definicién mds actual la ofrece Casermeiro de Goytia (2014), quien concibe a los

servicios publicos como aquellos servicios que brinda el Estado y estdn destinados

primordialmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una comunidad (o

sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho Estado gobierna. A la vez que

recalca que “todo servicio publico debe poseer una cualidad que se denomina consistencia.

Es decir, deberd ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante y

continua a lo largo del tiempo” (Casermeiro de Goyita, 2014, pag. 9).

Asimismo, segun Fuentes (1990) los servicios publicos pueden clasificarse de la siguiente

forma:

e Servicios bdsicos: agua potable, drenaje y alcantarillado, calles y banquetas, alumbrado
publico.

e Servicios bdsicos complementarios: servicio de recoleccién de residuos; educacién;

cementerios; transporte publico; vialidad y ordenamiento territorial, etc.
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e Proteccion a la comunidad: salud; asistencia social; proteccidn ecoldgica; prevencion de
desastres; comunicacién social.

e Bienestar social: parques y jardines; proteccion y fomento del patrimonio.

e Fomento de la actividad econdmica: agropecuarios; industriales y de servicios.

Para Fernando Palladino (Subsecretario de Transporte y Transito - Municipalidad de

Neuquén, 2018), los servicios publicos son la actividad que desarrolla el Estado, por si 0 a

través de Prestadores Privados (concesionarios) para satisfacer determinada necesidad de la

poblacién con caracter general y en igualdad de condiciones, de manera regular y continda.

4.2.3.1. Caracteres de los Servicios Piuiblicos

Los servicios publicos al igual que cualquier actividad administrativa estdn marcados por una
serie de caracteristicas que permiten individualizarlos y a la vez determinar los derechos del
ciudadano y las obligaciones de la administracion de los mismos. Es asi que Rodriguez
(2013), establece que los caracteres de los servicios publicos son los siguientes:

e (Continuidad: el servicio debe ser prestado cada vez que la necesidad que satisface se
presente. En relacién a su suspension, se puede hablar de continuidad absoluta cuando
la necesidad colectiva que cubre el servicio publico no admite que el mismo sea
interrumpido, y de continuidad relativa cuando el servicio se presta en determinadas
oportunidades.

e Regularidad: que el servicio sea regularmente prestado debe entenderse de conformidad
a las reglas o normas preestablecidas; las condiciones a que se sujeta la efectiva
prestacion del servicio.

e Uniformidad: la igualdad de trato para todos los usuarios del mismo servicio, la cual
deriva del principio de igualdad establecido en el art. 16 de la constitucion nacional.

e Generalidad: la prestacion del servicio publico tiene por fin la satisfaccién de una
necesidad colectiva y como tal debe ser usado y exigido por todos los ciudadanos.

e Obligatoriedad: el servicio publico establece la relaciéon juridica prestador-usuario y por
su propia naturaleza esta obligado a prestarlo quien lo toma a su cargo y a exigirlo el
usuario.

4.2.3.2.Formas de prestacion de los Servicios Piiblicos

Los servicios publicos pueden ser prestados de forma directa por el estado o por terceros a
través de concesiones. Sobre las formas de prestacion Rodriguez (2013) detalla que el

interés colectivo puede ser satisfecho de dos maneras:
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a) Servicio publico prestado directamente por el Estado a través de drganos de la
administraciéon central o por entidades descentralizadas, autarquicas o empresas
publicas.

b) Servicio publico prestado por particulares, sean sujetos privados o entidades publicas no
estatales, en este caso lo hacen a través de una concesidn, licencia o permiso otorgado
por el estado a quienes retnan las condiciones exigidas para ser prestatarios del servicio
durante el término convenido y segun sean los términos de la concesién con la
transferencia de prerrogativas sobre el domino publico.

4.2. Comunicacion Digital
Segun Kotler (2003) el concepto de comunicacién existe independientemente de ser
planificada o no. La promocion, es la parte de la comunicaciéon disefiada por una
organizacién para estimular el interés en la compra de sus productos o servicios. Para la
presente investigacién se entiende como una herramienta de difusion de la gestion y
servicios del e-gobierno.
En términos generales, la comunicacién digital se remite al proceso comunicativo que se da
a través de un dispositivo y, por tanto, aunque toma como referencia la comunicacion
personal fisica, esta comunicacién también posee caracteristicas propias, las que se dan
como parte de la adaptacidon de los usuarios a un espacio digital (December, 1997). Esta
definicion resulta mas bien abarcativa de toda comunicacion mediada por computadora, sea
esta una PC, un smartphone o una tablet ya que todos estos dispositivos encajan, de manera
general, en la definicién de computadora.

Por su parte, Scolari (2008) define la comunicacién digital como la reunién de actividades de

comunicacidn que pueden originarse con un par de personas, un grupo o aquella que

proviene de las organizaciones. Todas estas comunicaciones devienen en un conjunto de
bits. De acuerdo con el autor, esta comunicacion se diferencia de la comunicaciéon de masas
en los siguientes puntos: la configuracion muchos-a-muchos (reticularidad); las estructuras
textuales no secuenciales (hipertextualidad); la convergencia de medios y lenguajes

(multimedialidad); la participacidon activa de los usuarios (interactividad).

La adopcidon de soluciones basadas en el uso de Internet, plataformas y actualmente en las

llamadas App (aplicaciones mdviles), rompié un paradigma en la manera en que las

instituciones del sector gubernamental ofrecen servicios a la poblacion en el mundo entero,
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trayendo como principales beneficios mayor transparencia, reduccidon de tiempos de espera
y en muchos casos, tramites que se han simplificado (Gonzélez, 2017).

La comunicacidn digital surge con la utilizacidn de nuevas tecnologias que se han introducido
de manera radical y veloz en el campo de la comunicacién social, lo cual favorece a los
usuarios en su forma de comunicarse al instante. Comunicacion digital implica también
interaccidn y colaboracion entre todas las personas que hacen uso y que se encuentran
interconectados en la red.

Por lo expuesto, tendremos en cuenta que no es lo mismo comunicar que informar, informar
es cuando uno emite y otro recibe, en tanto comunicar es cuando ambos emiten y reciben,
estableciéndose un proceso de retroalimentacion e intercambio que supera el mero hecho
de escuchar y recibir. Todo dato que llega hasta una persona es informacion, pero en el
momento en que ese dato es interpretado y devuelto enriquecido a quien lo ha enviado, se
transforma en un acto de comunicacion (Casermeiro de Goyita, 2014).

La comunicacidon corporativa es entendida como un proceso intencional que tiene como
objetivo transmitir mensajes que contienen informacion y/o simbolos para dirigirse a varios
publicos (interno, externo, co-makers). Dentro de la comunicacién corporativa es importante
distinguir entre canales y flujos de comunicacién, mientras que los primeros son
relativamente estaticos, es decir, que varian muy poco en el tiempo, los segundos son por
naturaleza dinamicos. El canal, por otro lado, existe independientemente del hecho de que
haya flujos transitando a través de él (Celaya, 2007).

Esta distincién entre canales y flujos es un aspecto importante de la gestién de informacion y
comunicacion. De hecho, Celaya (2007) expresa que para transmitir informacién y generar
flujos de comunicacién, las instituciones deben invertir en la creacidén (o identificacion) y
mantenimiento de los canales mas adecuados.

Hoy en dia, donde las TIC son ampliamente difundidas, los canales de informacién vy
comunicacion son principalmente digitales (adoptando tecnologias especificas que
contindan evolucionando en el tiempo, desde la linea telefénica duplex, fibras dpticas,
conexion inaldmbrica, etc.), mientras los flujos de comunicacién son paquetes digitales que
pueden contener datos, sonido, imdagenes, pelicula o varias combinaciones de lo mismo,
indistintamente. Es asi que, la digitalizacién ha posibilitado el desarrollo de numerosos

canales (analdgica primero y luego digital), tanto reservados como publicos, lo que simplifica
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la circulacion de informacion (Celaya, 2007). Se habla de un tipo de comunicaciéon mas fluido
y dindmico que permite la integracion de todos los involucrados.
En referencia a esto, autores como Celaya y Paladines-Galarza expresan que:
“La comunicacion deja de ser lineal, de arriba a abajo, sino que se fomenta una conversacion
entre todos los involucrados, un modelo mds participativo y que permite tener flujos
comunicativos descendentes de arriba abajo, y ascendente de abajo a arriba” (Celaya, 2007,
pag. 39)
“La comunicacion integrada involucra a todos los que son parte de la organizacion, pero,
para el efecto, todos deben estar alineados a una identidad corporativa (mision, valor) que es
transmitida a los diferentes publicos” (Paladines-Galarza, 2013, pag. 106).
Asimismo, Capriotti (2009) construye un concepto muy ligado a la comunicacién digital,
denominada comunicacion corporativa 2.0 (en alusiéon a la Web 2.0) y a diferencia de la
comunicacion digital en general, este concepto integra de manera innata un vinculo con el
estudio organizacional de la comunicacidn. En palabras de Capriotti:
“...la comunicacion corporativa 2.0 adquiere nuevas caracteristicas: bidireccional, la
comunicacion es 'conversacional’, ya que hay un flujo importante de informacion entre la
organizacion (como emisor/receptor) y los diferentes publicos (como emisores/receptores)
[...] hay multiples focos de irradiacion de informacion sobre la organizacion (cada uno de los
diferentes publicos). La comunicacidn se vuelve multidireccional. Personalizada: la relacion y
el intercambio de informacion se pueden realizar de forma individualizada (de la
organizacion con cada uno de los publicos o con los miembros de un publico), conociendo sus
particularidades y necesidades” (Capriotti, 2009, pags. 64-65).
Una vez individualizadas las definiciones que se tienen sobre la comunicacién digital,
entendiendo que tiene caracteristicas propias y se ubica tanto dentro de la comunicacidn
interna de una organizacion como también en el aspecto externo, en la presente
investigacion, se entendera la comunicacion digital: como aquel vinculo comunicativo por el
cual dos usuarios, muchos usuarios, grupos u organizaciones comparten significados dentro
de un entorno virtual.
Segun Rodriguez (2015), existen distintos espacios de comunicacidon digital: Gobierno-
Gobierno (G2G), Gobierno-Empleados (G2E), Gobierno-Empresas (G2B), Gobierno-
Ciudadanos (G2C), Gobierno-Visitantes (G2V). Puede evidenciarse que existen relaciones

internas (G2E, G2G) vy relaciones externas (G2C, G2B, G2V). Generando dos dimensiones
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dadas por el uso de TIC, hacia adentro de la administracién publica (Back Office) o hacia los

otros actores que, de una u otra manera, se relacionan con ella a través de la pantalla (Front

Office) (Pagani & Pau, 2013). Estos espacios plantean la forma en que se comunica el

Gobierno, entre ellas esta investigacion se focalizara en la comunicacién externa y en

particular en la comunicaciéon G2C (Gobierno Ciudadanos) como se observa en el grafico n22.
Grdfico 2: Espacio de Comunicacion Digital Gobierno — Ciudadano

Comunicacién Interna
* Organismos Gubernamentales — G2G

* Empleados - G2E

Comunicacién Externa
*» Ciudadanos — G2C
 Visitantes — Turistas — G2V

* Empresas — G2B

Fuente: Rodriguez, Vera, Marko, Alderete, & Conca, (2015).

El gobierno electrdnico requiere la implementacién de nuevos canales tecnoldgicos que se
suman a los medios tradicionales existentes.

4.2.1. Sitios Web

El mundo actual, un mundo interconectado, exige insertarse en la red para permitir a los
interesados contar con toda la informacién que necesitan, esos interesados son
clientes/usuarios de distintos productos y servicios. Es por ello que términos tales como
interaccidn, informacién y cooperacién son los términos claves acerca de la vida en la red,
tanto de la utilizacién exclusiva dentro de la empresa/institucién, como de la que conecta la
empresa/institucion con el mundo exterior (Paz, 2007).

Segun Paz (2007), en la actualidad los sitios web dan lugar a realizar en Internet una variedad
de acciones, tales como navegar, comprar, observar, negociar, obtener informacidn, cerrar
transacciones, lograr informacién sobre el estado de distinto tipos de servicios, definir
procedimientos, etc.

Como contrapartida, también significa obtener al mismo tiempo informacién sobre los
visitantes y clientes/usuarios, organizar esa informacién en bases de datos, y utilizarla, en el
caso del estado, para hacer evaluaciones de su gestion y de los niveles de satisfaccién de la
ciudadania en distintas tematicas.

En los ultimos afios esta nueva "revolucién" ha impactado la forma en que las personas se

comunican, trabajan y realizan negocios. Cada vez es mayor el nUmero de organizaciones y
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personas que estan utilizando la Web 2.0 ya sea para incrementar la audiencia, promover
una causa social o sencillamente afrontar la demanda de contenido Web 2.0.
En lo que se refiere a la comunicacion digital entre los ciudadanos y el gobierno, dentro de
las G2C, es donde podemos situar los sitios web de gobiernos, que son la base para el
desarrollo del gobierno electrénico, posibilitando una representacion en el espacio web de
una institucién del estado y una nueva forma de comunicaciéon (Martin & Lovos, 2018).
Los sitios gubernamentales tienen un objetivo definido, es decir, gestionar de una manera
distinta la informacién, en compartir los datos e informacion para el uso publico de manera
mas racional y controlada, en cambiar la forma en que los funcionarios y empleados publicos
interactuan entre ellos y con el publico en general.
En palabras de Martin y Lovos (2018), para alcanzar esa meta, los sitios web de gobierno
deben contemplar algunas caracteristicas vinculadas al disefio tales como: funcionalidad,
usabilidad, navegabilidad, amigabilidad, veracidad.
El gran potencial de la Web es vincular electrénicamente a los clientes/usuarios con los
prestadores de diversos servicios, es por ello que las empresas e instituciones publicas
buscan explotar ese potencial para establecer una relacidn continua con sus
clientes/usuarios a través de (Paz, 2007):

- Correo electrénico.

- Atencion al cliente en tiempo real.

- Interacciones multimedia.

- Informacién sobre los servicios y sus tarifas en linea.

- Promocionar actividades, servicios y productos.

- Publicacién del reporte anual, estados contables, de los resultados del trimestre de la

empresa, de la revista interna, etc.
- Realizar encuestas: para evaluar la satisfaccion de los clientes/usuarios.
- Reemplazar el envio de documentacidn impresa por documentacién electrdnica,
disponible online.
- Mantener informado al momento a sus usuarios objetivos.
- Anunciar novedades publico en general: por medio de newsletters a suscriptores via

email o directamente consultando la Home Page de la empresa o institucion.
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4.2.2. Redes Sociales y la comunicacion digital

Mufioz, Rodriguez Bolivar y Garde Sanchez (2014), indica que las redes sociales y las
tecnologias Web 2.0, han agilizado el tratamiento de la informacién y han promovido el
proceso democratico al facilitar el debate y la discusion sobre las cuestiones importantes de
interés comun.

En sentido amplio, una red social es una estructura social formada por personas o entidades
conectadas y unidas entre si por algun tipo de relacidon o interés comun. El término se
atribuye a los antropélogos britdnicos Radcliffe-Brown y Barnes. Las redes sociales son parte
de la vida de las personas en la actualidad, son la forma en la que se estructuran las
relaciones personales, las personas estaban conectadas mucho antes de tener conexién a
internet.

De acuerdo con Boyd y Ellison (2007), una red social es un servicio que permite a los
individuos (1) construir un perfil publico o semipublico dentro de un sistema delimitado, (2)
articular una lista de otros usuarios con los que comparten una conexion, y (3) ver y recorrer
la lista de las conexiones y de las realizadas por otros dentro del sistema.

Segln Ramos Ostio (2012), basado en un estudio de la agencia de publicidad ODM, los
medios sociales o social media son medios de comunicacién social donde la informacién y en
general el contenido es creado por los propios usuarios mediante el uso de las nuevas
tecnologias de edicidn, publicacién e intercambio. Y a su vez destaca que algunas
caracteristicas de estos medios sociales son: audiencia global; acceso facil y econémico;
facilidad de uso; actualizacion instantanea; elaboracidn colectiva de contenidos.

El funcionamiento de las redes sociales se establece mediante las acciones de los usuarios,
que interactian de manera multidireccional a través de la misma. Con el registro y la
creacién de una cuenta, el usuario personaliza un perfil, y envia solicitudes a otros individuos
de la red para establecer una conexién a través de ella. Los usuarios que aceptan la solicitud
se convierten en miembros de la lista de contactos que conforma su red social, y viceversa.
Una vez establecido el vinculo on-line, los usuarios pueden relacionarse compartiendo
contenidos e informacién en general. Las practicas sociales se establecen mediante las
actividades propuestas por el servicio que, habitualmente, son:

e Compartir contenido como fotografias, videos, paginas web, textos, musica o noticias.

¢ Enviar mensajes privados a otros usuarios.

e Participar en juegos sociales que ofrece el servicio.
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e Comentar el contenido compartido por otros usuarios.

¢ Publicar eventos para anunciar acontecimientos a su red de contactos.

e Hablar en tiempo real con uno o mds usuarios mediante chat o sistemas de conversion

grupal.

e Crear grupos exclusivos para determinados contactos.

¢ Publicar comentarios en el perfil o espacio personal de otros usuarios.

¢ Estas acciones representan vy visibilizan las relaciones de los usuarios en las redes sociales.

Junto a las opciones de configuracidon de cuenta y privacidad, establecen el funcionamiento

habitual en los servicios de red social.

En el sector publico, segun Garcia, Criado & Téllez Mosqueda (2017), es importante tener en

cuenta que las redes sociales se pueden diferenciar en:

e Plataformas sociales horizontales: son aquellas que se orientan al conjunto de la
poblacién (contando con las limitaciones establecidas en sus términos de uso) sin
restricciones derivadas por sectores o ambitos de actividad pre-determinados (Garcia,
Criado, & Téllez Mosqueda, 2017). Son ejemplo de ello: Twitter, Facebook o LinkedIn.

e Plataformas sociales verticales: son aquellas que se focalizan en un grupo demografico o
sector de actividad determinado (por ejemplo, Govloop, en inglés, y NovaGob, en
espanol), lo que lleva a que su publico objetivo sea mucho mas limitado que en las
plataformas sociales de caracter generalista.

Esta diferenciacion debe ser tenida en cuenta a la hora de planificar la accién en cada una de

ellas de una organizacion/unidad o bien de los empleados de manera individual (Garcia,

Criado, & Téllez Mosqueda, 2017).

Las redes sociales en internet (o tecnologias sociales) ofrecen una oportunidad de

innovacion en las administraciones publicas con una dimensién social y en red que afecta a

su sistema nervioso central. La adopcion, uso y difusién de las redes sociales en las

administraciones publicas se ha convertido en una de las mas recientes tendencias de
mejora del sector publico, dado su potencial para llevar innovaciones a diferentes areas de

actividad (Garcia, Criado, & Téllez Mosqueda, 2017).

4.2.3. Sitio web y Redes Sociales institucionales

El desarrollo del e-gobierno y la comunicacién digital de los actos del e-gobierno, va mas alla
de la innovacién en la prestacién de los servicios publicos, sino también es mejorar la forma

de interactuar y los canales por donde se difunde la informacién.
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Por ello, en la actualidad la eleccidon de los canales digitales en los que las instituciones
difunden informacién debe ser el resultado de un plan estratégico de comunicacion, en el
cual se identifique en que canales se requiere hacer presencia en redes sociales como medio
replicador del sitio web y de interaccidn con el ciudadano.

Para la seleccién de canales, se debe considerar quien es el publico objetivo al que se desea
llegar, sumado a que de acuerdo a las caracteristicas de cada canal (Facebook, Twitter,
Instagram, YouTube, etc.) se debe elegir cual utilizar para cumplir cada objetivo. Y de ser
posible se considera como una buena prdctica escoger un mismo nombre de usuario en
todas las redes sociales seleccionadas.

Otro tema importante en la comunicacién digital de las instituciones publicas es el tono y el
lenguaje que deben utilizar en la Web 2.0. El tono de comunicacién de las redes sociales es
diferente al del sitio Web y los comunicados institucionales de la entidad del estado o mixta.
La forma de hablar en las redes sociales debe ser cdlida y cercana ya que son canales muy
fuertes en relacionamiento. El lenguaje utilizado debe ser gramaticalmente vy
ortograficamente correcto, ya que en ocasiones en canales como Twitter donde solo se tiene
280 caracteres para expresarse, algunos community managers recortan palabras, quitan
articulos o descuidan la ortografia (Llano, 2016).

En cuanto a la conversacién y relacionamiento en las redes sociales del gobierno, lo primero
gue se debe hacer para comunicar la presencia de la entidad en redes sociales es divulgarlo
en el sitio web institucional. Para iniciar la conversacion se debe identificar mediante
herramientas especializadas (Radian6, Sysomos, etc) quienes estan hablando de la entidad o
de sus temas de interés en los diversos canales. Una vez identificados los usuarios objeto de
la interaccidn, hay que incentivar a la conversacion/participar con contenido de valor
agregado. También es muy importante responder a quienes le hablan a la institucidon y tratar
de hacerlo de manera 4agil y con informacidn util. De esta manera, los ciudadanos sabran que
se puede mantener una conversacion abierta y, por supuesto, esto generard mas contactos
(Llano, 2016).

