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I. PRESENTACION

Este documento corresponde al informe final del estudio realizado por Alcala Consultores
en el marco la licitacién publica ID 617—-8—-LP14, convocada y adjudicada por el Ministerio
Secretaria General de la Presidencia a través de la Unidad de Modernizacién y Gobierno
Electréonico, por cuyo medio solicitd ofertas para la realizacién de un servicio de
consultoria denominado “Evaluacién de los niveles de digitalizacién en municipios”. El
informe da cuenta de los aspectos medulares del trabajo realizado, en términos de
objetivos alcanzados, productos obtenidos, metodologia empleada, resultados de las
mediciones efectuadas, clasificacion de las municipalidades y propuestas de accion para el
mejoramiento del nivel de digitalizacion de la gestion municipal en Chile.



Il. RESUMEN EJECUTIVO
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El estudio Evaluacion del Nivel de Digitalizacién de las Municipalidades 2015 se realizd
entre enero y mayo de 2015. Su objetivo principal fue formular propuestas de accién para
mejorar la gestidn interna municipal, la capacidad tecnoldgica para producir servicios en
linea por parte de las municipalidades chilenas y la de entregarlos adecuadamente a la
poblacién. *

Para eso se llevd a cabo un proceso metodolégico secuencial, que se inicié con una
indagacién cualitativa donde se consultdé a usuarios (ciudadanos) y gestores municipales
de tecnologia (funcionarios), para enseguida efectuar una evaluacién experta de todos los
sitios Web municipales chilenos y aplicar una encuesta on line que midié distintas
variables de la realidad tecnolégica municipal.

Sobre la base de los resultados obtenidos en esas mediciones -especialmente en la
evaluaciéon experta y la encuesta- fue posible hacer comparaciones con el estudio de
realidad tecnoldgica municipal del afio 2010% las qgue evidenciaron los cambios
experimentados por las municipalidades durante los ultimos cinco afios, los aspectos
pendientes o rezagados en algunos tipos de municipalidades y los desafios que se
enfrentan de ahora en adelante.

En efecto, entre 2010 y 2015 muchas municipalidades chilenas aumentaron su capacidad
tecnoldgica para producir servicios en linea, mejorando en infraestructura, gestion y
manteniendo el nivel alcanzado hace cinco afios en la dimension recursos humanos. Sin
embargo, la medicion de este afio sigue mostrando deficiencias en el nivel de
digitalizacidon de trdmites municipales (e-servicios), ya que el promedio es sélo de 2,8
tramites en linea por municipio.

Ademas de lo sefialado, existen aspectos de infraestructura, gestidn y recursos humanos
gue es necesario abordar para nivelar la realidad tecnolégica entre municipalidades, pues
hay desigualdades territoriales importantes en aspectos tales como la tasa de renovacién
de computadores, el tipo de conexidn a Internet, la formalizacion de las areas informaticas
de algunos municipios, la implementacion de medidas de seguridad informatica, la
incorporacion de la dimension tecnolégica en los instrumentos de planificacion local, la
sistematizacidn de procesos internos, el uso de Intranet, la incorporacion de tecnologia en
la planificacién territorial y el acceso a bases de datos centralizadas, entre otras
dimensiones.

YAlo largo de todo el documento se usa la expresion “capacidad tecnoldgica para producir servicios en
linea” en referencia a las condiciones internas que posibilitan gestionar y disponibilizar servicios en linea a
ser entregados via Web. No se refiere necesariamente a que el municipio realice desarrollos tecnolégicos
propios para digitalizar tramites.

? Estudio del Nivel de Digitalizacion de los Municipios. DICTUC, 2010 (Realizado por encargo de la
Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamafio del Ministerio de Economia).
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Por su parte y pese que la situacion general muestra avances en la capacidad tecnoldgica
de produccién de servicios municipales en linea, no ocurre lo mismo en la dimensién de
entrega de estos a la poblacidn, pues los modelos e indices aplicados en este evidenciaron
que los sitios Web municipales presentan gran heterogeneidad, aunque con una
tendencia general a presentar deficiencias en aspectos claves de lo que las propias
personas sefalaron, en la fase cualitativa de este estudio, como caracteristicas deseables
de un buen sitio Web municipal (claridad de la informacion, facilidad de uso, suficiencia y
ayuda al usuario), ademas de un bajo nivel de transaccionalidad (tramites, servicios,
participacién ciudadana en linea). De hecho, al comparar la situaciéon de los sitios Web
municipales respecto de 2010, la medicion realizada en 2015 mostré incluso una
tendencia a la baja en la presencia de e-servicios.

Finalmente, la informacion producida permitié formular recomendaciones especificas
para mejorar tanto la capacidad de produccién como, sobre todo, la de entrega de
servicios municipales en linea. Dichas recomendaciones son presentadas por tipo de
municipalidad, para lo cual fue necesario aplicar un modelo de clasificacién que incorporé
al indice de madurez tecnolégica municipal empleado en 2010 la dimensidn e-servicios,
para enseguida crear una tipologia de municipalidades basada en la combinacion
estadistica de las cuatro subdimensiones del mismo. Dicha tipologia se obtuvo mediante
un analisis de cluster que generd cinco grupos, para cada uno de los cudles se formularon
propuestas especificas.