Desde el punto de vista de lo expuesto hasta aqui, diremos que, en cuanto a la
comunicaciodn, los objetivos de las instituciones publicas son:

e Amplificar la informacién del Sitio Web.

e Acceder a la opinién de las personas.

e Comunicar las novedades y su trabajo en un espacio abierto.
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Identificar necesidades de los usuarios.

Evaluar la calidad de los servicios ofrecidos.

4.3. Calidad

En

los dltimos afios el término calidad se ha extendido a todos los ambitos de las

organizaciones publicas, desde la atencién al ciudadano hasta los procesos mds complejos

que llevan a su desempefio.

La calidad se ha transformado en un modo integrador de realizar las tareas, una manera

Optima de hacer las cosas, tornandose imprescindible para lograr la satisfaccion de los

ciudadanos a quienes sirve (Barahona & Zamora, 2016).

Se podria decir que se trata de un concepto complejo y problematico en el sentido de que

los estudiosos y expertos no llegan a un acuerdo sobre su definicion, por ello Barroso (2014)

ofrece algunas definiciones expuestas por las distintas teorias sobre la calidad:

Calidad definida como atributo: se trata de la caracteristica que diferencia a un producto
de otro. Se supone que unos zapatos de piel son de mejor calidad que unos de goma,
este atributo del material es una cualidad que lo hace ser de mejor calidad. La calidad del
servicio publico podria vincularse a la igualdad de trato sin por ello rechazar la
preocupacion por el coste del servicio.

Calidad como adecuacion a un objetivo: es un concepto en el que la calidad estaria
definida por el grado de adecuacién del producto o servicio a los objetivos de las
personas a los que va dirigido. Esta definicién plantea un problema que seria la
interpretacion arbitraria de los intereses generales.

Calidad como la capacidad de satisfacer las necesidades declaradas o implicitas: se trata
de una definicion aceptada por la Organizacién Europea para el Control de la Calidad y la
Sociedad Americana de Control de la Calidad y con importantes aplicaciones en el sector
publico al introducir la definicidn externa de necesidades frente a la tradicional
definicidon de carencias realizadas por los empleados publicos.

Calidad como participacion del usuario/cliente: un ultimo concepto defiende la idea de
gue no se puede evaluar la calidad o medir la calidad pero que, se puede identificar su
ausencia, de forma que la calidad debe estar vinculada a una participacién emocional del

cliente en el servicio o producto que se le ofrece.
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La calidad es entendida como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio,
producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o
el cliente de los mismos (Casermeiro de Goyita, 2014).

El concepto de calidad en la administracidon publica debe vincularse a una pluralidad que
construye la percepcion de calidad, no sélo plantea el desafio de superar unos indicadores
de calidad, sino, ademas, construir una imagen politica de calidad con un enfoque mas
sistémico ligado a la calidad de la democracia (Barroso, 2014).

Es asi que, la calidad como atributo y como adecuacién de objetivo, tiene mds que ver con la
calidad técnica del canal de comunicacién digital, mientras que la calidad para satisfacer
necesidades del ciudadano y su participacion concibe a la calidad como un proceso
perceptual por parte del usuario del canal de comunicacién digital.

4.3.1. Calidad Técnica

No existe en la actualidad un acuerdo unanime sobre el concepto de calidad técnica, pero se
puede sostener que hace referencia a las cualidades de los sistemas de informacién y su
evaluacién desde distintos angulos. Segun Loiacono (1999), la definicion de calidad ha
evolucionado desde una acepcién orientada al producto a otra mds general orientada al
servicio:

"...los sitios web son una forma de sistema de informacidn, usar un sitio web es usar un
sistema de informacion (...) es asi que la evaluacion de la calidad de un sitio web se ha
abordado desde tres perspectivas: la mdquina (software), el experto informdtico y la
percepcion del usuario" (Loiacono, Watson, & Goodhue, 1999, pag. 06).

Grdfico 3: Calidad del Servicio

/

TECNICA PERCIBIDA

e

SERVICIO

CSERVICIO RECIBIDO)/ CSERVICIO PERCIBlDO)

Fuente: elaboracidn propia en base a Rodriguez & Valifio., (2010).

En las ciencias de la informacién, como se observa en el grafico n23, |a calidad técnica de un
sistema de informacidn es la que evalla el punto de vista del experto informatico (Loiacono,
Watson, & Goodhue, 1999). Un sitio web puede tener una informacién de calidad, pero estar
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mal organizado o ser dificilmente accesible, y viceversa, estar perfectamente disefiado, pero
tener una informacién de baja calidad. Aunque esta reconocido que el disefio afecta a la
navegabilidad de un sitio y a la comprensidn de la informaciéon de un sitio.
Teniendo en cuenta la calidad técnica de la comunicacion digital el grafico n°4 muestra tres
dimensiones que proponen Barahona & Calderdn (2014) y Barahona & Zamora (2016), las
cuales son:
e La calidad de la informacidn: entendida como el mensaje y el contenido difundido por los
medios digitales.
e La calidad de la interaccidn: busca medir la complejidad de la interaccién del sitio web
con el individuo y su grado de personalizacion.
e La calidad del medio digital: mide que tan efectivo es el disefio del medio digital y su
funcionalidad.
Grdfico 4: Calidades Técnicas

siComoesla
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FUENTE: elaboracidn propia en base a Barahona & Calderdn (2014) y Barahona & Zamora (2016).
La tabla n2 1 presenta las variables y los tipos de criterios a tener en cuenta para la
evaluacion de la calidad técnica.

Tabla 1: Variables de la Calidad Técnica

CALIDAD NIVEL INDICADORES
INFORMACION  RELEVANCIA CLARIDAD Qué tan facil es comprender e interpretar la informacién que se publica
en el sitio
EXACTITUD Mide el grado de conformidad de la informacidon que se presenta con
valores estandar o reales, y su nivel de precisién
APLICABILIDAD Caracteristica de la informacién que permite ser usada directamente por
el usuario en un contexto especifico
ALCANCE Informacion que se presenta en el sitio cubre los temas en un nivel de

detalle que es satisfactorio para el usuario
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INTERACCION INTERACCION SIMPLE Cumple con las condiciones de interaccién de la web 2.0 al permitir al

usuario interactuar en dos vias, pudiendo dar y recibir informacion

COMPLEJA El sitio le ofrece autogestion al usuario, permitiéndole interactuary
actualizar sistemas o bases de datos para realizar un trdmite de manera

completa

PRESENTACION Cumple con las condiciones de interaccién de la web 1.0, facilita la

interaccion en una sola via

INDIVIDUALIZACION ~ PERSONALIZACION  Permite personalizar la informacién disponible para ofrecerle al usuario

servicios mas ajustados a su perfil

MEDIO DIGITAL  DISENO APARIENCIA Disefio web adecuado para los usuarios, es atractivo y es facil de usar
NAVEGABILIDAD Permite al usuario encontrar facilmente la informacion que necesita y

busca
USABILIDAD Cumple con principios basicos de usabilidad que faciliten al usuario la

interaccion con el sitio y su informacién

MOBILE Esta disefiado de manera que facilita la navegacidn para dispositivos
mdviles
FUNCIONALIDAD ACCESIBILIDAD Técnicamente disefiado para facilitar la accesibilidad de todo tipo de

usuario a su contenido

SEGURIDAD Contempla précticas basicas de seguridad
BUSCABILIDAD Emplea practicas basicas que facilitan la searchability del mismo en la web
DESEMPENO El tiempo de carga y peso de las paginas es adecuado, la velocidad con

que cargan las paginas es éptima

FUENTE: elaboracion propia en base a Barahona & Calderdn (2014) y Barahona & Zamora (2016).

4.3.2. Calidad percibida por el Ciudadano

Segun Kotler y Amestrong (2009), la percepcion es entendida como proceso en el que las
personas seleccionan, organizan e interpretan informacion para formarse una imagen
significativa del mundo. Mientras que Hawkins (2004), plantea la percepcién como aquellas
actividades por las que un individuo adquiere y atribuye significado a los estimulos. Las
personas pueden tener distintas percepciones del mismo estimulo debido a tres procesos
perceptuales: la atencidn, la distorsion y la retencién selectiva (Kotler & Amestrong, 2009).
En la actualidad, las personas estan expuestas a un sin nimero de estimulos externos, que
buscan modificar sus necesidades y a la vez generar en ellos una serie de deseos, lo cual se
ha intensificado en la ultima década mediante la comunicacién digital y la rdpida extension
de las tecnologias modviles y las redes sociales. Los tres procesos perceptuales de la
percepcion de Kotler y Amestrong (2009) son: la atencion selectiva (la tendencia de la gente
a filtrar la mayoria de la informacidon a la que se ve expuesta); la distorsion selectiva

(tendencia de las personas a interpretar la informacion de manera que sustente sus
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creencias); y la retencion selectiva (los usuarios probablemente seleccionen que recordar de
las marcas).

Segun Petracci (1998), la calidad percibida es un concepto global de la calidad, que excede el
control técnico de sus aspectos especificos. En ese sentido, corresponde a una de las
dimensiones del concepto de calidad; es la dimensidon mas afin con el enfoque basado en la
satisfaccion del cliente. Mientras que la calidad técnica corresponde a las mediciones duras,
la calidad percibida corresponde a las denominadas variables blandas.

Las dimensiones que forman los juicios de calidad percibida son mas especificas que las de la
satisfaccion, ya que estdn basadas en atributos o indicadores que definen la calidad. Los
juicios sobre satisfaccidn, sin embargo, pueden ser el resultado de cualquier dimension, esté
o no relacionada con la calidad, puesto que todos los atributos del producto son susceptibles
de considerarse para la evaluacién de la satisfaccion (Rodriguez & Valifio, 2010).

Asimismo, la calidad percibida de un servicio, supone la valoraciéon de que un producto es
util, en referencia a que cumple con lo que tenia encomendado, pero también que
proporciona sensaciones placenteras. La calidad de servicio puede definirse como la
evaluacidén actitudinal hacia el servicio, es decir, si dicho servicio cumple con los fines que
tiene encomendados, asocidndolas a propiedades placenteras para la persona individuo que
se puede actualizar en cada transaccion, rendimiento percibido, influyendo sobre Ia
satisfaccién experimentada por el usuario (Martinez-Tur & Ramos, 2001).

De este modo, es necesario conocer las expectativas de los ciudadanos para poder adecuar a
éstos los servicios que se le prestan. Estas expectativas estdn vinculadas a la imagen global
gue se tiene de la administracion publica, ademas de las experiencias personales que cada
ciudadano tenga en su relacién con las administraciones publicas (Casermeiro de Goyita,
2014). La calidad percibida se refiere a la opinidn formada de los usuarios respecto de un
servicio antes de la decision de compra, basada en la imagen institucional o en la marca, la
experiencia con el servicio, y en la informacion boca a boca, de fuentes especializadas o de
los medios de comunicacidn. Por ello, para esta investigacién se entenderd al ciudadano
como el usuario del servicio publico brindado por el Estado.

4.3.2.1. Modelo Servqual

El modelo Servqual mide la percepcién de la satisfaccion de la atencidon de los usuarios,
basado en la percepcién subjetiva del usuario denominado. Este modelo fue desarrollado

por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), con el propdsito de mejorar la calidad del servicio
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brindadas por las organizaciones. Para el desarrollo del modelo definen la calidad del servicio
como el juicio global del cliente acerca de la superioridad del servicio que surge de la
comparacion entre las expectativas previas de los usuarios sobre el mismo y las
percepciones acerca del desempeiio del servicio recibido. Desde esta conceptualizacién es
gue nace el modelo de calidad de servicio, denominado Modelo de las Diferencias, o de los
GAPS, que trata de identificar las causas de un servicio deficiente.

Grdfico 5: Modelo de las Diferencias o de los Gaps

Servicio Esperado

GAP 5 :

CLIENTE Servicio Percibido <
PROVEEDOR. X
Prestacion del GAP 4 Cormunicacion
Servicio §—p| cxtcmaalos
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GAP 3 # T
GAP 1 Especificaciones de la

calidad del servicio

GAP 2
\J

Percepeiones de los directivos
sohbre las expectativas de los

L | clicnies

Fuente: elaboracién propia en base a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985).

El Modelo de las Diferencias o de los Gaps (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), como se
observa en el grafico n2 5, proporciona informacién detallada sobre opiniones del usuario
acerca del servicio de las empresas, creando una escala para calificar a las empresas de
servicios de acuerdo a cinco dimensiones: fiabilidad, respuesta, seguridad, empatia vy
tangibilidad. Permitiendo evaluar las preferencias de los clientes, a la vez que es un
instrumento de mejora y de comparacidon con otras organizaciones.

En la tabla n2 2, se observan las dimensiones del Servqual y los indicadores que derivan de

las mismas:
Tabla 2: Dimensiones del Modelo Servqual
Dimensién Concepto
Fiabilidad Implica la consistencia de rendimiento y confianza. Significa que la empresa realiza el servicio correcto la primera vez.
También significa que la empresa cumple sus promesas. Especificamente, implica: exactitud en le facturaciéon; mantener
los registros correctamente; realizar el servicio en la hora designada.
Sensibilidad Se refiere a la disposicion de los empleados para prestar el servicio. Implica la puntualidad del servicio: proporcionar un
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comprobante de la transaccion de inmediato; llamar al cliente rapidamente; prestar un servicio agil y rapido (por

ejemplo, configurar citas rapidamente).

Competencia Significa la posesion de las habilidades y conocimientos necesarios para realizar el servicio. Implica: conocimiento y
habilidad del personal de contacto; conocimiento y habilidad del personal de soporte operacional; capacidad de

investigacion de la organizacion, por ejemplo, empresa de corretaje de valores.

Acceso Implica la accesibilidad y facilidad de contacto. Significa que: el servicio es facilmente accesible por teléfono (las lineas
no estan ocupadas y no lo ponen en espera); la espera para recibir el servicio (por ejemplo, en un banco) no es extenso;

horarios de atencion adecuados; ubicacion conveniente de la instalacidn de servicio.

Cortesia Implica cortesia, respeto, consideracién y amabilidad del personal de contacto (incluidos recepcionistas, operadores
telefénicos, etc.). Incluye: consideracidn para la propiedad del consumidor (por ejemplo, zapatos sin barro en la

alfombra); aspecto limpio y ordenado del personal de contacto con el publico.

Comunicacion Significa mantener informados a los clientes en un lenguaje que puedan entender y escuchar. Puede significar que la
empresa tiene que ajustar su idioma para diferentes consumidores, lo que aumenta el nivel de sofisticacién con una
persona bien educada, hablando simple y llanamente con un novato. Implica: explicar el servicio en si mismo; explicar
cuanto costara el servicio; explicar las compensaciones entre servicio y costo; asegurar al consumidor que se manejara

un problema.

Credibilidad Implica la confiabilidad, credibilidad, honestidad. Implica tener en el corazén los mejores intereses del cliente. Los
factores que influyen en la credibilidad son: el nombre de empresa; la reputaciéon de la empresa; las caracteristicas

personales del personal de contacto; el grado de venta dura involucrado en las interacciones con el cliente.

Seguridad Es la libertad de peligro, riesgo o duda. Implica: seguridad fisica (¢Seré asaltado en el cajero automatico?); seguridad
financiera (¢la empresa sabe donde esta mi certificado de acciones?); confidencialidad (¢ Mis relaciones con la empresa

son privadas?).

Empatia Implica hacer el esfuerzo de comprender las necesidades del cliente. Implica: aprender los requisitos especificos del

cliente; proporcionar atencion individualizada; reconocer al cliente habitual.

Tangibles Incluir la evidencia fisica del servicio: Facilidades fisicas; aparicién de personal; herramientas o equipos utilizados para
proporcionar el servicio; representaciones fisicas del servicio, como una tarjeta de crédito plastica o un extracto

bancario; otros clientes en la instalacidn de servicio.

Fuente elaboracion propia en base a Parasuraman, Zeithaml& Berry (1985).

El modelo Servqual, elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), como marco de
referencia, es una herramienta que pretende ayudar a comprender la percepcién de la
calidad del servicio por parte de los individuos, siendo estas opiniones una referencia de la
calidad del servicio prestado por las instituciones. Este modelo, a través del andlisis de los
datos obtenidos, busca generar una descripcidon de las relaciones entre las variables que
determinan la mejora de la calidad y del desempefio. Permitiendo plantear mejoras en la
calidad del servicio y por lo tanto en la percepcién y satisfaccion de los ciudadanos
(Rodriguez & Valifio, 2010).

4.3.2.2. E-SQUAL: Una escala de elementos multiples para evaluar Calidad de servicio

electrénico
El concepto de calidad percibida ha derivado en una gran variedad de sistemas de medicion
gue no han hecho otra cosa, sino que adaptarse a los cambios producidos por las nuevas

tecnologias (Hernandez, 2015). Por calidad percibida tradicionalmente se refiere a la calidad
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de todas interacciones y experiencias de clientes/usuarios, lo cual, puede o no, basarse en
consumos mediados por un canal digital, es por ello que en principio resulta atil en este
punto el modelo Servqual para medir la percepcion de las expectativas de los
usuarios/clientes en su comparativa con otros productos o empresas (Parasuraman A. ,
2005).
Por otro lado, el estudio de las percepciones sobre las personas y la interaccion mediada por
la tecnologia (calidad percibida del servicio electrénico), implican una evaluacién del cliente
basado en un proceso distinto. Parasuraman (2005) luego de un extenso estudio cualitativo
basado en el andlisis de cémo los clientes interactian con los productos basados en la
tecnologia, sugiere que: (a) la satisfaccidon del cliente con tales productos involucra una carga
altamente compleja de significado y procesos a largo plazo; (b) el proceso puede variar entre
diferentes segmentos de clientes; y (c) la satisfaccién en tales contextos no siempre es una
funciéon de la comparacién pre-consumo estandar.
La E-SQUAL (Electronic Service Quality) viene del e-service, servicios mediados por el uso de
la tecnologia. Se trata de una escala de medida de la calidad percibida desarrollada por
Parasuraman y basada en investigaciones previas de Zeithaml, donde se evalla
principalmente el e-service y que trata de evaluar los servicios ofrecidos on-line, tal y como
su nombre indica. Inicialmente la escala e-SERVQUAL contenia once dimensiones: acceso,
facilidad de navegacién, eficacia, flexibilidad, fiabilidad, personalidad, seguridad, capacidad
de respuesta, confianza, disefio/estética del sitio Web y precio (Gonzélez Lépez, 2015), que
fueron reducidas a cuatro como se puede observar en la tabla n? 3: eficiencia, cumplimiento,
disponibilidad del sistema y privacidad (Hernandez, 2015).

Tabla 3: Dimensiones de la E-SQUAL

Dimensiones E-SQUAL
Eficiencia Facilidad para acceder y usar la pagina Web
Disponibilidad del sistema Funcionamiento técnico del sitio Web
Fiabilidad Grado de cumplimiento de los compromisos relacionados con

la entrega y disponibilidad del producto.

Privacidad Grado de seguridad relacionado con la confidencialidad de los

datos.

Fuente: elaboracidon propia en base a Hernandez (2015) & Gonzalez Lopez (2015).

En sus estudios Gonzdlez Lépez (2015), expresa que las evaluaciones que los
consumidores/usuarios realizan de las transacciones online no se basan solo en la

experiencia que tiene lugar durante la interaccidn con la pagina Web, sino también en otros
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aspectos del servicio que se materializan una vez que la transaccién como tal ha concluido
en el entorno online. De ahi que, define la calidad del servicio electrénico (e-SQ) como el
grado en que un sitio web facilita las acciones de compra, adquisicién y entrega; de manera
eficiente y efectiva.

En conjunto, los hallazgos de diversos estudios revelan importantes diferencias en la
aceptacion y el uso de las tecnologias por parte de los usuarios segln sus creencias
tecnoldgicas; a la vez que sugieren que pueden existir diferencias, similares a las creencias
tecnoldgicas, en la evaluacién de los procesos utilizados para juzgar la calidad percibida de
los servicios electrénicos. En otras palabras, ciertos atributos especificos del usuario, como la
preparacion tecnoldgica, podria influir, por ejemplo, en los atributos deseados e ideales que
espera, lo cual podria hacer variar los niveles de rendimiento que sefialaria de la E-squal
(Parasuraman A., 2005).

4.3.2.3. E-G-SQUAL: la E-SQUAL adaptada para medir la calidad del servicio del e-gobierno

Tal y como establecen los autores Parasuraman, Gonzalez Lépez y Hernandez (2005), el
modelo E-S-QUAL se centra en los sitios web que venden bienes, es decir, productos fisicos y
es necesario realizar modificaciones para aplicarlos a otros tipo de servicios online, como los
financieros o los relacionados con el e-gobierno.

El sitio web de un gobierno es considerado como un sitio web de servicio puro, eso significa
gue, sobre todo en la dimensién del cumplimiento, el propdsito del sitio web del gobierno es
entregar servicios a los ciudadanos en lugar de entregar productos tangibles. Entonces, el
modelo E-Squal, debe modificar algunos elementos de la presentacién y de la entrega del
producto/servicio para adaptarse a los sitios web de servicio puro, es decir para los sitios del
e-gobierno (Jun, Liangliang & Fubin, 2009).