Entre estas propuestas figuran medidas tendientes a fortalecer o desarrollar una cultura
municipal proclive a la incorporacidn de tecnologia en la gestion interna y en la relacién de
servicio con la poblacion. También se incluyen acciones para crear o empoderar una
demanda ciudadana de e-servicios y e-democracia local. Ademas, se sefialan medidas
especificas para fortalecer a las municipalidades aun rezagadas en dimensiones basicas de
la capacidad tecnoldgica municipal (infraestructura, capacitacién a nivel de usuario
interno, herramientas tecnoldgicas basicas de gestién) y acciones para apoyar la
digitalizacion intensiva de servicios en las municipalidades con mayor nivel de habilitacién
tecnolégica. Por altimo y con un horizonte de mediano plazo, se anotaron sugerencias
para promover la transaccionalidad Web mas alla de los tramites municipales, avanzando
desde ya en el desarrollo en una oferta de e-democracia en aquellas municipalidades que
presentan la realidad tecnoldgica mas avanzada. En las paginas siguientes se presentan
con detalle los aspectos conceptuales, metodoldgicos y los resultados que respaldan
dichas propuestas.
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l1l. ASPECTOS GENERALES DEL ESTUDIO

En las paginas siguientes se exponen caracteristicas bdsicas del estudio realizado,
especificamente sus objetivos, productos, conceptos bdsicos y metodologia.
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1. OBJETIVOS

De acuerdo a lo requerido en las respectivas bases de licitacidn, el estudio apunto al logro
los siguientes objetivos:

1.1.

OBJETIVO GENERAL

Proponer estrategias de apoyo a distintos tipos de municipalidades para mejorar su
gestion interna y la capacidad de entregar servicios en linea a la poblacién.

1.2.

a)

b)

c)

d)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar variables claves que expliguen Ila realidad tecnoldgica de las
municipalidades y su capacidad para entregar servicios en linea.

Clasificar las municipalidades de acuerdo a su nivel de desarrollo tecnoldgico, dado
por su capacidad de producir * y entregar servicios en linea a la poblacion.

Elaborar propuestas diferenciadas por tipo de municipalidad para la mejora de la
gestion institucional y la entrega de servicios en linea a la poblacién.

Difundir los resultados de este estudio de acuerdo a un plan acordado y definido con
la Unidad de Modernizacién y Gobierno Digital.

*Alo largo de todo el documento se usa la expresion “capacidad tecnoldgica para producir servicios en
linea” en referencia a las condiciones internas que posibilitan gestionar y disponibilizar servicios en linea a
ser entregados via Web. No se refiere necesariamente a que el municipio realice desarrollos tecnolégicos
propios para digitalizar tramites.
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2. PRODUCTOS
Los productos de este estudio se desglosan en uno principal y tres intermedios, a saber:
2.1. PRODUCTO PRINCIPAL

Informe final que da cuenta de los resultados” y propuestas de mejora formuladas®, de
acuerdo a una tipologia de municipalidades elaborada a partir de los datos obtenidos con
la aplicacidon de los instrumentos “Encuesta Realidad Tecnolégica Municipal” y “Evaluacién
Experta de Sitios Web Municipales”.

2.2. PRODUCTOS INTERMEDIOS

Corresponden a los dos informes de avance requeridos en las bases de la licitacion, cada
uno de los cuales dio cuenta de una etapa del estudio, en funcién de lo establecido en
dicho documento licitatorio.

a. Informe de avance n®1

Presenté el cronograma y la metodologia del estudio, reformulados de acuerdo a las
observaciones realizadas por la contraparte técnica a la propuesta original®; los resultados
del estudio cualitativo de la experiencia de vecinos y gestores de areas informaticas de
una muestra tipoldgica de comunas; y el disefno metodoldgico de las siguiente etapa
(cuantitativa). Contenidos:

= QOrganizacion de actividades y Carta Gantt definitiva

= Procedimientos de coordinacién acordados entre el consultor y la contraparte

= Mapa de actores considerados en la fase cualitativa del estudio

= Metodologia de la fase cuantitativa, con los respectivos instrumentos y ajustes
propuestos a partir de los hallazgos identificados hasta el momento

= Plan de andlisis de los datos a recabar mediante la evaluacién experta de sitios Web y
la Encuesta Realidad Tecnolégica Municipal

= Resultados de la fase cualitativa

* Los resultados descriptivos, andlisis y conclusiones obtenidos se presentan en los capitulos II, lll y IV de este
informe.

> Las propuestas generales y especificas por tipo de municipalidad se exponen en el capitulo V de este
informe (Propuestas).

® Este proceso contd con la participaciéon de una contraparte ampliada, integrada por profesionales del
equipo de estudios y del programa Municipios Digitales de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, ademas de profesionales de la Subsecretaria de
Desarrollo Regional, SUBDERE, especificamente del Sistema Nacional de Informacién Municipal. Los
resultados de la fase cualitativa reportados en este informe fueron presentados y discutidos ante un
conjunto de funcionarios de distintas reparticiones, en un evento convocado por la UMGD para tales fines,
el cual formo parte de la estrategia de difusidn de los resultados del estudio.
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b. Informe de Avance n22

Incluyd el detalle del trabajo de campo realizado junto con los instrumentos aplicados en
la Evaluacion Experta de los sitios Web Municipales y Encuesta Realidad Tecnoldgica
Municipal), los protocolos de soporte a las personas consultadas y las bases de datos
obtenidas con la aplicacion de los instrumentos. Contenidos:

= |nstrumentos aplicados.