Comparado con los sitios web de servicio puro tradicionales, los sitios web de e-gobierno
adquieren mds informacion personal. Ademas, siempre adquieren otra informacién, como la
ubicacidn, por ejemplo, por lo tanto, la dimensién de privacidad debe poner el acento en la
proteccion de la informacidn personal e informacidn relativa de los usuarios (Jun, Liangliang,
& Fubin, 2009).

La escala E-G-S-QUAL se desarrolla en base al ES-QUAL, como se observa en la comparativa
de la tabla n? 4. De esta forma Jun, Liangliang & Fubin (2009), dan lugar a un modelo

especifico para analizar la calidad del servicio del e-gobierno, al cual denominan E-G-S-QUAL
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y el mismo presenta siete dimensiones: eficiencia; disponibilidad del sistema; cumplimiento;
privacidad; sensibilidad; compensacién; contacto.

Tabla 4: Dimensiones del E-G-SQUAL vs E-S-QUAL

DIMENSIONES E-G-S-QUAL

Este sitio hace que sea facil encontrar el servicio Este sitio hace que sea mas facil encontrar lo que necesito.

que necesito.

Hace que sea facil llegar a cualquier parte del sitio. Hace que sea facil llegar a cualquier parte del sitio.
El proceso de servicio es conciso. Me permite completar una transaccién rdpidamente.
Eficiencia La informacidn en este sitio esta bien organizada. La informacion en este sitio esta bien organizada.
Carga sus paginas rapidamente. Carga sus paginas rapidamente.
Este sitio es simple de usar. Este sitio es simple de usar.
Este sitio me permite abordarlo rapidamente. Este sitio me permite abordarlo rapidamente.
Este sitio esta bien organizado. Este sitio esta bien organizado.
Este sitio esta siempre disponible para el servicio. Este sitio siempre esta disponible para negocios.
Este sitio se inicia y se ejecuta de inmediato. Este sitio se inicia y se ejecuta de inmediato.
Disponibilidad del Las paginas del sitio web se muestran Este sitio no se cuelga.
Sistema normalmente.

No se produjo ningun error durante el uso del sitio Las paginas de este sitio no se congelan después de ingresar

web. la informacién de mi pedido.

Ofrece servicio cuando se envian la informacién y Entrega pedidos cuando se lo prometen.

los materiales necesarios.

Este sitio proporciona comentarios rapidamente. Este sitio hace que los articulos estén disponibles para su

entrega dentro de un marco de tiempo adecuado.

El servicio fue entregado antes de la fecha limite Entrega rapidamente lo que ordeno.
Cumplimiento prometida.
Cumple el servicio prometido rapidamente. Envia los articulos ordenados.
El servicio esta disponible cuando se mostré en la Tiene en existencia los articulos que la compafiia dice tener.
pagina.
Es sincero acerca de lo prometido. Es sincero acerca de sus ofertas
Hace promesas precisas sobre su servicio. Hace promesas precisas sobre la entrega de productos.
Protege mi informacion personal. Protege la informacidn sobre mi comportamiento de
compra en la Web.
Privacidad
No filtra mi informacién personal al publico. No comparte mi informacion personal con otros sitios.
Protege la informacidn de mis materiales enviados. Este sitio protege la informacidn sobre mi tarjeta de crédito.
Me proporciona las razones por las que no se Me proporciona opciones convenientes para devolver
puede ofrecer el servicio. articulos.
Este sitio me ofrece ayuda cuando falla mi Este sitio maneja bien los productos.
Sensibilidad
aplicacién.
Este sitio ofrece una explicacion significativa Este sitio ofrece una garantia significativa.
Me dice qué hacer si no se puede ofrecer el Me dice qué hacer si mi transaccién no se procesa.
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servicio.

Se ocupa de los problemas con prontitud. Se ocupa de los problemas con prontitud.

Este sitio me compensa por los problemas que Este sitio me compensa por los problemas que crea.
crea.

Me compensa cuando el servicio no se entregd Me compensa cuando lo que pedi no llega a tiempo.

Compensacion
antes de la fecha limite prometida.

N/A Recoge los articulos que quiero devolver de mi casa o
negocio.

Este sitio proporciona nimeros de teléfonoy Este sitio proporciona un numero de teléfono para llegar a

correos electrénicos para llegar con los cargos. la compaiiia.

El sitio tiene oficiales disponibles en linea. Este sitio tiene representantes de servicio al cliente

Contacto
disponible en linea.

Ofrece la posibilidad de hablar con una persona en Ofrece la posibilidad de hablar con una persona en vivo si

vivo si hay un problema. hay un problema.

Fuente: elaboracion propia en base a Jun, Liangliang & Fubin (2009).

Aungue la escala E-G-SQUAL (tabla n°4) se desarrolla en base a E-SQUAL, resulta necesario
modificar una serie de las dimensiones originales en respuesta a las particularidades de los
sitios web del e-gobierno (Jun, Liangliang, & Fubin, 2009). Es asi que el grafico n? 6, muestra
la adaptacion de los modelos Servqual y E-Squal para generar el modelo E-G-Squal y las
dimensiones que se deben tener en cuenta para medir la percepcién de calidad de los
servicios del e-gobierno.

Grdfico 6: Modelos de Percepcion

Fiabilidad
Sensibilidad Eficiencia

Seguridad Disponibilidad del sistema CUMPLIMIENTO CONFIABILIDAD
Empatia Fiabilidad SENSIBILIDAD
Elementos tangibles Privacidad EFICIENCIA

PRIVACIDAD

COMPENSACION

SERVICIO AL USUARIO/CLIENTE
DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA
CONTACTO

Fuente: elaboracidn propia en base a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), Hernandez, (2015), Jun, Liangliang & Fubin (2009).

La escala E-SQUAL adaptada para servicios electréonicos de gobierno fue utilizada por otros
autores en otros ambitos geograficos. Por ejemplo, Bhattacharya et al (2012), han utilizado
esta escala para medir la calidad del servicio electrdnico de los portales de gobierno en India

desde la perspectiva de los ciudadanos.
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CAPITULO 3
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ASPECTOS METODOLOGICOS

METODO PARA LA IDENTIFICACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y LOS CANALES
COMUNICACION DIGITAL UTILIZADOS POR EL MUNICIPIO NEUQUINO

METODO PARA MEDIR LA CALIDAD TECNICA DE LOS CANALES DIGITALES
METODO PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA DEL CANAL DIGITAL
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USUARIOS CALIDAD

COMUNICACION DIGITAL E-GOBIERNO
5. Aspectos Metodologicos
El disefio metodoldgico utilizado en esta tesis fue mayormente de tipo descriptivo, ya que se
buscé observar e identificar las variables que permitieron generar el analisis de los datos
recolectados, aunque se nutri6 también de momentos de exploracién con el objeto de
enriquecer la investigacidn, dado que las investigaciones que se realizan bajo este esquema
pretenden dar una vision general y aproximada de los objetos de estudio (Sampieri &
Collado, 2006).
El disefio descriptivo permitié analizar y describir las caracteristicas de los canales de
comunicacion digital a través de los cuales el municipio de Neuquén se comunica con los
ciudadanos, asi como también la calidad técnica de los mismos y la percepciéon de los
usuarios a la hora de utilizarlos.
Ademas, la presente investigacion planteé un sistema de objetivos especificos que
requirieron de decisiones metodoldgicas particulares a cada uno, como se puede observar
en la tabla n2 5.

Tabla 5: Metodologia de la Investigacion

Variable

Unidades de relevamiento  Técnica de recoleccion de datos tedrica

Objetivo especifico

Identificar y describir las formas de prestacion de los
servicios publicos, asi como los canales de comunicacién
digital utilizados para comunicar los servicios a los
ciudadanos.

Funcionarios Municipales Entrevistas en profundidad Tipo de Servicio
Anadlisis de contenido digital: web,

redes sociales institucionales

Tipo de Gestion
Tipo canal digital

Sitios web, app y redes
sociales de cada prestador de
un servicio publico identificado
anteriormente

Describir la calidad técnica a través de las dimensiones
mensaje, interaccion y medio digital, de los canales
digitales utilizados por municipio para comunicar los
servicios publicos prestados directamente por el estado

Expertos de distintas
especialidades (marketing de
servicios; informatica;
relaciones internacionales,
comunicacion y protocolo).

Observacion estructurada por parte
de expertos de distintas disciplinas

Calidad de la
Informacién

Calidad de la
interaccion

Calidad del medio
digital

Describir la calidad percibida por los usuarios de los
canales digitales utilizados por municipio para comunicar
los servicios publicos prestados directamente por el
estado, a través de las dimensiones cumplimiento,
eficiencia, seguridad, servicio al usuario y contacto.

Usuarios efectivos de los
canales de comunicacion de
los servicios publicos

Encuestas online.

Cumplimiento /
confiabilidad
Eficiencia
Seguridad
Servicio al usuario
Contacto

Usuario

Perfil usuario

FUENTE: elaboracién propia.
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5.1. Meétodo para la identificacion de los Servicios Publicos y
los Canales de Comunicaciéon Digital utilizados por el
Municipio Neuquino

Para identificar y describir las formas de prestacion de los servicios
publicos, asi como los canales de comunicacién digital utilizados para
comunicar los servicios a los ciudadanos, se utilizé6 una metodologia en
principio exploratoria que permitié profundizar la temdtica, identificando
los servicios publicos gestionados por el estado municipal y los canales
que utiliza para comunicar digitalmente.

En lo que se refiere a las técnicas de recoleccion de datos utilizados para

la resolucion del primer objetivo de la tesis, como se observa en la tabla n2 6, fueron

seleccionadas en base a la necesidad de explorar y describir el objeto de estudio de esta

investigacion, de esta manera se recurrié al andlisis de contenido digital (web, redes sociales

del municipio de Neuquén) y a entrevistas en profundidad con informantes claves, para lo

cual se utilizé un cuestionario con preguntas abiertas como se puede observar en el Anexo

1.1 de la presente tesis.

Tabla 6: Metodologia para la identificacion de los Servicios Publicos y Comunicacién Digital

Marco tedrico

variables

. Técnica de
. e Unidades de L. . » .
Objetivo especifico . recoleccion de Dimension Indicadores
relevamiento
datos
Identificar y describir las formas de Funcionarios Municipales Entrevistas en Fase del Presencia
prestacion de los servicios publicos, asi profundidad Gobierno Interaccion
como los canales de comunicacién Sitios web, app y redes electrénico Transaccion
digital utilizados para comunicar los sociales de cada prestador Andlisis de contenido Transformacion
servicios a los ciudadanos. de un servicio publico digital: web, redes Participacion
identificado anteriormente sociales Democratica
institucionales
Tipo de Estado
Gestion Particular
Tipo canal Sitio Web
digital Redes Sociales

ABOY GARCIA,
2017

Araya & Orrego,
2004

Barroso, 2014
Casermeiro de
Goytia, 2014
Naser & Concha,
2011

Pagani & Pau,
2013

Rodriguez, Vera,
Marko, Alderete,
& Conca, 2015

FUENTE: elaboracién propia.

Para la identificacion de los servicios publicos y los canales de comunicacion digital se opté

por un tipo de muestreo no probabilistico intencional para las unidades

de analisis
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compuestas por el gobierno municipal, ya que se eligieron a los sujetos mas aptos para ser
parte del estudio, y a su vez, a aquellos que estuvieron accesibles al investigador.

Las entrevistas se realizaron, durante septiembre y octubre de 2018, a informantes
considerados claves: Fernando Palladino Subsecretario de Transporte y Transito de la
Municipalidad de Neuquén); Maria Eva Rocca (Subsecretaria de Espacios Verdes); y Silvia
Gutiérrez (Subsecretaria de Medio Ambiente); con el objeto de poder profundizar vy
enriquecer la investigacion con la informacién obtenida. Para esto se confecciono un
cuestionario con preguntas abiertas como se puede observar en el Anexo 1.1 de la presente
tesis.

En cuanto al andlisis de contenido digital, se utiliz6 como unidad de relevamiento el sitio
web del municipio de Neuquén (http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar) y sus redes sociales
(Facebook, Twitter, Instagram y YouTube), con el objeto de identificar el contenido, ya sea
texto, imagen o video, que se transmite a través de estos canales digitales. Dicho

relevamiento se efectud durante los meses de septiembre y octubre de 2018.
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5.2. Método para medir de la Calidad Técnica de los Canales
Digitales

El analisis de la calidad técnica a través de las dimensiones: informacion,

interaccion y medio digital de los canales digitales utilizados por el

municipio para comunicar los servicios publicos prestados directamente

VOINDZL avarnvo

por el estado, fue realizado desde un enfoque cuantitativo y un disefo
descriptivo, donde las unidades de andlisis a investigar fueron: el sitio
web municipal (http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar), como principal
canal digital utilizado por el municipio de Neuquén para comunicar los
servicios publicos y sus redes sociales (Facebook, twitter, Instagram y YouTube) como
soporte; el proceso de comunicacidn a través del canal digital; y el e-gobierno municipal.
Mientras que las unidades de relevamiento fueron: expertos de distintas disciplinas.

El marco conceptual seleccionado propone utilizar la calidad de la informacidon como un
nexo para medir la capacidad de e-gobierno a nivel institucional, evaluado a través de la
experiencia del usuario en el sitio donde se brinda el servicio (Barahona & Zamora, 2016).
Para evaluar la calidad técnica se consideraron las tres calidades mencionadas en el grafico
n? 4: la calidad de la informacidn, la calidad de la interaccidn y la calidad del medio digital.
Para ello se utilizé la observacion estructurada utilizando un formulario web (ver anexo 2.1),
que fue completado por expertos de distintas disciplinas en el mes de septiembre de 2018,
quienes evaluaron los criterios e indicadores indicados en la tabla n2 5, como se muestra en
la tablan? 7.

Tabla 7: Metodologia para medir de la Calidad Técnica de los Canales Digitales

Unidades

— Técnica de Marco
Objetivo de L. . L. . " . Escala de L.
e . recoleccio Dimension Subdimension Indicadores L tedrico
especifico relevamien medicion .
to n de datos variables
Describir la Expertos de Observacion Calidad de la Relevancia Claridad Escalas de 0 Kotler &
calidad técnica distintas estructurada Informacién Exactitud a 100, Amestrong
através de las especialidad por parte de Aplicabilidad donde un , 2009
dimensiones es expertos Alcance valor Barahona
mensaje, Calidad de la mas alto & Zamora,
interaccion y Analisis de la interaccion Interaccion Simple correspond 2016
medio digital, calidad Compleja eauna Loiacono,
de los canales técnica Presentacion mejor 1999
digitales mediado por Individualizacién Personalizacion calidad del Barroso,
utilizados por la ayuda de sitio web. 2014
municipio para un software Calidad del Disefio Apariencia Estrada,
comunicar los medio digital Navegabilidad 2008
servicios Usabilidad Inostroza
publicos Mobile Oyarzun,
prestados Accesibilidad 2015
directamente Seguridad Barahona
por el estado Funcionalidad Buscabilidad &
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Desempefio Calderdn,
2014

FUENTE: elaboracién propia.

La metodologia de evaluacién de la calidad técnica implicé diferentes etapas, como se
observa en el grafico n? 7. A la hora de elegir a los expertos, se seleccionaron de manera
que, para la realizacion de las evaluaciones, se contara con una vision integral de lo que,
actualmente es y representa la prestacion de servicios publicos por canales digitales
(Barahona & Zamora, 2016). Para conformar el equipo de evaluadores, se buscé mantener la
vision metodoldgica planteada para esta investigacion, es asi que el equipo de expertos
estuvo integrado por un especialista en marketing de servicios, un informatico y un
profesional de las relaciones internacionales especializado en comunicacién y protocolo.

Grdfico 7: Metodologia de evaluacion del Sitio Web

- ! 2 W: . 4 5
SELECCION DEL SELECCION DE EVALUACION DEL ANALISIS DE ELABORACION
SITIO WEB EXPERTOS SITIO WEB LOS DATOS CONCLUSIONES
SELECCIONADO OBTENIDOS DEL ANALISIS
POR PARTE DE DE DATOS
LOS EXPERTOS
SELECCIONADOS,
ATRAVES DE UN
FORMULARIO DE
OBSERVACION
ESTRUCTURADA

FUENTE: elaboracidn propia en base a Barahona & Zamora (2016).

En lo que se refiere a la calidad de la informacion, a los fines de esta investigacidn se la
define como la calidad del mensaje que parte de la premisa de que cualquier ciudadano
debe ser capaz de acceder y comprender la informacidn presentada; sin importar la edad, el
nivel educativo, lugar de residencia o cualquier otra caracteristica personal (Barahona &
Zamora, 2016).

La calidad de la informacién, como se muestra en el grafico n°8, se midié teniendo en cuenta
su relevancia a través de cuatro indicadores: a) la claridad, donde se evaltlo qué tan claro es
el grado de comprension e interpretacion de la informacion que se publica en el sitio; b) la
exactitud, donde se midid si la informacion del sitio esta libre de discrepancias y orienta bien
al usuario respecto a la accidn que requiere realizar; c) la aplicabilidad, que identifico si la
informacién es util, esta disponible de manera oportuna, es descargable y si es facil de
agregar y combinar; d) el alcance, es decir si la informacidn es satisfactoria para el usuario,

se caracteriza por estar actualizada o vigente.
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Grdfico 8: Calidad de la Informacion
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FUENTE: elaboracion propia en base a Barahona & Zamora (2016).
En cuanto a la calidad de interaccion (grafico n°9), se midié la complejidad de la interaccién
del sitio web, teniendo en cuenta el nivel de interaccién y de individualizacién del mismo.

Grdfico 9: Calidad de la interaccion
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FUENTE: elaboracion propia en base a Barahona & Zamora (2016).
El nivel de interaccién tuvo por objeto medir el grado de madurez de la interaccién que
ofrece el sitio web. Es decir, ées un sitio estatico o se ofrecen servicios o interacciones mas
complejas entre el ciudadano y el estado? De esta manera, se evaluaron los siguientes
indicadores: a) simple, el sitio pone a disposicién transacciones simples, formularios para
completar en el sitio web, multicanales digitales para hacer consultas, mecanismos para
retroalimentar la institucion, y facilidades para promover el trafico por medio de redes
sociales; b) compleja, los servicios se pueden realizar de forma completa en linea, hay pagos
directamente en el sitio web, consultas dindmicas a bases de datos, y Apps moéviles para
transacciones complejas; c) presentacion, el sitio brinda informacion para entender qué
hace la entidad, cdbmo estad estructurada y organizada, y muestra los servicios en linea

disponibles, la informacidn de contacto y las actividades que realiza.
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Mientras que en el nivel de individualizacién se midié el grado de preparacién de la
informacién para diferentes perfiles de usuarios de una institucién y qué tanto se le permite
a este usuario personalizar la informacidon que se publica en el sitio. El indicador a evaluar
fue: la personalizacion, si el sitio dispone de perfiles de usuario también Ilamados
arquetipos, permite registrarse en linea y personalizar la informacién tras el registro, utiliza
informacién tomada de otros sistemas de informacidn o bases de datos mediante
interoperabilidad, y personaliza la informacion de acuerdo con las necesidades del usuario
de manera anticipada.

La calidad del medio digital (grafico n°10), se evallo desde los aspectos técnicos del sitio
web y la experiencia general al interactuar con el sitio y aspectos técnicos que aseguren que
la informacion del sitio puede ser accesada por diferentes tipos de usuarios usando
diferentes tipos de dispositivos.

Grdfico 10: Calidad del Medio Digital

CALIDAD DEL
MEDIO
DIGITAL

DISERD FUNCIONALIDAD

Apariencia Navegabilidad Usabilidad Mobile Accesibilidad Seguridad Buscabilidad Desempefio

FUENTE: elaboracion propia en base a Barahona & Zamora (2016).
Asi a través del nivel de disefio se evallo la experiencia del usuario con el sitio web por
medio de la calidad de: a) su apariencia, es decir si el sitio posee atractivo y facilidad en su
uso, si presenta imdagenes adecuadas para transmitir las ideas, infograficos o
representaciones visuales significativas, y un patrén de disefio que sigue el flujo visual
natural del usuario; b) la navegabilidad, mide si la ubicacidon de las pdaginas son claras, los
enlaces se identifican con facilidad, existe un mapa de sitio y un buscador interno; c) la
usabilidad, evalua si el sitio no contiene paginas en construccion, el propdsito de cada
pagina es claro, y su contenido es accesible con el minimo scroll; d) mobile, identificar si el
sitio estd diseflado para navegar desde dispositivos moviles, si tiene el enfoque de
responsive design y esta optimizado para dispositivos moviles, permitiendo acceder a sus

contenidos con una velocidad adecuada en estos dispositivos.
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Mientras que en el nivel de la funcionalidad se recurrid al auxilio de un software (Loiacono,
Watson, & Goodhue, 1999) para la medicion de la calidad técnica en forma automatica,
donde se evalué mediante los aspectos mds técnicos del sitio como: a) la accesibilidad, es
decir si el sitio puede navegarse de manera efectiva con la tecla TAB, los enlaces con
imagenes poseen textos alternativos, y es perfectamente compatible con multiples
navegadores; b) la seguridad que contempla principios basicos de seguridad para evitar
vulnerabilidades; c) la buscabilidad, es decir si el sitio emplea prdcticas basicas que facilitan
la buscabilidad (searchability) del mismo en la web, hace uno uso adecuado de keywords, el
sitemap test; d) el desempeiio, si el tiempo de carga y peso de las paginas es adecuado, la
velocidad con que cargan las pdginas es éptima y no posee enlaces rotos. Este anadlisis se
realiz6 mediante la ayuda de un software, que permitié la recoleccién de datos y su
posterior analisis.

La medicion efectuada con ayuda de un software, como se observa en la tabla n2 8, se utilizo
para medir la calidad en cuanto a cédmo es el disefio y funcionabilidad del sitio web
www.ciudaddeneuquen.gob.ar. En este caso la ayuda del software se materializé a través de
distintos sitios web especializados segun el drea a medir. Cada sitio utilizado permite a
través del simple proceso de crear una cuenta y luego cargar la url del sitio web municipal,
de obtener indicadores acerca de la calidad del sitio web seglin el drea deseada. Estos
indicadores fueron utilizados para dar respuesta a un formulario web previamente

disefiados (ver Anexo n2 3.2) con criterios especificos a medir; los resultados de dichos

analisis se podrdn observar en el capitulo 4 de la presente tesis.

Tabla 8: Medicion con ayuda de un software

Variable Software Sitio Web

Mobile

Inteligencia Atrtificial http://responsivedesignchecker.com

(a través de un sitio web)

Responsive design

https://www.google.com/webmasters/tools/mobile-
friendly

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

Optimizacion para méviles

Inteligencia Artificial https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/

(a través de un sitio web)

Velocidad en dispositivos moviles

Accesibilidad

Inteligencia Artificial https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/

(a través de un sitio web)

Navegabilidad con la tecla TAB

Imagenes y objetos tienen textos alternativos o
“Alt Text”.

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

https://seositecheckup.com

Compativilidad con navegadores (Internet
Explorer, FireFoxy Chrome)

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://browsershots.org/

Seguridad

Certificacion digital

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/
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Test de Servidor de Firma / Server Signature

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

Test de Navegacion de Directorios / Directory
Browsing

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

Test Plaintext Emails Test

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

Buscabilidad

El sitio cumple con Meta Title & Meta
Descripcions

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

El sitio hace un uso adecuado de keywords.

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

El sitio cumple con <h1> & <h2> Headings.

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

El resultado del Archivo robots.txt Test es
optimo.

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

El resultado del Site Map Test es éptimo.

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

El resultado de Google Analytics Test es dptimo.

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

El sitio sigue el OpenGraph Protocol

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

http://seositecheckup.com/

Desempefio

Tiempo de carga.

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

https://gtmetrix.com

Peso de paginas.

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

https://gtmetrix.com

Velocidad de péginas.

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

https://gtmetrix.com

Yslow score.

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

https://gtmetrix.com

Number of requests.

Inteligencia Artificial
(a través de un sitio web)

https://gtmetrix.com

Carece de enlaces rotos, enlaces redirigidos y
enlaces invalidos.

Inteligencia Atrtificial
(a través de un sitio web)

http://validator.w3.org/checklink/

Fuente elaboracion propia.
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5.3 Método para medir la calidad percibida del canal digital

]

La calidad percibida del canal digital se analizé utilizando un disefio é
v g

descriptivo acompafiado por un enfoque cuantitativo. La metodologia §
seleccionada busco medir la experiencia de los usuarios efectivos de los g
. .7 . .. . = E

canales de comunicacion identificados, desde su perspectiva y su 5
8

interaccion con los canales digitales por los cuales el municipio de S
Neuquén comunica los servicios publicos. La evaluacidon no busco explicar E
las razones de éxito o fracaso del sitio web, sino mas bien se usd, como QD §

una herramienta para medir desde la perspectiva del ciudadano, la

calidad en la prestacidn de servicios por medios digitales (Barahona & Zamora, 2016).
Como se observa en el grafico n°11, la adaptacién de los modelos anteriores deriva en un
modelo adaptado a la medicidn de la interaccién de los e-gobierno con los ciudadanos, el E-
G-Squal es la metodologia que se utiliza en esta investigacidn como herramienta de

medicion de la calidad percibida por los ciudadanos.

Grdfico 11: Percepcion del Ciudadano

*CUMPLIMIENTO/
CONFIABILIDAD

*EFICIENCIA DEL SITIO WEB

*SEGURIDAD

*SERVICIO AL
USUARIO/CLIENTE

*CONTACTO

Fuente: elaboracién propia en base a Jun, Liangliang, & Fubin (2009).

Las dimensiones que se midieron, como se observa en la tabla n? 8, surgen de una
adaptacion realizada en base al modelo E-G-SQUAL (Jun, Liangliang, & Fubin, 2009) y
aplicaciones en el campo del analisis de la calidad de servicio electrénico de Gonzalez-Ldpez
(2015). Las dimensiones seleccionadas fueron: cumplimiento, eficiencia, seguridad, servicio

al usuario, contacto, usuario y perfil del usuario.
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Tabla 9: Metodologia para medir la Calidad Percibida del Canal Digital

Objetivo

especifico

Dimension Subdimensién

Indicadores

Escala de
medicion

Marco
tedrico

Describir la
calidad
percibida por
los usuarios de
los canales
digitales
utilizados por
municipio para
comunicar los
servicios
publicos
prestados
directamente
por el estado, a
través de las
dimensiones
cumplimiento,
eficiencia,
seguridad,
servicio al
usuarioy
contacto.

. Técnica de
Unidades de L
3 recoleccion de
relevamiento
datos
Usuarios Encuestas
efectivos del online.

principal canal
digital utilizado
porel
municipio para
parael e-
gobierno de los
servicios
publicos.

Cumplimiento /
confiabilidad

Eficiencia

Seguridad

Servicio al
usuario

Contacto
Usuario

Servicios Publicos

Comportamiento

Perfil usuario

Sociodemografico

Tiempo

Exactitud

Precision
Navegabilidad
Usabilidad
Personalizacién
Proteccién de datos
Medidas de seguridad
Confiabilidad
Respuesta
Exactitud

Celeridad

Asistencia
Online y offline

Si/no
Ultimos 3 afios

Tiempo

Dispositivos

Servicios consultados
Ultimo gestionado

Genero

Edad

Ciudad de residencia
Nivel de estudios
Situacion laboral

Escala de
Likert de 5
puntos.

Siendo 1
poco
satisfechoy 5
muy
satisfecho.

VELELIES
Zhejiang
University,
2009

Gonzalez-
Lépez, 2015
Hernandez,
2015

FUENTE: elaboracién propia.

Como se expreso anteriormente y se observa en la tabla n?, se utilizé una adaptacion de la

escala E-G-SQUAL propuesta por Jun, Liangliang, & Fubin (2009), con el objetivo de

recolectar la informacidon necesaria en base a una modificacion de las dimensiones e items

originales debido a las particularidades del sitio web del municipio neuquino.

Tabla 10: E-G-SQUAL ADAPTADO

DIMENSION INDICADOR E-G-SQUAL

CUMPLIMIENTO EXACTITUD OBTUVO AQUELLO QUE SOLICITO DEL SITIO
TIEMPO EL SERVICIO/PRODUCTO FUE ENTREGADO EN EL PLAZO PROMETIDO POR LA COMPARIA
PRECISION

EL SERVICIO/PRODUCTO RECIBIDO FUE REPRESENTADO CON Precisién EN EL SITIO WEB

EFICIENCIA DEL SITIO

NAVEGAVILIDAD

EL SITIO WEB PERMITE CIRCUITOS DE INFORMACION

WEB
USAVILIDAD EL SITIO WEB NO ME HACE PERDER EL TIEMPO
PERSONALIZACION ' g5 RAPIDO Y FACIL DE COMPLETAR UNA TRANSACCION EN ESTE SITIO WEB
EL NIVEL DE PERSONALIZACION EN ESTE SITIO ES EL ADECUADO, NI MUCHO NI POCO
ESTE SITIO TIENE UNA BUENA SELECCION DE SERVICIOS/PRODUCTOS
CREA UN SENTIDO DE PERSONALIZACION
SEGURIDAD 2@2’3}?@& SIENTO QUE MI PRIVACIDAD ESTA PROTEGIDA EN ESTE SITIO
Ei%icc'o'\' DE ME SIENTO SEGURO EN MIS TRANSACCIONES CON ESTE SITIO

CONFIABILIDAD

EL SITIO WEB TIENE MEDIDAS DE SEGURIDAD ADECUADAS

HACE QUE ME SIENTA SEGURO PARA REALIZAR TRANSACCIONES

MI INFORMACION PERSONAL ESTA ASEGURADA
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SERVICIO AL CUANDO UD. TIENE UN PROBLEMA, EL SITIO WEB MUESTRA UN SINCERO INTERES EN
USUARIO/CLIENTE RESOLVERLO

LAS CONSULTAS SE RESPONDEN CON PRONTITUD

TRANSMITE UN SENTIDO DE COMUNIDAD

HACE QUE SEA FACIL COMUNICARSE CON LA ORGANIZACION

CONTACTO ASISTENCIA El SIt.IO prc.)poruor?a. numeros de teléfono y correos electrénicos para llegar a
ONLINE funcionarios municipales.
ASISTENCIA

OFFLINE El sitio tiene asistentes del usuario disponible en linea.

Ofrece la posibilidad de hablar con una persona en vivo si hay un problema.

Fuente: elaboracion propia en base a Jun, Liangliang & Fubin (2009).

En lo que se refiere a las técnicas de recoleccion de datos, se optd por utilizar una encuesta
estructurada mediante un formulario online, con el objetivo de recolectar datos acerca de
los usuarios y la relacién con el e-gobierno, con la comunicacion digital del e-gobierno y por
ultimo con los servicios publicos en si. En la confeccion del instrumento de recoleccién de
datos se tuvieron en cuenta las dimensiones desarrolladas en la tabla n? 10, en el anexo 2.1
se presenta el formulario utilizado.

Para complementar y enriquecer el analisis de las variables seleccionadas para el desarrollo
del modelo E-G-SQUAL, se nutrié a la encuesta online (ver grafico n2 12) con la incorporacion
del analisis del perfil usuarios de los servicios publicos: la frecuencia con la que ingresan al
sitio web del municipio neuquino; y su comportamiento (tiempo, dispositivos, servicios que
consultan). Asi como también el perfil sociodemografico de los usuarios: género; edad;
ciudad de residencia; nivel de estudio; y situacién laboral. La incorporacion de estas
variables permitié no solo enriquecer el andlisis de datos sino también profundizarlo y
ampliarlo.

Grdfico 12: Procedimiento para seleccionar encuestados y perfilarlos como usuarios

Servicios Publicos
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(*) Cuando responden “no” fin de la encuesta.

Fuente: elaboracidn propia.
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Para la seleccidon y analisis de los usuarios de los servicios publicos (grafico n°13), se aplicé un
muestreo no probabilistico por bola de nieve. La recoleccién de datos, se llevé adelante
mediante una encuesta estructurada on-line gestionada a través de Google Forms, enviada
por correo electrénico a la poblacién objeto de estudio durante los meses de septiembre y

octubre de 2018. El tamafio de la muestra fue de 100 usuarios del sitio web del municipio de

Neuquén.

Grdfico 13: Metodologia de andlisis de la Calidad Percibida
‘ ELABORACION MUESTREO POBLACION: AMNALISIS DE ELABORACION
ENCUESTAS BOLA DE 100 USUARIOS LOS DATOS CONCLUSIONE
—, ONLINE ~ NIEVE o EFECTIVOS DEL < OBTENIDOS . 5 DEL ANALISIS

GOOGLE SITIO WEB MEDIANTE DE DATOS

FORMS MODELO E-
G-5GUAL

Fuente: elaboracidn propia.
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CAPITULO 4

SOOINENd SOIDIAMIS

vaignyadavanvd YOINDAL avanyD

ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS
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6. Analisis de datos y resultados

Para alcanzar el objetivo planteado de analizar la calidad de la comunicacidn digital de los
servicios publicos de Neuquén prestados directamente por el estado municipal, se
recolectaron y analizaron los datos surgidos de entrevistas con funcionarios del municipio
neuquino; se aplicod la técnica de observacién estructurada realizada por tres expertos de
distintas disciplinas; y se realizaron encuestas online aplicadas a los usuarios de dichos
servicios publicos.

La informacidon surgida de analizar el contenido digital (sitio web y redes sociales
institucionales) y de las entrevistas realizadas a informantes claves: Fernando Palladino
Subsecretario de Transporte y Transito de la Municipalidad de Neuquén); Maria Eva Rocca
(Subsecretaria de Espacios Verdes); y Silvia Gutiérrez (Subsecretaria de Medio Ambiente); se
analizaron cualitativamente extrayendo ideas principales e informacioén de relevancia para el
estudio. Mientras que los datos surgidos del anadlisis de las redes sociales del municipio
neuquino y de las encuestas online se analizaron cuantitativamente con un andlisis
univariado de frecuencia y de medias.

El analisis de los datos permitié identificar los servicios publicos que son prestados por el
estado municipal propiamente y como los comunican digitalmente, realizar un analisis por
parte de los especialistas de la calidad técnica del sitio web municipal, sus virtudes, falencias
y las necesidades de mejoras; asi como conocer la percepcidon acerca de la calidad de los

servicios publicos por parte de los usuarios.
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6.1. Servicios publicos prestados por el estado municipal y
canales de comunicacion digital utilizados por el mismo
El estado municipal neuquino tiene la potestad de brindar, directa o
indirectamente (Rodriguez F. , 2013), los servicios publicos en su ejido W
municipal, esto se establece en Titulo VIII Obras y Servicios Publicos de su
carta organica. Estableciendo en su art. 137 que “Seran obras publicas
municipales los estudios, proyectos, construcciones, conservaciones,
instalaciones, reparaciones, refacciones, trabajos y obras en general que
pertenezcan a la Municipalidad, sus entes descentralizados o autdrquicos
y entes publicos no estatales, siempre que tengan delegadas atribuciones o competencias

III

publicas municipales para satisfacer el interés colectivo o general” (Honorable Convencion
Constituyente, 1995, pag. 46).

En lo que se refiere a los servicios publicos, el art. 139 establece que “seran de competencia
de la Municipalidad todos los servicios publicos que se presten en el ejido municipal,
respetando las jurisdicciones reservadas a los Estados nacional y provincial, y ejerciendo las
facultades concurrentes cuando ello proceda” (Honorable Convencion Constituyente, 1995,
pag. 47). Mientras que el art 140 da cardcter de esenciales a los servicios publicos y asegura
su prestacion por parte del estado municipal o terceros. Finalmente, el art. 141 establece los
principios de concesién de los servicios publicos mediante ordenanzas.

El municipio de Neuquén tiene bajo su drbita distintos servicios publicos, esto se puede
observar en su carta organica en el Capitulo Ill donde se establecen las Competencias
Municipales, entre las competencias es de importancia para esta tesis, el art 16 inc. 29’
donde hace referencia a su competencia en materia de transporte publico de pasajeros; asi
como el inc. 31 de dicho articulo que establece como competencia del municipio asegurar la

prestacion de servicios publicos domiciliarios basicos (Honorable Convencion Constituyente,

1995).

7 Art. 16 inc. 29) Entender sobre el servicio de transporte publico urbano de pasajeros y, concurrentemente con
la Nacién, la Provincia y otros municipios, en lo concerniente al interurbano.
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Los resultados de las entrevistas a los informantes claves (anexo 1.1), resaltan que mediante
la ordenanza N2 10.8112 se establece la concesidn de la distribucion de energia eléctrica por
parte de CALF. A su vez son drbita del estado municipal el transporte publico de pasajeros, la
recoleccion y tratamiento de los residuos, el agua potable y saneamiento®(a través de obras
publicas), el estacionamiento medido, taxis y remis (Palladino, 2018). Otros servicios a cargo
del municipio son: licencia de conducir, patentes, tasa de comercio, retributivos, espacios
verdes y obras publicas.

Estos servicios no son prestados en forma directa por el municipio, sino que son
concesionados o adjudicados a privados mediante contratos Administrativos de Prestacion
de Servicios que realiza el estado municipal (Palladino, 2018), es decir, prestados
indirectamente por el estado municipal.

Por su parte la Subsecretaria de espacios verdes (Rocca, 2018), expreso que desde la
subsecretaria tiene a su cargo, en materia de servicios publicos, la ejecucién vy
mantenimiento de espacios verdes, espacios publicos, recoleccién de residuos, limpieza
urbana, obras menores; por lo que serian servicios prestados directamente por el estado
municipal.

Como muestra la tabla n2 11, podemos observar que el servicio de estacionamiento medido
es brindado por SAEM y el de transporte publico y la recoleccién de residuos es prestada por
empresas privadas, Autobuses Neuquén / Pehuenches y Cliba respectivamente. Por su parte
el municipio brinda los siguientes servicios publicos: licencia de conducir; patentes; tasa de
comercio: espacios verdes y retributivos.

Tabla 11: Gestion de los servicios publicos

SERVICIO PRESTADOR PRESTACION POR PARTE DEL ESTADO ‘
Transporte Publico PRIVADO INDIRECTA
Estacionamiento medido PRIVADO INDIRECTA
Recoleccion de residuos PRIVADO INDIRECTA
Distribucion Electricidad PRIVADO INDIRECTA
Licencia de conducir ESTADO MUNICIPAL DIRECTA
Patentes ESTADO MUNICIPAL DIRECTA
Tasa de Comercio ESTADO MUNICIPAL DIRECTA
Retributivos ESTADO MUNICIPAL DIRECTA

8 El contrato fue aprobado por el Concejo Deliberante el 12 de julio del afio 2007 mediante la ordenanza N°
10.811, promulgada tacitamente, publicada en el Boletin Oficial N° 1629/07 y suscripto entre la Municipalidad
de Neuquén y CALF el 28 de agosto del afio 2007.
% Art. 51 Carta Organica de la ciudad de Neuquén
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Espacios Verdes ESTADO MUNICIPAL DIRECTA

Obras publicas ESTADO MUNICIPAL

Fuente: elaboracidn propia.

Teniendo en cuenta que el e-gobierno se caracteriza por brindar acceso a la informacion, la
prestacion de servicios, realizacién de tramites y el fomento de la participacidn ciudadana;
se analizé el tipo de presencia del estado municipal en su sitio web, especialmente de
aquellos servicios prestados directamente por el estado municipal en la web.

El andlisis del contenido web del municipio neuquino hizo hincapié en su sitio web, al cual se
puede acceder a través de la url http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/, en la figura n? 1 se
muestra una captura de pantalla del mismo. El cual se presenta como principal canal de
comunicacion digital del municipio neuquino, en el podemos encontrar los servicios publicos
prestados directamente por el municipio, asi como también aquellos servicios prestados
indirectamente por el estado municipal a través de concesionarios del servicio, permitiendo

obtener informacién basica de los servicios en principio y realizar tramites en algunos casos.

Figura 1: Sitio web Municipalidad de Neuquén

~1

3 g V.. al

Fuente: Captura de pantalla del sitio web de gobierno analizado.

A partir de la observacion del sitio web analizado, se pudo vislumbrar que presenta en su
margen superior derecho menus desplegables a los principales contenidos, mientras que
luego en su parte inferior muestra accesos directos a: tramites web, turismo, transporte,
imprimir recibos, atencion al ciudadano y turnos online para la licencia de conducir.
Mostrando la informacion de forma ordenada y por secciones que facilitan su acceso.

En funcion del analisis del sitio web y de la informacidn recabada en las entrevistas, se puede
considerar que el mismo aporta a una cierta madurez de e-gobierno ya que permite obtener
informacidn, iniciar y consultar tramites y obtener contactos de referencia (teléfonos,

direcciones, correo electrénico, etc.) como se observa en la figura n°2.
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Figura 2: Transacciones del sitio web del Municipio de Neuquén
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Fuente: Tramites web: http://200.85.183.196:8300/ - CONTACTO: soporte@muningn.gov.ar

Ademads, y como se desprende de la tabla n2 12, el e-gobierno del estado municipal

neuquino cumple con las principales caracteristicas de e-gobierno en camino hacia la fase de

interaccion/participacion democrdtica, seleccionando como principal canal de comunicacidn

digital al sitio web del municipio, mientras que las redes sociales son utilizadas como canales

amplificadores en busqueda de generar mayor participacién con el ciudadano.

Tabla 12: Fase de e-gobierno de los servicios publicos del municipio neuquino

. Licenci .
Transpor . . Recolecci Tasa de T Espacio Obras
Fases de . Estacionamie . ade Patent Retributiv )
N Indicadores te X on de Comerc publica
e-gobierno . nto medido R conduc es . os
Publico residuos i io Verdes s
Se brinda
Presencia  "Mormacion v v v v v v v v v
alos
usuarios.
Oferta de
.. servicios
Interaccién oSy v v v v v v v v v
comunicaci
on.
Tramites y
.. resentacio
Transaccion P x v x v v v v v v
nes en
linea.
Integracién
Transformac total entre
L. institucione x x x x x x x x x
ion
Sy
ciudadania.
Avance
Participacié  tecnoldgico,
n e- % % % x x % ® x ®
democratica  participacio
ny acceso a
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la
informacién

Canales digitales
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Fuente: elaboracion propia.