= Resultados descriptivos derivados de la aplicacion de instrumentos cuantitativos.

= Protocolos empleados en la capacitacion de los encargados de la plataforma de apoyo
a municipalidades.

= Descripcién de las acciones de soporte y resultados obtenidos durante el proceso.

= Bases de datos en formatos acordados con la contraparte técnica.
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3. CONCEPTOS BASICOS

Este estudio se articula a partir de dos conceptos: Madurez Tecnoldgica Municipal y
Desarrollo Local Web. Cada uno de ellos se define a continuacién.

3.1. Madurez Tecnoldgica Municipal.

Se refiere a la capacidad de las municipalidades para producir 7 servicios en linea dirigidos
a la ciudadania. Esto se evalué por medio de la Encuesta Realidad Tecnoldgica Municipal.
Considera cuatro dimensiones, a saber:

Infraestructura Tecnoldgica. Corresponde al equipamiento disponible en cada
municipalidad a nivel de software y hardware para la gestién y produccién de
servicios. Operacionalmente, considera la presencia de servidores que permitan
alojar servicios en linea y medidas que cautelen la seguridad en las transacciones
efectuadas por los usuarios.

Recursos Humanos del Area Informaética. Incluye la presencia de un drea exclusiva
a cargo de los temas informaticos, el nivel de estudios de la persona a cargo de
esta y su dependencia organizacional.

Gestion Tecnoldgica Municipal. Es la capacidad de cada municipalidad para
emplear herramientas tecnoldgicas como software y plataformas tecnoldgicas en
sus procesos internos. Al respecto se consideran como variables de esta dimensidn
las referidas a la presencia de intranet municipal, la existencia de una estrategia de
desarrollo de servicios en linea dirigidos a los ciudadanos y el nivel de
informatizacion de los procesos.

Servicios Municipales en Linea (E-servicios). Esto también se entiende como nivel
de digitalizacidn de los servicios municipales y operacionalmente se define como el
numero de servicios municipales que cada municipalidad tiene disponible.

3.2. Desarrollo Local Web.

Se refiere a la capacidad de las municipalidades para entregar servicios en linea dirigidos a
la ciudadania. Esto se analiz6 mediante la Evaluacién Experta de Sitios Web Municipales.
En este caso, el concepto comprende dos dimensiones:

Usabilidad Web. Corresponde a la capacidad de cada sitio Web para permitir un
uso intuitivo y facil. Da cuenta de variables criticas basadas en el ideal ciudadano
sobre el mejor sitio Web municipal, tales como navegacién, look & feel, ayuda y
soporte, entre otras.

Servicios Municipales en Linea (E-Servicios). En este caso se refiere a la presencia
de la funcidn para la realizacién de tramites, cantidad de tramites en linea y
orientacidn transaccional o informativa del sitio Web.

"Alo largo de todo el documento se usa la expresion “capacidad tecnoldgica para producir servicios en
linea” en referencia a las condiciones internas que posibilitan gestionar y disponibilizar servicios en linea a
ser entregados via Web. No se refiere necesariamente a que el municipio realice desarrollos tecnolégicos
propios para digitalizar tramites.
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4. METODOLOGIA

Consistié en contrastar, poner en didlogo e integrar los hallazgos derivados de
aplicaciones cualitativas y cuantitativas, con el fin de obtener un panorama integrado de la
realidad tecnoldégica municipal.

La aplicacién de técnicas cualitativas (focus group de usuarios y gestores municipales de
tecnologia) orientd el disefio de los instrumentos cuantitativos y facilitd la posterior
interpretacion de los resultados de estas mediciones.

Por medio de la Encuesta Realidad Tecnoldgica Municipal y la Evaluacion Experta de Sitios
Web municipales fue posible dimensionar, medir y evaluar el nivel de desarrollo
tecnoldgico alcanzado por las municipalidades, con foco en su capacidad de usar
tecnologia en la gestidn interna y de entregar servicios en linea a la poblacién.

La triangulacion de resultados de estas tres mediciones (Focus Group, Encuesta Realidad
Tecnoldégica Municipal y Evaluacion Experta de Sitios Web) permitié la deteccion de
tendencias generales, el disefio de instrumentos cuantitativos, un modelo de clasificacién
y una tipologia de municipios, ademds de la formulacidon de propuestas de mejora para
cada tipo de municipalidad.

El proceso metodoldgico del estudio considerd las siguientes fases:
4.1. AJUSTE METODOLOGICO

Consultor y contraparte técnica acordaron cambios a la propuesta adjudicada, los cudles
fueron aplicados en las etapas correspondientes del estudio. Esto se llevd a cabo a través
de reuniones donde se aclararon dudas sobre lo inicialmente ofertado, se discutieron
peticiones de mejora o ajuste y se llegd a acuerdo sobre el disefio metodoldgico definitivo
(incluidos los instrumentos, plazos y modalidades de coordinacién entre las partes).

4.2. TRABAJO DE CAMPO

En una segunda etapa se realizd el trabajo de campo para la obtencidn de datos
conducentes a una posterior clasificacién y formulacién de propuestas, lo que implicé
realizar:

= Focus Group integrados por personas seleccionadas de acuerdo a criterios de género,
domicilio (comuna), edad y nivel socio econdmico. La finalidad de estas reuniones fue
detectar tendencias discursivas que dieran cuenta de la relacion de la poblacién con
las municipalidades, la tecnologia y los servicios municipales en linea.
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TABLANZ 1
DESCRIPCION DE FOCUS GROUP DE USUARIOS
N2 DE N= DE COMUNAS
PARTICIPANTES FECHAS TEMAS ABORDADOS
REUMIOMNES PARTICIPANTES
[T'DTAI.}
) i . Relacidn con Iz
Santizgo,  Prowvidencia, Renca, Eneroy municipalidad
4 22 Maipd, Puente 'ﬁ'l-':f' _ian Miguel, febrerade [*  Usode internet.