El Subsecretario de Transporte y Transito (Palladino, 2018), se refirid a que el municipio
tiene presencia digital en transporte publico y estacionamiento medido, aunque son
servicios concesionados, tanto en el sitio web como movil a través de la aplicacién “Cuando
pasa” y “SAEM” respectivamente. Mientras que el resto de los servicios publicos, tienen su
presencia digital en el sitio web del municipio como se observa en la figura n23, donde se
presentan de forma directa los servicios publicos prestados por el gobierno municipal (ver

anexos 1.1y 1.1.1).

Figura 3: Pagina web de Transporte publico del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: Sitio web: http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/la-ciudad/transporte-publico/

Se podria afirmar que el dmbito del e-gobierno con mas potencial es el de su relacién con los
ciudadanos a través de la comunicacién (G2C). En este sentido, los canales digitales elegidos
por el municipio para comunicar de forma digital los servicios publicos son a través del sitio

web, redes sociales y Apps del municipio, y como se observa en las figuras n2 4 y n2 5, existe
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una extensa guia de tramites al servicio del ciudadano. A través de estos canales digitales el
municipio busca poder informar en forma directa a los usuarios sobre la prestacién del
servicio y generar ahorro de tiempo, por ejemplo, en el transporte publico (Palladino, 2018).

Figura 4: Pagina web de Guia de Tramites del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/guia-de-tramites/

En cuanto al monitoreo de las percepciones de los usuarios acerca del desempeno de los
servicios publicos, en palabras del Subsecretario de Transporte y Transito (Palladino, 2018):
“en Transporte publico se realizan dos encuestas de satisfaccion del usuario por afo,
mientras que en estacionamiento medido comenzaran este afio con las encuestas de
satisfaccion”, no expresando claramente los aspectos que se priorizan a la hora de medir la

satisfaccion del ciudadano.

Figura 5: Pagina web de Atencion al ciudadano del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/la-ciudad/atencion-al-ciudadano-formulario/

El drea de prensa del municipio es la encargada de informar digitalmente, a través del sitio
web, como asi también a través de las de las redes sociales y newsletters. Ademas, hay
subsecretarias que tienen pdaginas propias en Facebook. La subsecretaria de espacios verdes
(Rocca, 2018) menciona que el area de espacios verdes realiza un trabajo permanente en la
ciudad, en el cuidado de los espacios verdes, la limpieza, el riego, la poda, la forestacién y la
siembra; reparacion de juegos infantiles y la iluminaciéon y expresa que la comunicacion
digital es una de las herramientas actuales para mantener informado al vecino de todo lo
que se realiza.

Por su parte la Subsecretaria de Medio Ambiente (Gutierrez, 2018), expresa que “la principal
funcién de comunicar digitalmente la prestacion de los servicios publicos es dar informacion
a los vecinos de cuando pasa el colectivo, o qué residuos hay que sacar en ese dia, o cuando
hay un plan de limpieza barrial. Es brindarle informacion al ciudadano que le haga mds
prdctico sus dia a dia, que le permita organizarse y disfrutar la ciudad”. A |la vez que dice que
no estd identificada si es comunicacién digital o mixta, ya que es un proceso en construccion.
Los municipios, en materia de comunicacién, tienen como objetivo extender la informacién
del sitio web; acceder a la opinién de las personas; comunicar las novedades y su trabajo en
un espacio abierto; identificar necesidades de los usuarios. Luego de analizadas las
entrevistas, se puede decir que actualmente no existe la medicion de la calidad de la
comunicacion de los servicios publicos por parte del municipio neuquino. Aunque se busca
tener un feedback con los ciudadanos a través de encuestas de satisfaccién que realiza
peridodicamente la Direccién de Atencidn al Usuario (Palladino, 2018) - a las cuales no se
pudo acceder a los resultados- éstas se centran en medir la satisfaccién y el desempeiio de
los servicios publicos en general, pero no enfocan su atencién en la comunicacién de los
mismos.

En cuanto a las redes sociales como canal digital de comunicacién, se observd que el estado
municipal cuenta con presencia en las principales redes: Facebook (fan Page con 23.249 me
gusta), Twitter (2.328 seguidores), Instagram (2.063 seguidores) y YouTube (683

suscriptores), como lo muestra la figura n2 6:
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Figura 6: Redes Sociales Municipio de Neuquén
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Fuente: Instagram: https://www.i .com/ idadd juen/ Fuente: YouTube: https://www.youtube.com/channel/UCQSJa-exwEAh5yW-TCUdQKA/featured

Del analisis del contenido de las redes sociales del estado municipal neuquino, se observé
gue, ademas de las redes sociales oficiales del municipio, distintos sectores y secretarias
tienen paginas o espacios propios en las redes sociales propias donde desarrollan la
informacién a un grupo mas especifico de personas.

En lo que se refiere a Facebook, Twitter e Instagram, se observa que son herramientas que

permiten extender la comunicacion digital de los servicios publicos por parte del estado
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municipal, valiéndose de imagenes, link y breves descripciones, es decir comunicando de
forma sencilla y agil las novedades que se estdn desarrollando y el estado de las obras

llegando mas répido a los ciudadanos (figura n27).

Figura 7: Comunicacion en Facebook, Twitter e Instagram
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En lo que se refiere al uso de la cuenta oficial de YouTube (figura n28), consta con 676
suscriptores, es quizas la principal herramienta audiovisual para desarrollar la informacion,
esto en base a que los videos que el municipio sube al canal no solo son replicados en sus
otras redes sociales, sino también son utilizados por los principales medios periodisticos
electronicos de la regién (Diario Rio Negro y LMNeuquen), incluso por los canales de

television de la regidn.
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Figura 8: Videos Municipalidad en YouTube
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6.2. Calidad Técnica del principal canal digital utilizado por
el municipio neuquino

La calidad técnica, en este caso de un sistema de informacion, se

vincula a la evaluacién de un experto en cuanto a la calidad de la

informacién, la interaccion y el disefio digital de un sitio web. Es asi

YOINDAL avarnvD

gue se analizdé la adecuacién de la comunicacién de los servicios
publicos a los objetivos que los ciudadanos habitualmente tienen para
interactuar con el canal digital.

Para evaluarla, un grupo de 3 expertos de distintas disciplinas,
analizaron el sitio web del municipio de Neuquén
(www.ciudaddeneuquen.gob.ar) utilizando las subdimensiones calidad de la informacién
(relevancia), calidad de la interaccién (interaccién e individualizacion) y calidad del medio
digital (disefio y funcionalidad).

Las dimensiones de la calidad técnica fueron operacionalizadas a través de tres variables
medibles mediante un cuestionario predeterminado (ver anexo 2.2 y 2.3), que fueron
calificadas por los especialistas de forma independiente y segun su criterio particular con
una escala de 0 a 100, donde un valor mas alto corresponde a una mejor calidad del sitio
web. Al estar cada dimensién compuesta por subdimensiones e indicadores, para obtener el
analisis de los valores obtenidos, se efectuaron promedios entre las calificaciones de cada
experto y como resultado se obtuvo una nota promedio de cada variable.

En el grafico n? 14, hace referencia a la evaluacion de la calidad de la informacion, entendida
como el mensaje y el contenido difundido por el sitio web del municipio de Neuquén,
haciendo hincapié en los indicadores de: claridad, exactitud, aplicabilidad y alcance
comprendidos en la subdimension de relevancia.

En dicho grafico se presentan las opiniones de los tres expertos (cada uno representado en
una barra de diferente color) para los cuatro indicadores, englobados en la relevancia del

sitio como parte de la dimensidn calidad de la informacion.
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Grdfico 14: Calidad de la informacion del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: elaboracion propia.

Para el indicador claridad de la informacién, los expertos muestran coincidencias en sus
valoraciones, ya que la califican con valores de 90, 80 y 75, por lo que el promedio de los tres
expertos resulta de 81,66. En relacién con el indicador exactitud de la informacidn las
calificaciones fueron de 85, 60 y 70, obteniéndose un valor promedio de 71,66. Los expertos
presentan mayor dispersién en sus respuestas en lo que se refiere a los indicadores alcance
y aplicabilidad de la informacidn. Para el alcance las calificaciones son de 95, 45 y 75 y para
la aplicabilidad son de 90, 45 y 75, siendo la calificacién promedio de 71,66 en ambos casos.
Esto hace que la calidad de la informacién brindada por el sitio web del municipio de
Neuquén sea considerada con una calificacién promedio de buena de forma global, con una
nota promedio global de 74,16, que surge del promedio de las valoraciones de los expertos a
los cuatro indicadores de esta dimension.

Por otro lado, la calidad de la interaccién comprende la complejidad de la interaccion del
sitio web con el individuo y su grado de individualizacién, con indicadores como: el soporte
para transacciones simples, soporte para transacciones complejas y presentacion; y por otra
parte incluye la individualizacidn, a través del indicador personalizacion.

Se presentan en el grafico n2 15 las opiniones de los tres expertos con respecto a la variable
de interaccién y sus subvariables e indicadores (cada uno representado en una barra de

diferente color) en una escala de 0 a 100.
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Grdfico 15: Calidad de Interaccion del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: elaboracion propia.

Los expertos dieron calificaciones de 88, 48 y 100 (en orden del experto 1, 2 y 3
respectivamente) para la presentacién, con una calificacion promedio de muy buena-(nota
promedio de 78,67); y fueron mas criticos con el resto de los indicadores de la interaccidn.
En el caso de la transaccion simple con calificaciones de 50, 46 y 30, y de 36, 54 y 54 para la
transaccién compleja, queda claro que las consideran regular (notas promedio de 32,10 y
48,00 respectivamente); mientras que en lo que se refiere a la personalizacién del sitio web
analizado, con notas de 17.50, 15,00 y 32.50 respectivamente, los especialistas consideran
de baja calidad técnica a dicho indicador, con una nota promedio de 21,67. Esto hace que la
calidad de interaccion sea considerada con una calificacion de regular de forma global,
siendo su nota promedio de 44,86.

En el grafico n2 16, se presentan las opiniones de los expertos (cada uno representado en
una barra de diferente color) para la dimensién calidad del medio digital del sitio web
analizado, donde se midié que tan efectivo es su disefo y funcionalidad.

Grdfico 16: Calidad del Medio Digital del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: elaboracidn propia.

Como se puede observar en el grafico n2 16, en lo que se refiere especificamente a la calidad
del medio digital, mds especificamente del disefo, los expertos tienen diferencias a la hora
de evaluar los indicadores de apariencia, navegabilidad y usabilidad del sitio web. La mayor
discrepancia se presenta en el indicador de la apariencia, donde los expertos puntuaron con
notas de 95, 26,67 y 70 (en orden del experto 1, 2 y 3 respectivamente), considerando la
apariencia como buena en términos de promedios de las calificaciones de los expertos, con
una nota promedio de 63,89.

En lo que se refiere a la usabilidad del sitio web, los expertos calificaron con notas de 93,33,
30 y 56,67, por lo que se observa que las discrepancias contindan y dos de los expertos
coinciden en que la usabilidad del sitio web es regular, mientras que solo uno de los
expertos dio muy buenas calificaciones de este indicador. Esto hace que la calificacion global
de la usabilidad sea de buena a regular, con una nota promedio de 60.

Si se observan las calificaciones acerca de la navegabilidad del sitio web, 76,67, 25 y 55
respectivamente, se visualiza que la brecha de discrepancia entre los expertos se achica y se
obtiene una calificacién promedio para este indicador de regular, con una nota promedio de
52,23.

Esto hace que la calidad del medio digital sea considerada con una calificacién de buena a
regular de forma global, con una nota promedio de 58,70, con respecto al disefio y en base a
los tres indicadores mencionados anteriormente.

Por otro lado, el resto de los indicadores de desempefio, buscabilidad, seguridad, accesibilidad y
mobile del sitio web, no fueron evaluados por los expertos, sino que la calidad técnica de los
mismos fue medida en forma automatica con el auxilio de un software (Loiacono, Watson, &

Goodhue, 1999).
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Para medir la calidad del disefio del sitio web municipal bajo el enfoque “responsive design”,
de manera que adapta en su forma segun el dispositivo, se utilizé la ayuda del sitio web
http://responsivedesignchecker.com. Mientras que la optimalizacion del sitio para moviles se
midio a través del sitio web google.com/webmasters/tools/mobile-friendly. La velocidad y
accesibilidad mediante el sitio https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/.
Por su parte mediante el sitio web http.//seositecheckup.com/, se pudo medir la calidad de
imagenes y sonidos, la navegabilidad y los certificados web del sitio. Por ultimo, desde el
sitio web https://gtmetrix.com se midié el desempefio, el tiempo de carga y el peso de la
pagina web. (Ver Anexo n2 3.2)

Grdfico 17: Calidad Técnica del sitio web del municipio de Neugquén medida por un

Software

Buscabilidad 70

Seguridad 575
Accesibildad o
P bk 7o

Fuente: elaboracion propia.

Como se observa en el grafico n217 (para ver informacién mas detallada ir al anexo 3), se
obtuvieron notas promedio de la medicién de forma automatica con el auxilio de un
software, de las cuales se desprende que el desempefio, la buscabilidad, la accesibilidad y la
adaptabilidad del sitio mévil son buenas, con una calificacién que se aproxima a una nota
promedio de 70, por otro lado, en materia de seguridad, la medicidon de forma automatica
con el auxilio de un software, arroja una calificaciéon de 57,5 en promedio y se podria decir
gue la seguridad del sitio es regular.

Tras haber detallado las evaluaciones de la calidad técnica a través de sus subdimensiones e
indicadores, se presenta una comparacion entre los promedios generales de las mismas en
la tabla n2 13 y el grafico n°18 (ver tabla de promedios en anexo 3.2) y de las dimensiones en
el graficon2 19.

Tabla 13: Promedios dimensiones Calidad Técnica
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Nota Promedio

Calidad de la Informacion  Relevancia Claridad 81,67 73,75
Exactitud 71,67
Aplicabilidad 70
Alcance 71,67

Calidad de la interaccion Interaccion Simple 42 47,59
Compleja 48
Presentacion -

Individualizacién ~ Personalizacion 78,67

Calidad del medio digital Disefio Apariencia 63,89 50,93
Navegabilidad -
Usabilidad 60
Funcionalidad Mobile 70 67,5
Accesibilidad 70
Seguridad 57,5
Buscabilidad 70
Desempefio 70

Promedio total 60,98

Fuente: elaboracion propia.

Como se observa en la tabla n2 13, la subdimension relevancia obtuvo un promedio de 73,75
en su evaluacién por parte de los expertos, siendo la de mayor aceptacién por los mismos y
observando que cada uno de sus indicadores obtiene una aceptacién de buena a muy buena.
La subdimensién interacciéon, presenta el indicador con menos aceptacion por parte de los
expertos en el indicador presentaciéon con una nota de 21,67; esto acompanado de bajas
calificaciones en el resto de los indicadores, hacen que la interaccién tenga una aceptacién
gue va de regular a mala. Por lo contrario, la subdimensién individualizacién en su indicador
personalizacidon con una nota de 78,67, presenta una aceptacién de buena a muy buena por
parte de los expertos.

Grdfico 18: Comparacion de la Calidad Técnica del sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: elaboracidn propia.

Como podemos observar en la tabla n® 12 y el grafico n° 18, las subdimensiones de la calidad
del medio digital presentan distintos niveles de aceptacién. En cuanto a la subdimension
disefio se presentd el segundo indicador con menos aceptacion por parte de los expertos, el
de navegabilidad con una nota de 28,89, siendo la aceptacion del disefio por parte de los
expertos de regular.

Por su parte, la subdimension funcionalidad, evaluada mediante la ayuda de un software,
presento en sus indicadores una paridad en sus notas arrojando un promedio de 67,5; lo que
permite decir que el desempeiio de la funcionalidad es bueno.

En cuanto al promedio de las tres dimensiones de la calidad técnica, el grafico n? 19 nos
permite observar que los expertos encuentran que la calidad de la informacién del sitio web
analizado es de una buena (promedio global de 73,75) y los indicadores no presentan
variaciones en los niveles de calidad.

Grdfico 19: Notas Promedio Dimensiones
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Fuente: elaboracion propia.

La calidad técnica del medio digital, calificada por los expertos (apariencia, navegabilidad y
usabilidad) y medida por medio del auxilio de un software (mobile, accesibilidad, seguridad,
buscabilidad y desempefo), es de buena a regular (con notas promedio de 50,93 y 67,5
respectivamente). En lo que se refiere a la calidad de la interaccion del sitio web es la mas
baja en opinidn de los expertos (la nota promedio global es de 47,59).

En resumen, para finalizar se estimd un indice global de calidad en sus tres dimensiones.
Para ello se promediaron los valores promedios de cada dimensién del grafico n° 19 y se
obtuvo una evaluacién global de 60,98, la cual puede ser entendida como una calificacién de
buena en lo que hace referencia al desempeno de la calidad técnica del sitio web del

municipio neuquino.
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6.3. Calidad percibida del canal digital utilizado por el municipio
neuquino
En esta tesis se concibe a la calidad percibida, a diferencia de la calidad
técnica, como la capacidad del prestador de un servicio de satisfacer las
necesidades de sus usuarios, asi como con su participacién emocional en el
mismo (Barroso, 2014). Supone un proceso de evaluacién actitudinal hacia el
canal digital, es decir, si el sitio web del municipio de Neuquén es percibido y
asociado por los ciudadanos a propiedades placenteras porque cubre sus D
expectativas en cuanto a la prestacion de los servicios publicos.
Tal como se mencionara en el apartado de los aspectos metodolégicos, las
dimensiones a analizar de la calidad percibida en esta tesis fueron el
cumplimiento/confiabilidad, la eficiencia, la seguridad, el usuario y su perfil, el servicio al
usuario y el contacto.

6.2.1. Caracteristicas de la muestra y perfil de los usuarios de servicios publicos

Para medir la calidad percibida del canal digital, se tomd una muestra de 91 usuarios
efectivos de los servicios publicos prestados propiamente por el estado municipal de
Neuquén Capital, de los cuales expresaron en un 90,48% son usuarios de los servicios
publicos de la ciudad de Neuquén, mientras que un 9,52% no los son (ver cuestionario online
en anexo 2.1).

El 60% de la muestra fueron mujeres y el 40% restante hombres (grafico n220). Mientras que
el promedio de edad de los encuestados fue de 39,77 afios, en un rango de edad que abarca
de los 24 a los 69 afios. Las mujeres tienen un promedio de edad de 39,83 afios y los
hombres de 42,04 afios. Por su parte, el 68 % de la muestra fueron residentes de la ciudad

de Neuquén y el 32% en Cipolletti.

Grdfico 20: Perfil socio demogrdfico
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto al nivel de instruccidn, el 34% prefirid no contestar, un 31 % de los encuestados
cuenta con estudios universitarios completos, el 14% tiene estudios secundarios completos,
un 9% terciario completo mientras que el 6% son universitario con estudios incompletos, a
su vez un 3% de los encuestados tiene estudios secundarios incompletos y otro 3% estudios

terciario incompleto como se observa en el grafico n2 21.

Grdfico 21: Nivel de Instruccion
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Fuente: elaboracidn propia

En materia laboral (ver gréfico n? 22), se puede observar que el 78% de los encuestados
trabaja tiempo completo y el 9% solo medio tiempo, mientras que el 3% no trabaja. Al hacer
la comparacién seguin género de los encuestados, el 83% de los hombres trabaja tiempo

completo mientras que el 9% solo trabaja medio tiempo y el 8% no trabaja. A su vez, se
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observé que el 67% de las mujeres encuestadas trabajan tiempo completo mientas que el

28% solo trabaja medio tiempo y 5% actualmente no trabaja.

Grdfico 22: Situacion laboral de la Muestra
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Fuente: elaboracién propia

Por otro lado, del 90,48% de los encuestados manifestaron ser usuarios efectivos de los

servicios publicos de la ciudad de Neuquén, el 64% expreso que utilizo el sitio web del

municipio de Neuquén al menos una vez en los ultimos tres anos para realizar una gestion

y/o consulta acerca de los servicios publicos, por otro lado, el 36% no ingreso al sitio web del

municipio neuquino en los Ultimos tres afnos como se puede observar en el grafico n2 23.

Grdfico 23: Consulta de Servicios Publicos en el sitio web del municipio neuquino
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Fuente: elaboracion propia
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De los usuarios efectivos que realizaron una consulta y/o gestion en el sitio web del
municipio de la ciudad de Neuquén, el 26% lo utilizo para realizar gestiones vinculadas a los
servicios publicos hace menos de 6 meses, un 23% manifestd haberlo utilizado hace 6 meses
y en el mismo porcentaje entre 1y 2 afios; el 10% entre 2 y 3 afios y un 15% aseguro que

entro hace 3 afios, como lo refleja el grafico n2 24.

Grdfico 24: Ultimo ingreso al sitio web del municipio neuquino
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Fuente: elaboracidn propia

Como refleja el grafico n225, los encuestados manifestaron que a la hora de ingresar al sitio
web del municipio neuquino, el 63,38% manifesté haberlo hecho desde una PC de escritorio
o notebook, el 35,21% lo hace a través de un teléfono moévil, y el 1,41% prefirié realizar el

trdmite personalmente en la dependencia municipal correspondiente.

Grdfico 25: Dispositivos a través de los que los usuarios ingresan al sitio web del municipio

neuquino
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Fuente: elaboracion propia
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Al ser consultados acerca de ¢Cudl fue el servicio que consulté/gestiond recientemente a
través del sitio web? (grafico n226), un 40,35% indico que su ultima experiencia en el sitio
fue una consulta/gestién vinculada a la licencia de conducir, un 22,81% a retributivos y
espacios verdes, el 21,05% a transporte publico, el 12,28% al estacionamiento medido y un

3,51% vinculado a la tasa de comercio municipal.

Grdfico 26: Servicios publicos gestionados en el sitio web del municipio de Neuquén
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Fuente: elaboracidn propia

6.2.2. Calidad Percibida por los usuarios del sitio web del municipio de Neuquén

A la hora de indagar acerca de la calidad percibida por los usuarios del sitio web del
municipio de Neuquén, se les pidié a los usuarios, mediante encuestas online (ver anexo 2.1
y anexo 4.1), que indiquen su nivel de acuerdo en relacién a afirmaciones que sirvieron de
para medir los indicadores: servicio, tiempo, personalizacidon, proteccion de datos,
seguridad, respuesta y asistencia online/offline. Para cada indicador el encuestado tuvo que
sefialar su nivel de acuerdo/desacuerdo utilizando una escala de 5 puntos, donde 1 es
totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

La tabla n2 13 permite observar la media y la desviacion estandar para cada uno de los
indicadores analizados ordenados en forma descendente (de mayor puntuacién a menor
puntacion promedio). También se indica, en la primera columna, a qué dimension de la
calidad percibida refiere el indicador.

Las frases para medir los indicadores estdn redactadas como una percepcién positiva de
calidad. Por tanto, un valor promedio alto (cercano a 5) indica un nivel de acuerdo alto con la

frase, en otras palabras, indica un nivel alto de calidad percibida en relacién al indicador. Por
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el contrario, un valor promedio bajo (cercano a 1) indica un nivel de desacuerdo con la frase
en evaluacién y, por tanto, un nivel bajo de calidad percibida en relaciéon al indicador.

En la tabla n? 14 y en el grafico n? 27, se observa que las medias de los indicadores de
calidad percibida oscilaron entre 3,32 (para los indicadores con mejores niveles de calidad
percibida) y 2,08 (para los indicadores con peores niveles de calidad percibida).

Dos indicadores de la dimensidn servicio fueron los que obtuvieron mejores puntuaciones.
Los usuarios de los servicios publicos consideraron que obtuvieron aquello que necesitaba
en el sitio web (una media de 3,32) y que el servicio recibido coincidié con el comunicado en
el sitio web (con una media de 3,22).

Por su parte al ser consultados sobre si el sitio presenta una buena seleccion de
servicios/productos (personalizacion), la media de las respuestas obtenida fue de 3,09. En
referencia al indicador tiempo, al ser consultados sobre la facilidad y tiempo para efectuar
consultas o tramites la media arrojada fue de 3,02 y se obtuvo una media de 3,07 en cuanto
al detalle de la informacidn detallada por el sitio web.

Tabla 14: Calidad Percibida por los usuarios del sitio web del municipio de Neuquén

Indicador Indicador Concreto Media eD::v.
SERVICIO Obtuve aquello que necesitaba del sitio web 3,32 1,43
SERVICIO El servicio recibido coincidié con lo comunicado en el sitio web 3,22 1,38
PERSONALIZACION Este sitio tiene una buena seleccidn de servicios/productos 3,09 1,25
TIEMPO El sitio web me proporciond informacion detallada 3,07 1,32
TIEMPO Fue rapida y facil de completar la consulta/transaccion en este sitio web 3,02 1,33
PRIVACIDAD Me senti seguro en mis transacciones con este sitio 3,00 1,02
PERSONALIZACION El nivel de personalizacion del sitio fue el adecuado, ni mucho ni poco 2,98 1,22
PRIVACIDAD El sitio web tenia medidas de seguridad adecuadas 2,95 1,24
RESPUESTA Es te sitio hace que sea facil comunicarse con la organizacion 2,95 1,41
SERVICIO El servicio fue realizado en el plazo prometido en el sitio web 2,93 1,45
PRIVACIDAD Senti que mi privacidad estaba protegida en este sitio 2,93 1,27
TIEMPO El sitio web no me hizo perder el tiempo 2,84 1,37
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ASISTENCIA ONLINE / El sitio proporciona numeros de teléfono y correos electrénicos para llegar a
A . L 2,78 1,45

OFFLINE funcionarios municipales
SEGURIDAD Mi informacidn personal esta asegurada 2,77 1,18
RESPUESTA Las consultas se responden con prontitud 2,75 1,39
SEGURIDAD Este sitio hace que me sienta seguro para realizar transacciones 2,74 1,2
RESPUESTA El sitio transmite un sentido de comunidad 2,63 1,17
PERSONALIZACION Crea un sentido de personalizacién 2,60 1,24
SEGURIDAD Cuando tuve un problema, el sitio web mostro un sincero interés en resolverlo 2,26 1,12
ATENCION ONLINE e . L . p

CIONO / El sitio tiene asistentes del usuario disponible en linea 2,09 1,16
OFFLINE
ATENCION ONLINE

CION O / El sitio ofrece la posibilidad de hablar con una persona en vivo si hay un problema 2,08 1,29

OFFLINE

N=91

Fuente: elaboracidn propia - para mas informacion ver anexo 4

En cuanto al indicador de proteccidon de datos, relacionado a la sensaciéon de seguridad al

realizar transacciones en el sitio web del municipio neuquino, la media fue de 3,00.

Como se observa en el grafico n? 27 (datos detallados en anexo 4), los indicadores que

presentaron menor nivel de calidad percibida, fueron aquellos en que los encuestados

sefialaron no estar de acuerdo con las frases “cuando tuve un problema, el sitio web mostro

un sincero interés en resolverlo” (media de 2,26), “el sitio tiene asistentes del usuario

disponible en linea” y “el sitio ofrece la posibilidad de hablar con una persona en vivo si hay

un problema” (cada uno con media de 2,08).

Grafico 27: Promedios Calidad Percibida por los usuarios del sitio web del municipio de

Neuquén
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ATENQON

- El sitio proporciona ndmeros de teléfono y correos elecironicos para leger a... 2,78
w
% = Elsitio ofrece la posibilidad de hablar con una persona en viveo si hay un problema 2,08
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i
=] sitio transmite un sentido de comunida 2,
z El sitio t it tido d dad 63
] ) o
o= Las consultas = responden con prontitud 2,75
40‘: Cuando tuve un problema, el sitio web mostro un sincero interés en resolverlo 2,26
fa} .
= Miinformacion personal estad asegurada 2,77
&
v Este sitio hace que me sienta seguro para realzar transcciones 2,74
9‘: El sitio web tenia medidas de seguridad adecuadas 2,95
Ja}
9,: e senti seguroc en mis transacciones con este sitio 3,00
=
£ Senti que miprivacidad estaba protegidaen este sitio 2,93
5]
g Crea un sentido de personalizacion 2,60
z
% % Este sitio tiene una buena seleccion de servicios/productos 3,09
E El nivel de personalizacion del sitio fue el adecuado, nimucho nipoco 2,88

Fue rapiday facil de completar la consulta/transaccion en este sitioweb  IIIIIEEGGGGGGGGGGGGNGGGG_GEGE S 02

o
= El sitio web no me hizo perdereltempe NN 22
El sitio web me proporciond informacion detalada GGG S 07
. El servicio recibido coincidid con lo comunicado en el sitioweb NN 22
= El servicio fue realizado en el plazo prometido en elsitio web  IEEEEEEGEGGGGGGGGGG 7 O3
il
wi

Obtuve aque lo que necesitaba del sitioweh I C 52

2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente en acuerdo

Fuente: elaboracidn propia - para mas informacion ver anexo 4

Los usuarios encuestados mencionaron distintas sugerencias de mejoras del disefio del sitio

web municipal con respecto a los servicios publicos prestados por el municipio de Neuquén,

surgieron distintas sugerencias al disefio del sitio web municipal. Entre los mdas destacados

se encuentran:

Mejorar la web para celulares, deberia mejorar el formato, la carga resulta lenta y la
resolucién no es adecuada.

Informacidn clara, concisa y concreta.

Ampliar la informacién y contener archivos o datos histdricos.

Actualizacién constantemente, algunos servicios ya no funcionan o estan pasados de
fecha.

Podria tener un apartado de preguntas frecuentes o un chat de consultas.

Facilidad de acceso para consulta de deudas y patentes.

Validacion de usuarios a través de la AFIP.

El sitio no da la informacidn requerida, y aunque se comunique con el sitio las respuestas
a los requerimientos no son en poco tiempo...Eso hace que el sitio web no sea util.

Mas facil de usar y resolver cuestiones vinculadas a los servicios publicos.

Mas mantenimiento al sistema de transporte publico.
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Mejorar del servicio de atencidon online.

Mejoraria el lay out del sitio.

El sitio deberia estar mas organizado, a veces es dificil buscar informacidn en él.

Que sea mas practico en el sector cuentas tributarias y dentro de la pagina sea practico
para encontrar los impuestos a pagar.

Los accesos no son directos y eso no facilita ningun tramite.

Subdivisién de acuerdo a los tramites a realizar.

Que sea mas simple la funcién para los adultos.

Que se unifique/sincronice el sistema de datos entre las diferentes dependencias. Ya que
haces un tramite y te piden ir a otra dependencia.

Realizo todo personalmente por desconfianza con los datos.

Transporte publico suele fallar en los horarios que pasan por las paradas, no se
actualizan rapido los cambios de recorridos, etc.

Sistema mas personalizado, comunicacién en linea, Chat instantdneo, mayor privacidad y
mas funcional.

El grafico n°28 muestra, a través de una nube de palabras, los conceptos que mas
surgieron de las opiniones de los encuestados, resaltando palabras como: datos,

mejorar, sitio, sistema y transporte entre las mas sugeridas.

Grdfico 28: Nube de Sugerencias acerca del sitio web del municipio de Neuquén

datos

ctico

transpoftes th mejorar

lUldl

-

Fuente: elaboracidn propia
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El grafico n2 29 muestra la respuesta de los encuestados ante la pregunta ¢Cuan satisfecho
esta con la calidad global y su experiencia en el sitio web del municipio neuquino?, medida
en una escalade 1 a5, donde 1 es poco satisfecho y 5 es muy satisfecho. De esta manera, se
pudo observar que se manifestaron satisfechos en cuanto a la calidad global del sitio web del
municipio neuquino, asi como también con su experiencia en el mismo.

Grdfico 29: Satisfaccion de la experiencia en el sitio web del municipio de Neuquén

Cuan satisfecho esta con la la calidad global del sitio Nivel de satisfaccidn con la experiencia en el sitio web

web del municipio de la ciudad de Neuquén -

30
25

25
20
20

Fuente: elaboracidn propia

Al ser consultados en referencia a si recomendarian el sitio web a amigos y familiares, como
se observa en el grafico n2 30, y en una escala del 1 al 5, donde 1 es poco probable y 5 muy
probable, se podria decir que los encuestados, son precavidos a la hora de recomendar el
sitio web, observando que el 42% de los encuestados lo recomendaria mientras que el 41%
se podria decir que lo recomendarian pero mantendrian sus reservas acerca del sitio web y
finalmente el resto de los encuestados no parecen seguros de recomendar el sitio web del
municipio neuquino.

Grdfico 30: Recomendacion del sitio web del municipio de Neuquén

B 1 Poco Probable 1 2 3 M4 MM 5 Muy Probable

Recomendaria el sitio web a amigos y familiares Visitaré el sitio web con frecuencia

Fuente: elaboracidn propia

Mientras que consideran, en gran parte, que sera poco probable que aumenten la frecuencia
con la que visitan el sitio web del municipio neuquino, aqui se destaca que ante la
posibilidad de opinar acerca del sitio web, los encuestados hacen referencia a la falta de

conexion con otros entes o areas, y la falta de actualizacion, lo cual los lleva a expresar que
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a pesar que recomendarian el sitio no aumentarian la frecuencia de ingreso al mismo ante la

falta de actualizaciones y conexiones que permitan una mejor interaccion en el sitio web.

CAPITULO 5

CONCLUSIONES
IMPLICACIONES GERENCIALES
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LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
FUTURAS LINEAS DE ACCION

USUARIOS CALIDAD

COMUNICACION DIGITAL E-GOBIERNO
7. Conclusiones
La presente tesis se centré en el analisis la calidad de la comunicacion digital de los servicios
publicos que presta el municipio neuquino, siendo la comunicacidén un componente esencial
para el desarrollo del e-gobierno y en la difusidn de los servicios publicos como eje de las
politicas publicas destinadas a los ciudadanos.
El andlisis de la comunicacién digital de los servicios publicos se realizé mediante la
identificacion de los servicios prestados por el estado municipal y los canales de
comunicacidn digital elegidos para comunicar los servicios publicos. A su vez se analizé la
calidad de la comunicacion desde dos miradas complementarias, por un lado desde la
calidad técnica del canal digital y por otro, el de la calidad percibida por los usuarios.
Para ello se planted un sistema de objetivos especificos y de decisiones metodoldgicas
particulares que posibilitaron obtener resultados concretos y con ello conclusiones
particulares a cada uno.
El analisis del contenido digital permitié identificar al sitio web del municipio neuquino como
principal canal y eje de la comunicacidn digital y desde alli su extension a las redes sociales.
Asi como también identificar los servicios publicos brindados prestados directamente por el

estado municipal neuquino (licencia de conducir, patentes, tasa de comercio, retributivos,
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espacios verdes y obras publicas), y los servicios publicos prestados indirectamente por el
municipio a través de la concesidn a un privado (transporte publico, estacionamiento
medido y recoleccién de residuos).

En materia de comunicacion digital, en la busqueda de identificar los canales de
comunicacion, se presenté una situacién que se podria denominar de gestion mixta (Celaya,
2007), ya que el estado municipal forma parte de la comunicacién de los servicios publicos
prestados por privados, lo cual hace que los ciudadanos no los diferencien de los prestados
en forma directa por el Estado municipal, siendo el caso del transporte publico y de la
recoleccién de residuos.

Entre los canales de comunicacién digital, el sitio web resultd ser el mas relevante para el e-
gobierno de los servicios publicos. El andlisis del sitio web oficial del municipio de Neuquén
permitio concluir que este sitio web cuenta con cierta madurez desde el punto de vista del e-
gobierno, ubicandose en lo que denomina una etapa de transaccién segun lo expresado por
Araya & Orrego (2004), presentando un disefio amigable a primera vista, con informacion de
cada area del municipio y la posibilidad de realizar diversos tramites en linea.

A pesar de ello, el sitio web presenta déficits a la hora de realizar tramites o continuar un
trdmite iniciado; no existe cruce de informacién entre distintas dreas del municipio ni con
entes publicos provinciales o nacionales como por ejemplo AFIP o la Direccién Provincial de
Rentas. Esto hace que, como establece la AGESIC (2010), sea inconsistente la integracion
total entre instituciones gubernamentales y ciudadania, dificultando el paso de la fase de
transaccion a la de transformacion, siendo ello necesario para crear las condiciones
necesarias que permitan al e-gobierno municipal avanzar hacia la e-participacién, es decir a
una fluida y participativa relacién entre el ciudadano y el estado municipal.

A su vez resultaria necesario vincular la informacién del sitio web del municipio neuquino
con los sitios webs y/o redes sociales y las aplicaciones mdviles de las empresas prestadoras
de los servicios publicos concesionados y asi hacer mas agil la navegacidn y la busqueda de
informacién para los usuarios.

Particularmente, en materia de transporte publico, se concluyé que la informacion
presentada en los canales digitales del municipio es deficitaria, es decir, no se presenta de
forma clara ni precisa y en muchos casos solo es una especie de afiche online, que presenta
horarios y recorridos, los cuales muchas veces no coinciden con el dia a dia de los

ciudadanos.
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Por su parte, el municipio pone a disposicion informacidn a través de la aplicacién "Cuando
pasa”, la cual resulta dificil usar desde un Smartphone, ya sea por inconvenientes de
geolocalizacion, de actualizacion o por falta de sefializacion para ubicar las paradas de
colectivo. Mientras que las empresas concesionarias del transporte publico no cuentan con
una App propia donde se informe de recorridos y horarios.

A fines de 2018 se cred una fan Page de Facebook de la empresa Autobuses Neuquén, que
de a poco comienza a comunicar su servicio a los usuarios, mientras que durante abril de
2019 el municipio incorpora la posibilidad de consultar los recorridos a través de la
aplicacion moévil waze (Mapa waze ciudad de Neuquén).

Cabe resaltar que en muchos casos el municipio reduce la comunicacion digital a informar
cuando pasa el colectivo o cuando sacar los residuos, y como ya se expreso con anterioridad
no es lo mismo informar que comunicar (Casermeiro de Goyita, 2014); creyendo que esto es
lo mas importante para los usuarios. Ejemplo de esto es la fallida campafia de comunicacion
acerca de la separacién de residuos ya que, pasados dos afios, aln los usuarios no pueden
diferenciar los residuos a la hora de separarlos y los dias que deben sacar cada uno, siendo
esto parte de la falta de una mas clara y educativa estrategia de comunicacién cldsica y
digital.

En cuanto a las redes sociales (Facebook, Twitter e Instagram), son simplemente utilizados
como herramientas de amplificacién de la estrategia digital planteada desde el sitio web del
municipio neuquino, en vez de ser planteadas como canales digitales que permitan llegar a
usuarios especificos (Llano, 2016) y fomentar la interaccidon con los usuarios; mientras que
desde YouTube crean contenido especifico para ser difundido por estas redes sociales e
incluso los medios de comunicacién de la regién.

Se debe entender a la comunicacion digital, es decir la reticularidad, la hipertextualidad, la
multimedialidad y la interactividad (Scolari, 2008) que la genera, como el atributo
determinante que garantice el buen funcionamiento del e-gobierno. Diferenciarla de la
comunicacion de masas y comprender que una comunicacion digital con estandares
elevados en su calidad garantiza mas accesibilidad y transparencia, una mejor prestacién de
servicios publicos y la participacion e interacciéon de la ciudadana en la gestiéon publica
(Mufoz, Rodriguez Bolivar, & Garde Sanchez, 2014); constituyendo pilares fundamentales

para la modernizacién del estado, disminuyendo costo y facilitando la descentralizacion del
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estado, acercandolo al ciudadano y a estos ultimos a la toma de decisiones en materia de
politicas publicas (Rodriguez & Valifio, 2010).

Para el andlisis de la calidad técnica, se propuso un modelo basado en expertos (Barahona &
Zamora, 2016), junto a una medicién de indicadores especificos, en forma automatica con el
auxilio de un software (Loiacono, Watson, & Goodhue, 1999). El modelo se definid
analizando investigaciones relacionadas con el servicio de gobierno electrénico, siendo las
variables estudiadas las de la informacion, interaccién y medio digital. Centrando el andlisis
en el sitio web del municipio neuquino como principal canal digital utilizado para comunicar
los servicios publicos prestados directamente por el estado municipal.

Esto permitié concluir que la calidad técnica, siguiendo la linea de investigacién planteada en
los estudios de Barahona & Zamora (2016), con referencia a los indicadores de claridad,
exactitud, aplicabilidad y alcance, es buena de forma global, es decir cumple de forma
estandar con el rendimiento deseado, pero es plausible de mejoras. Por lo cual, se deberia
trabajar y mejorar los indicadores de alcance y aplicabilidad, entendiendo esto, como la
necesidad de un entorno web mas amigable con el usuario del sitio web del municipio
neuquino.

En lo que refiere a la calidad de la interaccidn y sus indicadores de presentacion, transacciéon
simple y compleja y personalizacion, se concluyé que es la dimensiéon de mas baja calidad
técnica considerada por los expertos y donde mas deberia trabajar en mejorar el acceso de
los usuarios al sitio web, la implementacidn de una ventanilla Unica para transacciones
online y la unificacién de datos e informacién (AGESIC, 2010).

Mientras que la calidad del medio digital, en sus indicadores de apariencia, navegabilidad y
usabilidad, tiene una aceptacién de buena a regular, encontrandose aqui la mayor
discrepancia entre los expertos. Cabe resaltar que el sitio web muestra dificultades en estos
indicadores a la hora de entrar desde dispositivos mdviles, alejada de lo que son hoy en dia
los estandares de responsive design, dificultando la navegabilidad y la usabilidad del mismo.
A pesar de esto en una futura investigacién seria recomendable volver a los indicadores
medidos ya que tales discrepancias indican que se debe rever los items analizados y también
ampliar el nimero de expertos para obtener un analisis mas enriquecedor.