San Bernardo, La Cisterna, Pedro ) .

) 2015 . Pdgina ‘Wel municipa
Aguirre Cerda, San Padro ideal

Entrevistas a funcionarios municipales (directivos y ejecutivos) con responsabilidades
en el area tecnoldgica de sus respectivas organizaciones. Estas personas fueron
consultadas en calidad de informantes -calificados sobre distintos aspectos
relacionados con la realidad tecnoldgica de sus municipalidades, las que fueron
seleccionadas segun el puntaje que alcanzaron en el indice de Madurez Tecnoldgica
aplicado por DICTUC en 2010.

TABLA N2 2
DESCRIPCION DE ENTREVISTAS A DIRECTIVOS Y EJECUITVOS MUNICIPALES
N2 DE DURACION
COMUMNAS FECHAS TEMAS ABORDADOS
PARTICIPANTES (PROMEDIO)
= Cuehacer  municipal  e-
n gobierna.
IEas EI.: des, Rancagua, Emeroy = FODA gestion tecnoldgica.
uricd, El Monte, San i )
11 45 minutos febrerode | = Wejores practicas del
Fernanda, Petorca - L
2015 municipio.
= Necesidades de mejora.
= Propuestas de mejora.

Taller de funcionarios municipales con responsabilidades directivas en el area
informatica, donde fueron consultados por los avances, barreras y necesidades del
desarrollo tecnoldgico municipal. Los participantes también fueron seleccionados de
acuerdo a la posicién de sus municipalidades en el ranking de 2010.

TABLA N2 3
DESCRIPCION DE TALLER CON GESTORES MUNICIPALES DE TECNOLOGIA

PARTICIPANTES COMUNAS DURACION FECHAS TEMAS ABORDADOS

. Visién sobre la relacién del

San  Mipuel, Puente municipic o los
Alto, Quinta Mormal, ciudadancs.
! Recoleta, Pedro Aguirre 2 horas Enero 2015 | = Uso de la tecnologla en el
Cerda, El Bosgue, municipio.
Huechuraba . Revisidn wersion preliminar
encuesta.
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= Aplicacion del cuestionario “Encuesta Realidad Tecnoldgica Municipal”, para lo cual se
disefid un sistema de apoyo y soporte que permitié lograr una tasa de respuesta
cercana al 90% del universo de municipalidades del pais. El trabajo consistié en la
aplicacion -mediante una plataforma on line- del mencionado cuestionario, lo que
permitid evaluar el nivel de madurez tecnoldgica de los municipios, ademas de sus
necesidades y proyecciones en este ambito. Esta informacion sirvié de base para la
posterior elaboracion del modelo de clasificacion municipal que se expone en
secciones posteriores de este informe.

TABLAN" 4
DESCRIPCION ENCUESTA REALIDAD TECNOLOGICA MUNICIPAL
N2 DE CASDS TIPO DE PERIODO DE
LUNIVERSD TEMAS ABORDADOS
EFECTIVOS INSTRUMENTO APLICACION
= Dotacidén municipal.
- Infraestructura
tecncldgica.
345 280 Encuesta anlinea | = Gestidn tecnaldgica Mar!;z:;;:_:jlgnﬁ
municipal. !
- Oferta de servicios en
Inea.

= Aplicacion de cuestionario “Evaluacidn experta de Sitios Web Municipales”, a cargo de
6 especialistas que completaron un cuestionario on line y cuyos resultados
permitieron conocer, describir y evaluar la calidad de la oferta de servicios prestados
a los ciudadanos a través de los sitios Web municipales, con especial énfasis en la
usabilidad y e-servicios de estos. Cada sitio Web fue evaluado dos veces, por parte de
un evaluador distinto cada vez.

TABLA N2 5
DESCRIPCION DE EVALUACION EXPERTA DE SITIOS WEB MUNICIPALES
N2 DE CASOS TIPO DE PERIODO DE
LINIVERSC) EFECTIVOS INSTRUMENTO VERAS ABORENACIS APLICACION
) 2 rondas de
- E-servicios. )
evaluacidn:

345 344 Pauta de chequeo | = Usabilidad de los sitics
web,

12-30 da marzo 2015
§-21 de alril de 2015

4.3. ANALISIS DE INFORMACION

En la tercera etapa se realizd el analisis descriptivo de los datos, se compararon los
resultados de este estudio con los obtenidos por DICTUC en 2010, se modificé el indice de
Madurez Tecnoldgica Municipal aplicado en esa ocasién y se elabord una tipologia de
municipios centrada en el potencial de e-servicios de las municipalidades. Los procesos
mas importantes de esta etapa fueron los siguientes:

= El material producido en el panel cualitativo fue sometido a dos niveles analiticos. En
el primero se establecio la légica y la estructura interna del discurso, mientras que en
el segundo se segmentaron sus elementos de acuerdo a las caracteristicas del
colectivo de referencia (usuarios y municipios respectivamente). Particular relevancia
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tuvo el develamiento de tres tipos de usuario de servicios municipales (uno que opera
como un “beneficiario” de la oferta municipal; otro que a su juicio se ve “excluido” de
esta oferta; un tercer tipo que se muestra “empoderado” en la relacién con la oferta
municipal) y tres tipos de municipalidad (“encarnada” o centrada en la figura del
alcalde; “App” o con visidn de cliente interno en su gestidn tecnoldgica; y “ciudadano”
o con vision de cliente interno y externo en su gestion tecnoldgica). Adicionalmente,
fue posible establecer los atributos del sitio Web municipal ideal para los usuarios y
gue estos son transversales a todos los grupos socio-econdmicos y edades.

= Los datos obtenidos mediante la aplicacién del cuestionario on line de la Encuesta
Realidad Tecnoldgica Municipal y de la Evaluacién Experta de sitios Web fueron
sometidos a un primer nivel de andlisis, que considerd la descripcion de resultados a
nivel univariado y bivariado. Esto implicd definir el conjunto de variables mas
relevantes, junto con establecer indices con informacién respecto de los niveles de
madurez digital de las municipalidades. Enseguida fueron comparados los resultados
de las mediciones efectuadas en 2015 y en 2010 para las dimensiones vy
subdimensiones del indice de Madurez Tecnoldgica (IMT) y el de Desarrollo Local
WEB (IDELW). Luego se cred y aplicé un modelo de clasificacion de municipalidades
expresado en un plano de posicionamiento, dado por el cruce entre el IMT y el IDELW.
Para tal efecto se agregd al IMT la dimensién e-servicios, dando origen al indice de
Madurez Tecnoldgica Municipal 2015 (IMTM 2015). Finalmente, se efectud con el
software SPSS 17.0 un analisis tipoldgico o de cluster basado en el algoritmo K-
medias®, el gue entregd como mejor solucién cinco conglomerados determinados por
la combinacién de cuatro variables continuas, cada una correspondiente a una
subdimension del IMTM 2015.

» Los datos de la Encuesta de Realidad Tecnoldgica Municipal y de la Evaluacién Experta
fueron cruzados con la tipologia de comunas elaboradas por SUBDERE®, lo que
permitio identificar de mejor forma tendencias segun el tamafio y nivel de desarrollo
comunal. Esimportante tener presente que el objetivo de SUBDERE al elaborar dicha
tipologia era contar con un instrumento que permitiese analizar coherente y
consistentemente distintas gestiones comunales y la provisién de servicios
municipales, tanto desde el punto de vista de los usuarios como del municipio. Los

® K -medias es un método de agrupamiento que tiene como objetivo la particion de un conjunto de n observaciones en k
grupos en el que cada observacién pertenece al grupo mas cercano a la media. Es un método utilizado en data mining.

° Para ello, SUBDERE clasificd a las municipalidades de acuerdo a dos ejes: Eje socio espacial territorial y Eje
socioecondmico. El eje socio espacial territorial consta de las dimensiones: a. Tamafio: Es la dimensidn cuantitativa de la
poblacién y las viviendas de un territorio; b. Dispersion: Establece el nivel de concentracidon de la poblacidon en un
determinado territorio; c. Jerarquia Politico-Administrativa: Relevancia politica-administrativa de las comunas
ponderadas por tamafio de su regién y/o provincia; d. Tipo de localidad: Da cuenta de un conjunto de relaciones,
interrelaciones y funciones que se dan al interior de un territorio que permiten identificar hechos urbanos o ciudades.
(Art. 52 Ley Gral. De Urbanismo y Construcciones). Por su parte, el eje socioeconémico considera tres dimensiones: a.
Patrimonio Comunal: Valor de las actividades comerciales comunales y del patrimonio predial comunal; b. Capital
Humano: Nivel de Escolaridad y capacidad educacional; c. Caracteristicas Socio Econdmicas de la Poblacién: Medicion de
las condiciones materiales de la poblacidon de una comuna.
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grupos obtenidos por SUBDERE y que serviran de referencia en el analisis son los que
se detallan en la siguiente tabla.

TABLA 6
TIPOLOGIA DE COMUNAS DE LA SUBSECRETARIA DE DESARROLLO REGIONAL
N  N°ecomunas NOMBRE GRUPO POBLACION  POBLACION
1 8 Grandes comunas metropolitanas, alto desarrollo 1.010.515 6%
2 39 Grandes comunas metropolitanas y/o urbanas, con desarrollo medio.  7.595.844 45%
3 37 Comunas urbanas mayores, con desarrollo medio. 3.543.432 21%
4 56 Comunas urbanas medianas con desarrollo medio 1.777.524 11%
5 96 Comunas semi urbanas y rurales, desarrollo medio.. 1.718.931 10%
B8 109 Comunas semi urbanas y rurales, bajo desarrollo 1117127 7%
345 Total Nacional 16 763 373 100%

4.4. PROPUESTAS

Con base en la clasificacion de municipalidades y la tipologia mencionada en el punto

anterio

r fue posible formular cinco grupos de recomendaciones: dos de contexto, uno

referido al incremento de la capacidad municipal de produccién de e-servicios, otro
referido al incremento de la capacidad municipal para la entrega de e-servicios y, por

ultimo,

uno que desagrega dichas propuestas en tres tipos especificos de municipalidades:

Aguellos municipios que requieren acciones de habilitacion en dimensiones
tecnoldgicas basicas (hardware y conectividad, por ejemplo).