Respecto a los indicadores de desempefio, buscabilidad, seguridad, accesibilidad y mobile
del sitio web, los datos recolectados mediante auxilio de un software (Loiacono, Watson, &

Goodhue, 1999), la calidad se adapta de buena forma a los estandares deseados, pero con
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un dato alarmante que es la baja calidad del indicador seguridad, y al tratarse de datos de
los ciudadanos, se deberia trabajar con celeridad en mejorarla.

Finalmente teniendo en cuenta que la comparacién de la calidad técnica, que se realizé en
esta investigacion, deja la impresién de que el sitio estd en una fase de busqueda de
madurez en su desarrollo, por lo que es necesario se adapte a las necesidades del ciudadano
y la interaccién con el mismo mediante una mayor incorporacién de las TIC.

El tercer eje de esta investigacion, la calidad percibida por los usuarios del canal digital y su
experiencia en el sitio web de la ciudad de Neuquén, fue analizada a través de encuestas
online, permitiendo elaborar un perfil del usuario promedio, el cual es una mujer de 39 afios
qgue vive en Neuquén Capital, tiene estudios universitarios completos, trabaja jornada
completa y es usuaria frecuente del sitio web del municipio neuquino a través de una PC de
escritorio y en menor cuantia desde un smartphone.

Por su parte la adaptacién del modelo E-G-SQUAL de Jun, Liangliang, & Fubin (2009) para el
analisis de la calidad percibida por los usuarios acerca de la gestidn y capacidad de respuesta
del sitio web en materia de servicios publicos, permitié concluir acerca de los indicadores de
tiempo, personalizacién y proteccion de datos, que el desempefiio del sitio web del municipio
neuquino es aceptable en cuanto a esos indicadores y por lo tanto cumple con su objetivo.
Destacando que es plausible de multiples mejoras, tales como la incorporacién de una
seccidon de preguntas frecuentes y un chatbot que luego de ciertos pasos derive a un chat
con un asistente online; vincular al usuario con todos los servicios en una sola cuenta con
cruce de informacién con otros entes; y amplias mejoras en materia de privacidad de los
datos de los usuarios.

En lo que se refiere al indicador servicio al usuario, cuenta con la mayor aceptacién por parte
de los usuarios y muestra una correspondencia satisfactoria entre lo deseado y lo prometido
como lo establecen los autores Parasuraman; Gonzdlez Lopez; y Hernandez, entendiendo
que el usuario obtiene el servicio buscado, en el tiempo prometido y la forma adecuada.
Aunque quizads se deberia hacer hincapié en la falta de actualizacién en la informacién
presentada en cuanto al transporte publico, siendo necesario una app o web mobile
exclusiva para este servicio, que se actualice en tiempo real de ser posible y mejore la
utilizacion de la geolocalizacion.

En cambio, los indicadores de seguridad, respuesta y asistencia online/offline, presentan

bajos niveles de aceptacién en la experiencia de los usuarios y mayor disconformidad por
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parte de los mismos, concluyendo que el e-gobierno deberia mejorar estos indicadores,
explorando las necesidades reales de los usuarios, esto es importante, ya que tanto la
calidad como la percepcion de los servicios publicos brindados por el gobierno local, son de
suma importancia a la hora de satisfacer las reales necesidades del ciudadano y obtener su
aprobacion.

Finalmente se concluye, que la comunicacién digital de los servicios publicos, en una ciudad
gue crece en poblacion y territorialmente a pasos agigantados y donde las necesidades
cambian a ese ritmo y las soluciones llegan con demoras; se le debe dar una importancia
relevante a la interaccién con los ciudadanos, especialmente para optimizar recursos y
destinarlos a cubrir las necesidades reales de los mismos, de aqui que sea fundamental en
avanzar hacia una e-participacién por parte del e-gobierno.

Es en este sentido, y a sabiendas que el proceso de modernizacion y digitalizacidn del Estado
es sumamente complejo, es que esta investigacién pretende ser un puntapié inicial que
conduzca a otras investigaciones que indaguen sobre el e-gobierno, la comunicacidn digital y
la calidad y percepcién de los servicios publicos y sea una herramienta de analisis de la
actual situacién de los mismos.

7.1. Implicaciones Gerenciales

Si bien los resultados se basan en un nimero pequefio de encuestas, en términos generales,
la primera implicacién gerencial es la de fortalecer el e-gobierno, incorporando herramientas
para personalizar y generar mas interaccion mediante la comunicacion digital de sus
servicios publicos de Neuquén prestados directamente por el estado municipal.

Otra implicacidon de importancia, es la necesidad de concebir la comunicacién digital de los
servicios publicos, desde una definicion muy clara de las caracteristicas del servicio y
teniendo como principal eje identificar y dar valor a las necesidades del usuario. Lo cual debe
permitir disefiar y desarrollar relaciones entre el e-gobierno y los ciudadanos, que perduren
en el tiempo y permitan la constante retroalimentacion.

Por ello se deben realizar acciones en torno a medir y mejorar la calidad técnica y la calidad
percibida de la comunicacion digital de los servicios publicos de Neuquén prestados
directamente por el estado municipal. Estas son algunas orientaciones basicas al respecto:

e Efectuar mediciones de la calidad técnica del sitio web, mediante sondeos sistematicos

por parte de distintos expertos.
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e Realizar mediciones periddicas entre los usuarios, basados en indicadores cuantitativos
gue permitan lograr una visidon objetiva de la calidad de la prestacidon de los servicios
publicos y su comunicacion digital.

e Realizar, regularmente, controles en cuanto a la atencién online y offline en materia de
servicios publicos en el sitio web y redes sociales del municipio neuquino y sus distintas
areas.

Cabe resaltar que, como se vio en el analisis de los datos recolectados, resulta necesario la
unificaciéon de la experiencia online del usuario de los servicios publicos. Entendiendo que el
municipio terciariza y/o concesiona algunos servicios publicos por cuestiones econdmicas,
esto no deberia reflejarse en una fragmentacién del mensaje digital, sino en generar la
unificacion de la experiencia de los canales digitales en favor del usuario.
La unificacion de los canales digitales, deberia reflejarse en la implementacién de un
responsive design unificado de los formatos de sitios web, mobile web y app, es decir que
sean iguales o similares, sean del municipio o de las empresas prestadoras. En cuanto al
contenido resulta necesario sea coherente segun el canal digital y entre el municipio y las
empresas prestadoras, a su vez que este actualizado.
No menor es el caso de la seguridad y la proteccién de datos, como se observé tanto en el
analisis de la calidad técnica por parte de los expertos como en la percepcién de calidad por
parte de los usuarios encuestados, el sitio web debe mejorar en estos indicadores.
La seguridad y proteccion de datos debe garantizar el no acceso a los datos de los usuarios
por otros usuarios o maquinas. Para ello se deben aplicar medidas de proteccién digital tales
como validar la identidad mediante el DNI del usuario, asi como incorporar captcha para el
ingreso con un usuario y a su vez la posibilidad de tener una verificacion de dos pasos al
ingresar a nuestra cuenta en el sitio web municipal; garantizando la confidencialidad,
integridad, autenticidad y disponibilidad de los datos.

En cuanto a la interaccion entre los usuarios y el municipio mediante el canal digital, se pudo

observar tanto desde lo técnico como desde lo perceptual, que se deberia trabajar en la

creacién de un entorno mds amigable para el usuario: esto relacionado con lo ya dicho: la
unificacion del formato de los canales digitales; la mejora en la proteccién y seguridad de los
datos y sobre todo en la implementacién de un asistencia online-offline que permita al

usuario resolver sus necesidades de forma sencilla, agil y en tiempos adecuados.
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Se recomienda para mejorar la interaccién online la interconexiéon entre los servicios

prestados por el municipio, las empresas tercerizadas o concesionarias y demas instituciones

gubernamentales, esto tendiente a mejorar y unificar las transacciones online. Por otro lado,

resulta necesaria la incorporacion de video tutoriales explicativos acerca del uso del sitio y

sus secciones acompafnado de una seccidn de preguntas frecuentes y glosario de términos.

Para finalizar, con el objeto de que el e-gobierno del municipio neuquino avance hacia

niveles mads participativos, es necesario promover la integracién total entre los ciudadanos y

el municipio, esto a través de una transformacion tecnoldgica. Esto a través de:

Actualizacidn y adecuacion del hardware y software por parte del gobierno municipal.

La capacitacién del equipo humano dedicado a las tareas de mantenimiento, operaciény
soporte del sistema.

Integracién del acceso digital mediante TIC.

Sistema unificado de base de datos.

Encriptacion de datos.

Alfabetizacidn digital de los usuarios.

Automatizacién de las Transacciones, para realizar diferentes trdmites que actualmente
se realizan en forma presencial, reducir los tiempos de espera, los costos y la
insatisfaccién del usuario.

Compatibilidad de servicios on-line y off-line.

7.2. Limitaciones de la Investigacion

Esta investigacidn se encontrd ante las siguientes limitaciones:

El tamafio y las caracteristicas de la muestra. Si bien no restan validez a los resultados,
impiden generalizarlos a la poblacién de usuarios efectivos de los servicios publicos
prestados por el estado municipal neuquino. Es decir, la validez externa de la
investigacion podria lograrse mediante un disefio probabilistico de mayor alcance.
Obtencion de las entrevistas. Fue un gran esfuerzo conseguir las entrevistas con las
diferentes unidades de relevamiento de estudio. Lo que se complementd con la falta de
recursos y tiempo disponible.

Falta de datos disponibles. Ya que los miembros del municipio neuquinos fueron reacios
a dar entrevistas y aquellos que accedieron se mostraron medidos a la hora de brindar

datos o informacién especifica de sus areas o del municipio.
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La falta de estudios previos de investigacidn sobre el tema. Se presentd el limitante de
investigaciones acerca de la temadtica en el ambito local, que permitieran tener
referencias bibliograficas previas que permitieran sentar la base tedrica acerca de la

tematica investigada.

7.3. Futuras lineas de accion

Con respecto a futuras lineas de accion, el analisis la calidad de la comunicacién digital de los

servicios publicos debe ser considerado como una tematica de analisis que evoluciona

constantemente y es de cardcter. Por lo tanto, se debe los métodos utilizados en esta

investigacion deben ser validados y valorizados con otros modelos y métodos. Algunas lineas

de accidén futura son:

Usuarios. Considerado en esta investigacion un eje central, se considera que resulta
necesario, de forma periddica, abarcar la mayor cantidad de usuarios efectivos de los
servicios publicos, para dar mayor alcance.

Calidad técnica. Partiendo del conocimiento que se tiene del sitio web del municipio
neuquino, se deberian realizar mediciones cuatrimestrales incorporando nuevos canales
digitales como por ejemplos redes sociales y aplicaciones moéviles, para enriquecer el
analisis de datos obtenidos con anterioridad.

Calidad percibida. Simplificacién del modelo de medicidon de calidad percibida, que
permita la autoevaluacién periédica de los servicios publicos prestados por el estado
municipal neuquino.

Queda abierta la posibilidad de realizar investigaciones especificas de los servicios

publicos en forma individual.
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Anexo 1

Anexo 1.1 Servicios publicos prestados por el estado municipal

Modelo Entrevista en profundidad online

Nombre y Apellido:

Puesto Laboral:

é¢Qué entiende Ud. por servicios publicos?

é¢Qué servicios publicos estan a cargo del municipio de Neuquén?

Estos servicios publicos éson prestados directamente por el municipio de Neuquén?

El municipio é¢tiene presencia digital en materia de servicios publicos?

¢Existe un sitio web donde tengan presencia los servicios publicos prestados de forma
directa por el estado municipal? ¢Cual?

Estos servicios publicos éson comunicados de forma digital? Es decir, sitio web redes
sociales y apps del municipio

éCual es para el municipio la funcion de comunicar digitalmente la prestacion de los
servicios publicos a su cargo?

Particularmente llama la atencion que el servicio de transporte ptiblico, concesionado, sea
comunicado digitalmente por el municipio y no asi por las empresas concesionarias, puede
Ud. darme un indicio de ¢ por qué es asi?

Teniendo en cuenta a los usuarios de los servicios publico ¢Saben cual es el nivel de calidad
que los ciudadanos estan esperando y cuales son los aspectos que requieren priorizarse?
¢éLa calidad de la comunicacion de los servicios publicos es medida por el municipio? ¢De
qué forma?

La satisfaccion ciudadana en cuanto a la comunicacién digital de la prestaciéon de los
servicios publicos, éforma parte del conjunto de mediciones de desempeio de los
organismos prestadores de servicios?

éSe evalua el desempeiio de la comunicacion de los servicios publicos, sin considerar la

experiencia de los usuarios?
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Anexo 1.1.1 Sitio Web
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Anexo 2: Cuestionarios

Anexo 2.1 Calidad de la comunicacion digital de los servicios publicos en Neuquén capital

CALIDAD DE LA COMUNICACION
DIGITAL DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS EN NEUQUEN CAPITAL

Hola, soy el Lic. Dario Aguilera, alumno de la Maestria de Marketing de Servicios de la Universidad
Nacional del Comahue, Facultad de Turismo.

Estoy realizando mi tesis en relacién a los servicios puiblicos en Neuquén Capital y como son
comunicados. Necesito su colaboracion completando esta encuesta, que registra |z percepcion de
los usuarios.

Es importante sefialar que en esta investigacidn se consideran que los servicios piblicos son los
que gestiona el estado, en este caso nos interesa el estado municipal, y estan destinados a
satisfacer necesidades de los ciudadanos de una comunidad. Ejemplos de servicios piblicos son:
alumbrado piblico, transporte publico, recoleccién de residuos, espacios verdes, actividades
deportivas, etc.

*Obligatorio

1. Usted, ¢ se considera un usuario de los servicios publicos la
ciudad de Neuquén? *

QO si
O No

SIGUIENTE

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google

CALIDAD DE LA COMUNICACION
DIGITAL DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS EN NEUQUEN CAPITAL

*“Obligatoria

2. ¢Ha utilizado en los ultimos tres afos el sitio web del
Municipio Neuquino para consultar y/o realizar gestion
vinculada a servicios publicos? *

O si
ONO

ATRAS SIGUIENTE

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google
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CALIDAD DE LA COMUNICACION
DIGITAL DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS EN NEUQUEN CAPITAL

*Obligatorio

COMPORTAMIENTO DE USO DE MEDIOS DIGITALES DEL

MUNICIPIO

3. ;Cuanto tiempo hace que utiliza el sitio web del municipio
neuquino para consultar y/o realizar gestiones vinculadas a
servicios publicos? *

(O Menos de 6 meses
O 6meses-1afio
O Entre 1y 2 afios
O entre 2y 3 afios
O Mas de 3 afios

4. ;Qué dispositivos utiliza usted para consultar y/o realizar una
gestion vinculada a servicios plblicos?

[J PC escritorio/Natebook

[ Telefono Movil

[ otros:

5. Indigue los servicios publicos del municipio que
consulta/gestiona habitualmente a través de medios digitales
(sitio web, redes sociales)

|:| Recoleccion de Residuos

[ Licencia de Conducir

[J Tasa Comercio

|:| Retributibos y Espacios verdes
[ Transporte publico

[ Estacionamiento medido

[ otros:

6.;Cudl fue el que consultd/gestiono recientemente (Ultima
experiencia) a través del sitio web?

O Estacionamiento medido

(O Tasa Comercio

() Transporte publico

O Recoleccion de Residuos

O Retributibos y Espacios verdes

(O Licencia de Conducir

ATRAS SIGUIENTE
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8. Indigue cuan satisfecho esta con la la calidad global del sitio
web del municipio de la ciudad de Neuguén

1 2 3 4 5

Insatisfeche O O O O O Muy Satisfecho

9. Indigue el nivel de satisfaccion con la experiencia en el sitio
web

1 2 3 4 5

Insatisfecho O O O O o Muy Satisfecha

10. Indigue su nivel de acuerdo con estas afirmaciones, siendo 1
poco probable y 5 muy probable

1 Poco 3 Muy
Frobzble 2 : ¢ Frobasle

Recomendaria el

sitioweba O O O O O

amigos ¥
familiares

:lvi:‘i’(a;f"e\ sitic. O O o o O

frecuencia

11. Sugerencias que haria al disefio del sitio web en relacion a
los servicios publicos

ATRAS SIGUIENTE

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

Genero
(O Mujer
() Hombre

(O) Prefiero no decirlo

(O otros:

Edad

Ciudad en la que Reside

Nivel de Instruccién

Primaric Complets
Secundario Incompleto
Secundario Completo
Terciario lcompleto
Terciario Completo

Universitario Incompleto

OO0 00O 000

Universitario Completo

Situacion Laboral

() Trabaja medic tiempo
O Trabaja tiempo completo

() Motrzbaja

ATRAS SIGUIENTE
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Anexo 2.2 Medicidn de la calidad técnica del sitio web del municipio de Neuquén capital

Medicion de la calidad técnica del
sitio web del municipio de Neuquén
capital

Hala, say el Lic. Daric Aguilera, slumno de la Masstriz de Marksting de Senvicios de la Universidad

Macional del Comahwe, Facuitad de Turisme.

El siguiants farmnularis tisne por ohjetivo evaluar |2 calidad técnica del sitio web del munizipia de
Mewguén capitzl como medio para la comunicacidn de los senvicios pdblicos.

En calidad de experta)a en &l t2ma, te solicito tu colzboracion parz navegar detalladaments & sitio

web y posteriorments otorgar una puntuacién a cada uno da los indicadores de los criterios que se

te presentan. Los criterios permiticén evaluar |z calidad del mensajs; |2 caldad de |z interzccian y Iz
calidad del madio digital.

SIGUIENTE

[En esta seccidn se busca medir 12 calidad en cuanto 2 como 2z la infarmacidn y el contenido
difundido por el sitio web http{fwww.civdaddeneuguen. gob.ar/. Teniendo en cuenta criterios
e clanidad, exactitud, aplicabilidad v alcance.

Te invito & abrr el link y rezponder las siguientes preguntas:

1.1 La informacién del sitio es clara y facil de comprender.

12 3 4567 8910
No cumple paranada (O) OO OO OO OO O cumple totalmente

1.2 El lenguaje utilizade es sencillo, comprensible y esta
presentado de acuerdo al pdblico meta del sitio.

12 3 4567 8910

No Cumple para nada () (0200 OO0 0 O cumple totalmente

2.1 La informacién del sitic es exacta y precisa.

123 4567 89 10
No cumple paranada () () () (00 OO0 O (O Cumple totalmente

2.2 Orienta bien al ciudadano respecto al servicio que requiere
utilizar.

123 4567 89 10

No cumple paranada () (OO OO OO OO (O Ccumple tatalmente

3.1 La informacién presentada en el sitic web es aplicable para
el ciudadano.

12 3 4567 8910

No cumple paranada (O OO OO OO OO O cumple totalmente
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3.2 Todas las secciones gue se abren contienen infermacion
necesaria y aplicable a los fines por los que es buscada.

123 45678910

No cumple paranada () () ()OO0 OO O (O cumple totalmente

4.1 La informacion ofrecida en el sitio es completa.
12345678910

Mo cumple paranada ()0 ()OO0 OO0 (O Cumple totalmente

4.2 Brinda al usuario toda la informacién que busca.

123 4567 8910

Mo cumple paranada () ()OO0 OO0 (O Cumple totalmente

ATRAS SIGUIENTE

En esta seccion se busca medir |z calidad &n cuanto 2 coma es |z interaccion, qué tan
complaja es y su personalizacidn en el sitio web hito://www. ciudaddeneuguen_gob.ar/.
Teniendo en cusnta criterios de la presentacidn y el zlcance.

Te invito & abrr el link y responder las siguientes preguntas:

5.1 El sitio brinda informacidn adecuada para entender con
facilidad qué hace la institucién.

123 45678910

No cumple para nada (O)(0) (OO O OO OO (O Cumple totalmente

5.2 El sitio brinda informacién para conocer cémo esta
estructurada y organizada la institucion.

1T 23 4567 8910

No cumple para nada ()OO OO OO O cumple totalmente

5.3 El sitio muestra un directorio claro y organizado de los
servicios en linea disponibles en la web.

123 45678910
Mo cumple para nada (32O (OO0 OO0 (O Cumple totalmente

5.4 Es facilmente lecalizable la informacion de contacto y
horarios de atencion.

1T 23 4567 8910
No cumple para nada () (O (OO OO O (O Cumple totalmenite
5.5 Refleja adecuadamente las actividades que realiza.
12345678910

No cumple para nada (_)(2) (OO0 OO0 O Cumple totalmente
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6.1 Hay formularies en linea que pueden completarse
directamente en el sitio, y que permiten iniciar eficientemente
procesos o servicios que podran ser concluidos en las oficinas.

123 45678910

Mo cumple para nada ()2 (OO0 OO OO0 (O Cumple totalmente

6.2 Hay multicanales digitales para realizar consultas generales
o solicitar informacionpersonalizada (social media o chats) que
fomentan la interaccion.

123 456 7 8910

No cumple para nada () () (OOO OO OO (O Cumple wtalmente

6.3 Los mecanismos para retroalimentar a la institucidn, como
buzones de sugerencias, formularios de opinién, o mecanismos
de calificacion resultan adecuados para la comunicacion con el
usuario del sitio web.

123 456788910

Mo cumple para nada () (OO0 OO OO (O cumple totalmente

6.4 El sitio cuenta con elementos adecuados para promover el
trafico y la visita futura permitiendo compartir contenidos de
diferentes paginas por medio de redes sociales.

123 456 7 89 10
Mo cumple para nada ()OO OO OO OO (O cumple totalmente

6.5 El sitio pone a disposicidn Apps institucionales que permiten
hacer transacciones simples.

123 45678910

No cumple para nada () () OO O OO OO (O Cumple wtalmente
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7.1 Los servicios se pueden realizar de forma completa en linea.
Ej.: sacar turnos, solicitud y adjudicacion del servicio, traspasos,
aplicaciones laborales, etc.

123 4567 8%10

No cumple paranada () (DO OO OO OO (O cumple totalmente

7.2 El usuario puede auto gestionar distintos servicios publicos
enlinea.

123 4567 8%10

No cumple paranada ()OO O OO OO O Cumple totalmente

7.3 Existen mecanismos para realizar pagos directamente a en
el sitio Web.

123 4567 8%10

No cumple paranada ()OO OO OO OO O Cumple totalmente

7.4 El sitio permite hacer consultas a bases de datos asociadas
a los tramites.

123 4567 8910

No cumple paranada ()OO OO OO OO O Ccumple totalmente

7.5 El sitio pone a disposicion Apps institucionales que permiten
hacer transaccién compleja.

123 4587 8910

No cumple paranada (_)(C) ()OO QOO0 (O Cumple totalmente

8.1 El sitio tiene perfiles de usuario (arguetipos) claramente
identificados.

123 4567 8% 10

No cumple paranada (O) ()OO OO OO O (O Cumple totalmente

8.2 El sitio permite al usuario registrarse de manera aail en linea.

123 4567 8% 10

Mo cumple paranada () (0O (OO0 OO0 (O cumple wtalmente

8.3 El sitio le permite al usuario personalizar informacion de
acuerdo con sus preferencias tras haberse registrado.

123 4567 8% 10

No cumple paranada () ()OO OO OO O (O cumple totalmente

8.4 El sitio personaliza |a informacién de acuerdo a las
necesidades del usuario de forma anticipada. (Ej.: reconoce
fechas de interés para ese usuario y se las presenta, ofrece los
servicios que pueden interesar a ese perfil de usuario, etc.)

123 4567 8% 10

No cumple paranada (O) ()OO OO OO O (O Cumple totalmente

ATRAS SIGUIENTE
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En esta seccidn se busca medir 12 calided 20 cuznto 2 como 25 ol disefis del sitio web
nttp://www._ciudaddensuquen.gob.ar/. Teniendo &n cuenta criterios de disefio y funciabilidad.

Te invita 2 abrir el link y responder lzs siguisntas preguntas:

9.1 El sitio es estéticamente atractivo para el usuario.
12345678910

No cumple paranada (O)(O) OO O OO OO O Cumple wtalmente

9.2 El tipo y el tamafio de letra en el sitio es facil y adecuado
para leer.

123 45678910

Mo cumple para nada ({2 (O (O OO0 O cumple totalmente

9.3 Los colores del sitio mantienen balance y armonia.

123 45678910

Mo cumple para nada ()2 (O (00 OO0 (O Cumple totalmente

9.4 Se han seleccionado las imagenes adecuadas para describir
ideas y conectarse con el usuario.

1T 23 4567 8910

No cumple para nada () (O (OO OO O (O Cumple totalmenite

9.5 Los graficos, infograficos o representaciones visuales que
muestra el sitio son significativos. (tienen un significado
relevante y se dan a entender)

123 45678910

Mo cumple para nada (_)(0) (O (00 OO0 O Cumple totalmente

9.6 El sitio esta disefiado con un patrén “F 7, que sigue &l flujo

visual natural del usuario .
Patrén fen referenciz a la dispocision de |2 web y su lectura.
bttps: fwnwwe staffdigital pe/blog/lectura-contenido-patron-forma-f/

123456789 10

Noeumple paranada (O)(0) OO OO OO O cumple totalmente
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10.1 La ubicacion de las paginas se muestra claramente.

12 3 4567 8% 10

No cumple paranada () ()OO OO0 OO (O Cumple totalmente

10.2 Los enlaces se identifican con facilidad y son claros acerca
de ddnde llevaran al usuario.

123 4567 8% 10

No cumple para nada () () (OO0 OO0 (O (O cumple totalmente

10.3 Existe y funciona adecuadaments un mapa interactivo del
sitio.

123 45678910

No cumple para nada () () ()OO OO OO O cumple totalmente

10.4 Existe y funciona adecuadamente un buscador interno de
contenidos.

123 45678%10

No cumple paranada () ()OO OO OO () Cumple wotalmente

10.5 La informacion del sitio esta disponible en menos de 4
deep links/links profundos.

123 45678910

Na cumple para nada () (O ()OO OO0 () Cumple totalmente

10.6 El sitio ofrece una guia que indica el recorrido seguido y la
forma de regresar (breadcrumbs), permitiendo que el usuario
conozca la ruta de su ubicacion.

123 4567 8% 10

Na cumple para nada (O)(0) () (OO (OO () Cumple totalmente

11.1 Se cumple con la recomendacidon de NO incluir paginas en
construccion o sin contenido.

123 4567 89170

Mo eumple para nada () () (OO (OO OO0 (O cumple totalmente

11.2 El propésito de cada pagina del sitio es claro para el
usuario.

12 3 456 7 89 10

Mo cumple para nada ()0 (000 OO0 O cumple totalmente

11.3 Los contenidos de las paginas del sitio se observan con el
minimo scroll.

123 4567 89170

Mo cumple para nada () () (OO OO O OO O cumple totalmente

ATRAS SIGUIENTE
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Anexo 2.3 Medicion de la calidad técnica del sitio web del municipio de Neuquén capital

Seccion 2de 3 I

CALIDAD DEL MEDIO DIGITAL

En esta seccidn se busca medir Ia calidad en cuanto a como es el disefio del sitio web
nttp fwwrw.cludaddenauguen. gob.arf. Tenlendo en cuenta criterios de disefio y funciabifidad.

Criterio n*12 Mobile: El sitio esta disefiado de manera que facilita la navegacian
para dispositivos maviles.

12.1 El sitio esta disefiado bajo el enfoque “responsive design”, de manera que
adapta en su forma segln el dispositivo. Para responder este punto ingresa a
http://responsivedesignchecker.com

No cumple para nada Cumple totalmente

12.2 El sitio estd optimizado para méviles. Para responder este punto ingresa a
https://www.google.com/webmasters/tools/mobile-friendly/?hl=es

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

No cumple para nada Cumple totglmente

12.3 El sitio estd disefiado para velocidad en dispesitivos méviles. Para
responder este punto ingresa a
https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

No cumple para nada Cumple totalments

Criterio n® 13 Accesibilidad: El sitio esta técnicamente disefiado para facilitar la
accesibilidad de todo  tipo de usuario a su contenido.

13.1 El sitio puede navegarse con la tecla TAB sin la necesidad de usar el mouse.
(Se posiciona en la barra del navegador y empieza a dar TAB. Debe poder seguir,
seleccionar cualquier link del sitio y sigue el orden de la pagina)

Para responder este punto ingresa a nttps:/ geegie.c

Mo cumple Cumple

13.2 Las imagenes y objetos tienen textos alternatives o "Alt Text”. La opcidn de
sonido también es vélida en este ftem.

Para respander este punto ingresa a hitps: /seositecheckup.com

No cumple Cumple

13.3 El sitio es perfectamente compatible con las versiones mas recientes de los
tres principales navegadores del mercado (Internet Explorer, FireFox y Chrome)

Para responder ests punto ingresa  nitp:fbrowssrshots.arg/

No cumple Cumple

Criterio n*14 Seguridad: El sitio contempla practicas basicas de seguridad para
evitar vulnerabilidades a los sistemas, funcienarios y usuarios.

14.1 Se usa certificado digital en las dreas seguras. Cuando una pagina web usa
certificado digital la direccion dice https:/  en lugar de hitp:// y el navegador
muestra un candado amarillo hacia la parte inferior derecha

No cumple Cumple
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14.2 El resultado del Test de Servidor de Firma / Server Signature Test fue
optime.

Para responder este punto ingresa a http:fseositechackup.com/

Mo cumple Cumple

14.3 El resultado del Test de Navegacién de Directorios / Directory Browsing Test
fue dptimo

Para respandsr este punta ingresa a ./ seositecheckup.com/

Mo cumgple Cumple

14.4 El resultado del Plaintext Emails Test fue éptimo

Para responder este punto ingresa a http:/'szositechackup.com/

Mo cumple Cumple

Criterio n*15 Buscabilidad: El sitio web emplea practicas badsicas que facilitan la
buscabilidad (searchability) del mismao en la web.

15.1 El sitio cumple con Meta Title & Meta Descripcions

Para responder este punto ingresa a http:/'szositechackup.com/

Mo cumple Cumple

15.2 El sitio hace un use adecuado de keywords.

Para respander este punto ingress 2 fitp:fssositecheckup.com/

Mo cumple Cumple

15.3 El sitio cumple con <h1= & <h2> Headings.

Para respondar este punto ingres: a Mttp//seositachackup com/

No cumple Cumple

15.4 El resultado del Archivo robots txt Test es optimo

Para responder este punto ingres 2 http:/seositacheckup.com/

Mo cumple Cumple

15.5 El resultado del Site Map Test es optimo.

Para respander este punto ingresa 2 it /ssasitecheckup.com/

Mo cumple Cumple

15.6 El resultado de Google Analytics Test es dptimo.

Para respander este punto ingress 2 fitp:fssositecheckup.com/

Mo cumple Cumple
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15.7 El sitio sigue el OpenGraph Protocel (https://developers.facebook.com/
tools/debug revisa los OG segin el estandar impuesto por Facebook)

Para responder este punto ingresa & http,// seositecheckup com/

No Cumple Cumple

Criterio n*16 Desempefio: Las paginas del sitio estan codificadas técnicamente
para que se carguen rapidamente

16.1 Tiempo de carga.

Para respondsr este punto ingresa & fitps:digimetrix com

No cumgple Cumple

16.1 Tiempo de carga.

Para responder ests punto ingresa 3 ttps://gimetrix.com

No cumple Cumple

16.2 Peso de paginas.

Para responder este punto ingresa & hitps: /gtmetrix com

No cumgple Cumple

16.3 Velocidad de paginas.

Para respander este punta ingresa 2 fips:/igmetrix.com

Mo cumple Cumple

16.4 Yslow score.

Para responder este punta ingresa a https: /fgtmetrix.com

Mo cumnple Cumple

16.5 Number of requests.

Para respondear este punto ingresa a MMtps: jgmetrix com

Mo cumple Cumple

16.6 El sitio carece de enlaces rotos, enlaces redirigides y enlaces invalidos.

Para respander este punta ingresa a it fvalidetorw3.org/checklink/

Mo cumple Cumple

2 Irala siguiente seccién

Seccion 3de 3 X

MUCHAS GRACIAS por tu tiempo, tu aporte es
de gran utilidad.
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Anexo 3: Calidad técnica

Anexo 3.1 Calidad técnica medida por Expertos

Resultado experiencia expertos

Resultados Expertos

11.2 El propdsito de cada pagina del sitio es claro...

10.6 El sitio ofrece una guia que indica el recorrido...
10.4 Existe y fundiona adecuadamente un...

10.2 Los enlaces se identifican con facilidad yson...
9.6 El sitio esta disefiado con un patrdn “F ", que...

9.4 5¢ han seleccionado las imagenes adecuadas...
9.2 El tipo y el tamafio de letra en el sitio es facil y...

8.4 El sitio personaliza la informacion de acuerdo a... e
8.2 El sitio permite al usuario registrarse de...

wr
; 7.5 El sitio pone a disposicion Apps institucionales... M EXPERTO 1
=< : - -
= 7.3 Existen mecanismos para realizar pagos... mmes B EXPERTO 2
£ 7.1 Los servidios se pueden realizar de forma...
. W EXPERTO 3
6.4 El sitio cuenta con elementos adecuados para...

6.2 Hay multicanales digitales para realizar...
5.5 Refleja adecuad ite las actividades que...

5.3 El sitio muestra un directorio claro y...
5.1 El sitio brinda informacion adecuada para...

4.1 La informacion ofrecida en el sitio es completa.
3.1La informacion presentada en el sitic web es...

2.1 La informacion del sitio es exacta y precisa.
1.1 la informacidn del sitio es clara y fadil de... ———
o 5 10 15 20 25 30

Promedios experiencia de los expertos

Promedio Expertos

11.2 El proposito de cada pagina del sitioes claro para el...

10.6 El sitio ofrece una guia gue indica el recorrido...

10.4 Existe y funciona adecuadamente un buscador...

10.2 Los enlaces se identifican con facllidad y son daros...

5.6 El sitio estd disefiado con un patrén “F ¥, que sigue el...

9.4 Se han seleccionado las imagenes adecuadas para...

9.2 El tipo y el tamafio de letra en el sitio es facil y...

B.4 El sitio personaliza la informacion de acuerdo a las... m—

8.2 El sitio permite al usuario registrarse de manera agil...

7.5 El sitio pone a disposicion Apps institucionales que...

7.3 Existen mecanismos para realizar pagos directamente...

VARIABLES

7.1 Los servicios se pueden realizar de forma completa en...

6.4 El sitio cuenta con elementos adecuados para...

6.2 Hay multicanales digitales para realizar consultas...

5.5 Refleja adecuadamente |as actividades que realiza.

5.3 El sitio muestra un directorio claro y organizado de...

5.1 El sitio brinda informacion adecuada para

4.1 La informacién ofrecida en el sitio es completa.

3.1 La informacion presentada en el sitio web es aplicable...

2.1 La informacidn del sitio es exacta y precisa.

1.1 la informacion del sitio es clara y facil de comprender.

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 800 9,00 10,00
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Anexo 3.2 Calidad técnica medida por un Software

Resultados andlisis del Sitio Web mediado ayuda de un Software

Variable Puntaje

Mobile

12.1 El sitio esta disefiado bajo el enfoque “responsive design”, de manera que adapta en su 8
forma segtin el dispositivo.

12.2 El sitio estd optimizado para méviles 9
12.3 El sitio esta disefiado para velocidad en dispositivos méviles 4
PROMEDIO 7
Accesibilidad

13.1 El sitio puede navegarse con la tecla TAB sin la necesidad de usar el mouse. (Se posiciona 6

en la barra del navegador y empieza a dar TAB. Debe poder seguir, seleccionar cualquier link
del sitio y sigue el orden de la pagina).

13.2 Las imagenes y objetos tienen textos alternativos o “Alt Text”. La opcion de sonido 8
también es valida en este item.

13.3 El sitio es perfectamente compatible con las versiones mas recientes de los tres 7
principales navegadores del mercado (Internet Explorer, FireFoxy Chrome)

PROMEDIO 7
Seguridad

14.1 Se usa certificado digital en las areas seguras. Cuando una pagina web usa certificado 1

digital la direccién dice https:// en lugar de http:// y el navegador muestra un candado
amarillo hacia la parte inferior derecha.

14.2 El resultado del Test de Servidor de Firma / Server Signature Test fue 6ptimo. 9
14.3 El resultado del Test de Navegacién de Directorios / Directory Browsing Test fue éptimo 9
14.4 El resultado del Plaintext Emails Test fue 6ptimo. 4
PROMEDIO 5,75
Buscabilidad

15.1 El sitio cumple con Meta Title & Meta Descripcions 9
15.2 El sitio hace un uso adecuado de keywords. 9
15.3 El sitio cumple con <h1> & <h2> Headings. 1
15.4 El resultado del Archivo robots.txt Test es 6ptimo. 4
15.5 El resultado del Site Map Test es 6ptimo. 9
15.6 El resultado de Google Analytics Test es 6ptimo. 9
15.7 El sitio sigue el OpenGraph Protocol 8
PROMEDIO 7
Desempefiio

16.1 Tiempo de carga. 8
16.2 Peso de paginas. 7
16.3 Velocidad de paginas. 8
16.4 Yslow score. 7
16.5 Number of requests. 7
16.6 El sitio carece de enlaces rotos, enlaces redirigidos y enlaces invalidos. 5
PROMEDIO 7
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Promedios analisis del Sitio Web mediado ayuda de un Software

Resultados

16.6 El sitio carece de enlaces rotos, enlaces redirigidos y...

16.5 Number of requests.
16.4 Yslow score.

16.3 Veloddad de pagi

16.2 Peso de paginas.
16.1 Tiempo de carga.

15.7 El sitio sigue el OpenGraph Protocol

15 .6 El resultado de Google Analytics Test es dptimo.
15.5 El resultado del Site Map Test es dptimo.

15.4 El resultado del Archivo robots. et Test es optimao.
15 .3 El sitio cumple con <hl> & <hZ> Headings.

15.2 El sitio hace un uso adecuado de keywords.

15.1 El sitic cumple con Meta Title & Meta Descripcions

14 .4 El resultado del Plaintext Emails Test fue optimo.

143 El resultado del Test de Navegacion de Directorios /..
14 2 El resultado del Test de Servidor de Firma / Server...
141 Se usa certificado digital en las dreas seguras. Cuando...

13.3 El sitio es perfectamente compatible con las versiones...
13.2 Las imagenes y objetos tienen textos alternativos o

131 El sitio puede navegarse con la tecla TAB sin la...

12.3 El sitio esta disefiado para velocidad en dispositivos...

12.2 El sitio estd optimizado para moviles

12 1 El sitio esta disefiado bajo el enfogue “responsive...
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Anexo 4: Calidad Percibida

Promedio respuestas Encuestados Calidad Percibida

El sitio proporciona nimeros de teléfono y correos...
El sitio ofrece la posibilidad de hablar con una...

El sitio tiene asistentes del usuario disponible en linea
Es te sitio hace que sea facil comunicarse con la...

El sitio transmite un sentide de comunidad

Las consultas se responden con prontitud
Cuando tuve un problema, el sitioc web mostro un...

Mi informacién personal estd asegurada
Este sitio hace gue me sienta seguro para realizar...

El sitio web tenia medidas de seguridad adecuadas
Me senti seguro en mis transacciones con este sitio
Senti que mi privacidad estaba protegida en este sitio
Crea un sentido de personalizacion

Este sitio tiene una buena seleccion de...

El nivel de personalizacion delsitio fue el adecuado,...
Fue rapida y facil de completar la...

El sitio web no me hizo perder el tiempo

El sitio web me proporciond informacion detallada
El servicio recibido coincidié con lo comunicado en...

)

El servicio fue realizado en el plazo prometidoen el...
Obtuve aquello que necesitaba del sitio weh |me—

5 10 15 20 25 30

(=]

H5 N4 N3 H?2 EH1

Promedio respuestas Encuestados Servicio

Servicio

20

15
0
: ull
1 2 3 4 5

B Obtuve aquello que necesitaba del sitio web

=

W El servicio fue realizado en el plazo prometido en el sitio web

™ El servicio recibido coincidid con lo comunicado en el sitio web

Promedio respuestas Encuestados Tiempo

35
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Tiempo

20

1 2 3 4 5

M El sitio web me proporciond informacion detallada

=
1=

w

M E| sitio web no me hizo perder el tiempo

M Fue répida y facil de completar la consulta/transaccion en este sitio web

Promedio respuestas Encuestados Personalizacion

Personalizacion

30
25
20

15

10

1N i I

) |
1 2 3 4 5

W El nivel de personalizacidn del sitio fue el adecuado, ni mucho ni poco
M Este sitio tiene una buena seleccion de servicios/productos

M Crea un sentide de personalizacion

Promedio respuestas Encuestados Proteccién de Datos

Privacidad

20

15

10

1= 1l I

. | | | |
1 2 3 4 5

W Senti que mi privacidad estaba protegida en este sitio
B Me senti seguro en mis transacciones con este sitio

B El sitio web tenia medidas de seguridad adecuadas

Promedio respuestas Encuestados Seguridad
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Seguridad

. I II- il=
1 2 3 4 5

M Este sitio hace que me sienta seguro para realizar transacciones

w

B Mi informacién personal estd asegurada

M Cuando tuve un problema, el sitio web mostro un sincero interés en resolverlo

Promedio respuestas Encuestados Respuesta

Respuesta
25

20

1 2 3 4 5

M Las consultas se responden con prontitud

=
=]

w

B El sitio transmite un sentido de comunidad

M Es te sitio hace que sea facil comunicarse con la organizacion

Promedio respuestas Asistencia online-offline

Atencion online-offline

s III Il I l I

5

: 1 i ek
1 2 3 4 5

M El sitio tiene asistentes del usuario disponible en linea
W El sitic ofrece la posibilidad de hablar con una persena en vivo si hay un problema

M El sitio proporciona nimeros de teléfone y correos electrénicos para llegar a
funcionarios municipales

Lic. Dario Aguilera

124