Los que teniendo capacidades tecnoldgicas basicas desarrolladas estan en mejores
condiciones para potenciar su capacidad de entrega de servicios en linea
(digitalizacion y mejoras en la usabilidad de la Web).

Los que teniendo una posicién destacada en ambas dimensiones pueden, por lo
mismo, aumentar su nivel de transaccionalidad Web en el ambito del gobierno
electronico, mediante funciones avanzadas de e-democracia, como son la
rendicién de cuentas on line, la formulacidon de propuestas o peticiones ciudadanas
vinculantes y la opinidn e injerencia en procesos de formulacion de presupuestos
participativos.
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En la figura siguiente se esquematiza lo sefialado:

Nivel Avanzado

Aumentar su nivel de
transaccionalidad Web en el
ambito del gobierno
electrénico

Nivel medio

Potenciar su capacidad de entrega de

. . . servicios en linea
Nivel basico

Habilitacion en dimensiones tecnoldgicas basicas
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IV. RESULTADOS

En esta seccidon se exponen los resultados de nivel descriptivo que permitieron formular
las propuestas presentadas en capitulos posteriores de este documento. Se exponen
primero los resultados derivados de la aproximacion cualitativa a los usuarios y gestores
tecnoldégicos municipales. Luego los resultados de la Encuesta Realidad Tecnoldgica
municipal, que en su conjunto refieren a la capacidad municipal de produccién de
servicios en linea. Enseguida se exponen los resultados de la Evaluacidn Experta de sitios
Web municipales, que muestran las distintas capacidades de entrega de servicios en linea
por parte de las municipalidades chilenas.
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1. LA VISION DE CIUDADANOS, DIRECTIVOS Y GESTORES MUNICIPALES
SOBRE LA REALIDAD Y GESTION TECNOLOGICA MUNICIPAL.

Primero se obtuvo una visién cualitativa de las aproximacion de los ciudadanos a las
municipalidades, la tecnologia e Internet, distinguiendo bdsicamente tres tipos de usuario:
uno empoderado (cliente), otro que se siente excluido de la oferta municipal de servicios
(omitido) y otro que se define con distancia respecto del uso de servicios en linea y para
quien la municipalidad es muy importante en su vida cotidiana. Enseguida se establecio el
perfil del sitio Web ideal o deseado, el cual resultd ser bastante transversal a los tres tipos
de usuario.

Después de ello se perfilaron tres tipos de municipalidad, segln la percepcién de realidad
tecnoldgica de los gestores del area informatica consultados. En este caso se visualizd una
municipalidad especialmente apegada a la figura del alcalde (municipio “personalizado”),
otra cuyo modelo de gestidn tecnoldgica se orienta al cliente interno (municipio “app”) y
un tercero que cuenta con un modelo de gestidn tecnolégica orientado tanto al cliente
interno como a la poblacién (municipio “ciudadano”).

Con esta informacidn se prospectd un modelo de analisis que alimentd el disefio de
instrumentos cuantitativos y al mismo tiempo esbozé la posibilidad de diferenciar cursos
de accidn para diferentes tipos de municipalidad.
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1.1. DEL MUNICIPIO PERSONALIZADO AL MUNICIPIO CIUDADANO: APROXIMACION A
PARTIR DEL DISCURSO DE LOS GESTORES TECNOLOGICOS DE LAS MUNICIPALIDADES.

Como se sefialara en partes previas de este informe, mediante entrevistas individuales y
un taller participativo se consulté a directivos y gestores municipales relacionados con el
area informatica, sobre diversos aspectos relacionados con la gestién tecnoldgica
municipal. Dicha actividad permitié establecer importantes tendencias que ayudaron a
modelar instrumentos de medicidén y propuestas para las posteriores fases del estudio.

En primer lugar, se detectd un fuerte predominio de la figura del alcalde en la gestién
municipal, de tal forma que las orientaciones de la autoridad determinan la relevancia
asignada al uso de tecnologia, tanto en la gestion interna como en la relacién con la
comunidad. Con todo, parece haber municipalidades donde la gravitacién del alcalde es
mas favorable para el desarrollo de un modelo de gestidn tecnolégica avanzado y otros
donde esto no es asi. Las municipalidades donde el desarrollo tecnoldgico no esta entre
las prioridades del alcalde se denominan aqui “municipios personalizados”.

“Claro, todo el dia tenemos una ventanilla unica que atiende, se dedica a
orientar a la gente para los tramites que van a hacer diariamente. Va
mucha gente, la estadistica es bastante, es alta la atencion y lo que se
estd haciendo, por orden de nuestro alcalde, es que ahora tengamos
online algunas cosas. Solamente teniamos permiso de circulacion online,
que manejamos desde la aplicacion de SUBDERE de ahi nos hemos
colgado hace varios afios ya que es lo unico que tenemos online, pero
ahora queremos digamos implementar muchas mds dreas para que la
gente pueda ya tecnologizarse porque hay muchos ya que tienen internet
y preguntan sobre esas cosas. Asi que ahi apunta digamos el nuevo
proyecto que tiene el alcalde junto con la informdtica, pero la gente es
muy ligada a la municipalidad, demasiado” (EL BOSQUE).

De acuerdo a la informacion recabada en las entrevistas y en el taller, las principales
caracteristicas de este tipo de municipalidad son las siguientes:

= la gravitacion de la figura del alcalde se focaliza en dareas distintas de la
tecnoldgica, lo que determina cierta omisién o irrelevancia de esta en el quehacer
municipal.

= No cuentan con una reflexién sobre el papel de la tecnologia en la relacidn con la
ciudadania.

= Predominan modalidades presenciales de relacién con la ciudadania.

= Elrol de la tecnologia suele limitarse a la entrega de soporte a usuarios internos.

= El drea informatica de estas municipalidades suele contar con pocos integrantes,
varios de ellos a honorarios, en un nivel jerdrquico menor y con una alta carga de
trabajo.

= Sus actividades estdn concentradas en procesos de tipo administrativo o
financiero.

= Finalmente, esta tendencia invita a pensar en la necesidad de robustecer el area
informatica municipal.
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En segundo lugar, se perfild un “municipio app”. Se trata de municipalidades donde la
tecnologia juega un rol mas relevante que en el caso anterior, existiendo un modelo de
gestidon tecnoldgica construido sobre la nocidon de “cliente interno” y donde se ha
avanzado especialmente en la sistematizacion de procesos de trabajo (back office) que en
primera instancia facilitan las tareas y coordinaciones rutinarias de la organizacién, pero
sin estar necesaria, directa o claramente orientada a la entrega de servicios en linea a la
comunidad.

“Parece que la figura del Alcalde o Alcaldesa también es importante. Por
ejemplo en Santiago, mi pareja, dos o tres veces se ha comunicado por twitter
con la Alcaldesa y la Alcaldesa ha respondido eficientemente a las consultas.
Entonces ya yo creo que esa respuesta supera a la municipalidad en si misma,
si no que va en la persona de la Alcaldesa, en este caso, asi que ha sido bueno
cuando nosotros hemos necesitado respuestas. En realidad no nos
comunicamos con la municipalidad, nos comunicamos con la Alcaldesa
directamente y ahi ha resultado el tema de las redes sociales, como dicen”
(SANTIAGO).

De acuerdo a la informacién recabada en las entrevistas y en el taller con encargados
municipales de tecnologia, las principales caracteristicas de este tipo de municipalidad son
las siguientes:

= La gravitacion de la figura del alcalde se traduce en un mayor foco en lo
tecnolégico, pero muchas veces para fines relacionados con sus particulares
prioridades de gestién o su proyeccion politica.

= Sin embargo, algunas cuentan con una reflexién y valoracidn positiva del papel de
la tecnologia en la gestion interna.

= La relacién entre digitalizacién de servicios municipales y atencidén presencial se
experimenta como una tension.

= En concordancia con lo anterior, el foco del modelo de gestion tecnoldgica es el
cliente interno, es decir, usuarios de servicios tecnolégicos que trabajan en el
municipio (funcionarios y autoridades).

= En general, el area informatica municipal cuenta aqui con un reconocimiento
mayor, aunque persisten preocupaciones en ambitos tales como la cantidad de
profesionales, el status jerarquico y el presupuesto. Se agrega la resistencia de
algunos funcionarios al uso de nueva tecnologia (representaria mas trabajo y no
siempre la capacitacion se traduce en aumento de remuneraciones).

= Por ultimo, los municipios que forman parte de esta categoria deben elaborar
estrategias de cambio y entrenamiento (coaching) para desplazar el foco del area
informatica desde la “tecnologia pura” a una gestidon tecnoldgica orientada al
servicio publico.
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En tercer lugar, se detectd un tipo de municipalidad con capacidades y modelos de gestién
mas avanzados, dotados de una orientacion tecnoldgica que pone foco tanto en el cliente
interno como -sobre todo- en el cliente externo, es decir, en el ciudadano que demanda
servicios y participacion. Esta tendencia discursiva fue denominada “municipio ciudadano”
y en ella la tecnologia parece ser un medio (valioso) para un fin (superior), cual es cumplir
la funcion del gobierno local teniendo al centro de dicha estrategia la demanda de
servicios.

“Nosotros tenemos en Puente Alto lo que se denomina PAC, que son los
puntos de encuentro con el cliente, y se definieron los virtuales, los
presenciales y los remotos. En los virtuales estd la red y todas las redes
sociales, a través de los portales. Los presenciales son todos los mddulos de
atencion o las distintas direcciones que tienen que ver directamente con el
vecino. Y los remotos son la central telefonica, el futuro call center que tiene
la municipalidad y eso también se establecio como por decreto que tenian ser
esos los validados. O sea, hay dos oficinas de partes, la de obras y la central,
por el flujo de gente que va. Pero el de la oficina de partes central estd
validado por la alcaldia para documentos, y esa fue la diferencia que
hicimos” (PUENTE ALTO).

De acuerdo a la informacién recabada en las entrevistas y en el taller, las principales
caracteristicas de este tipo de municipalidad son las siguientes:

= Lla gravitacion de la figura del alcalde contribuye a potenciar un enfoque
institucional que concibe a los ciudadanos como “mandantes”, en funcién de lo
cual se alinean globalmente todas las areas municipales, incluida el area
informatica.

= Cuentan, por lo tanto, con una valoracién positiva del papel de la tecnologia en la
relacion con la ciudadania, por lo que el modelo de gestion tecnoldgica concibe a la
tecnologia y al cliente interno como elementos orientados a la relacién de servicio
con la poblacién.

= La digitalizacion de los servicios municipales y la interaccién presencial son
consideradas complementarias, sinérgicas, incluso llevando tecnologia a las
acciones del municipio en los barrios (terreno).

= En algunos casos el drea informatica municipal aparece inserta en un sistema de
gestion mayor, bajo dependencia de la administracion municipal o de un area de
comunicacidn estratégica especialmente dedicada a optimizar la interaccién entre
autoridades, servicios y ciudadanos (Puente Alto).

= las actividades del area informdtica son multidireccionales y su “salida” a la
poblacién se verifica a través de la gestidn tecnoldgica directa de las diferentes
unidades municipales que se relacionan con la poblacién. El discurso de sus
integrantes no se reduce a temas tecnoldgicos propiamente tales, sino que se
inserta en un marco ideoldgico o filosofia global de gestidon municipal.
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1.2. DE AUTONOMOS, EXCLUIDOS Y DEPENDIENTES: TENDENCIAS EN EL DISCURSO
SOCIAL SOBRE TECNOLOGIA Y SERVICIOS MUNICIPALES.

Por su parte, la informacién producida mediante entrevistas grupales a ciudadanos,
efectuadas con la técnica focus group, permitié detectar tres tendencias principales en el
discurso sobre la relacion con las municipalidades, sus servicios y la tecnologia, a saber:

En primer lugar, emergio un tipo de ciudadano empoderado, que se relaciona de manera
instrumental y puntual con la municipalidad, pero fluidamente con la tecnologia. Esta
tendencia puede denominarse “autonomia”.

“... hacer énfasis en ese punto, en que la plataforma es dgil en el
sentido de ayudar a la personas a salir del trdmite lo mds rdpido
posible, porque eso es lo que uno siempre quiere: ahorrar el
tiempo... Y al final el tramite yo lo considero como pérdida de
tiempo, en el sentido de que si se tiene que hacer filas, sacar
numeros y toda la cuestion, obviamente hay que esperar tiempo por
el documento... entonces eso es lo que da agilidad, en el sentido de
la pdgina web”. (GRUPO C1-C2).

De acuerdo a la informacidon recabada, las principales caracteristicas de este tipo de
usuario son las siguientes:

= Se aproximan a la municipalidad de manera empoderada, aunque ocasional (van a
lo suyo).

= Quisieran interactuar lo menos posible con el municipio, idealmente en forma
remota y digital, dando por sentadas las capacidades digitales de las
municipalidades.

= Tienen familiaridad con sitios Web de distinto tipo (entre ellos los mejores y los
peores sitios transaccionales del mercado), lo que los hace altamente exigentes en
materia de calidad Web y muy competentes para desenvolverse en Internet.

= Su nivel de satisfaccién con la propia comuna y con la Web municipal es mayor que
en otros grupos, pero podria desplomarse si no encuentran lo que necesitan o si es
muy engorroso o dificil obtenerlo (ejemplo: el permiso de circulacién, una patente
comercial o un dato estadistico que puedan necesitar).

= Es una tendencia predominante en personas de grupos socioecondmicos medio
alto y medio (C1y C2) de todas las edades, jovenes, hombres y mujeres.

= Los adultos mayores de este grupo, cuando presentan dificultades de navegacion,
las atribuyen al sitio Web y no a sus capacidades tecnoldgicas personales.

= En este caso, las municipalidades deben esforzarse por implementar estrategias de
mejora continua, que aseguren actualizacién de la informacion, funcionamiento
continuo de sus plataformas tecnoldgicas, respuesta oportuna a consultas
ciudadanas y buen disefio visual de su pagina Web.
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En segundo lugar, fue posible distinguir un tipo de ciudadano que se relaciona poco con la
municipalidad y su oferta de servicios en linea, debido a su sensacién de que no habria
oferta o servicios municipales para ellos. Esta tendencia puede ser llamada “exclusién”,
debido a los sentimientos y creencias presentes en quienes la sustentan.

“Mire, yo fui en una ocasion a pedir un zinc para un techo, pero como
era el propietario no tenia derecho y como para otras personas que
tienen mucho mds que uno que no se han dado cuenta como lo han
ayudado igual y porque uno que lo necesita no lo van a ayudar
entonces la cosa no esta pareja.” (GRUPO C3-D).

De acuerdo a la informacién recabada en los focus group, las principales caracteristicas de
este tipo de usuario son las siguientes:

= Se aproximan a la municipalidad con disonancia, pues sienten que la gestién del
municipio se concentra en lo social, en los mas pobres y que, por ende, los excluye.

= Desearian relacionarse mas con el municipio pero sienten que este no dispone de
oferta para ellos.

= Explicitan mas criticas y malestar sobre la oferta municipal que el grupo anterior:
exclusién, solicitudes sin respuesta o mala calidad de los servicios. Escapa a esta
tendencia negativa el caso de San Bernardo.

= Como consecuencia, interactan poco o nada con el municipio y su pagina Web.
Pero esto no se debe a una cuestion relacionada con las competencias de
navegacion, sino que con una pre-nocién acerca de la disponibilidad de oferta
tanto dentro como fuera del municipio (muchos de sus integrantes son personas
gue no califican como sujetos preferentes de los sistemas de proteccién social,
pero tampoco disponen de altos ingresos).

= Esta tendencia predomina en los grupos socioecondmicos medio bajo y bajo (C3 y
D) de todas las edades, hombres y mujeres.
Frente a esta tendencia, las municipalidades pueden perfeccionar su oferta de
servicios on line (y off line) de especial interés para personas con
emprendimientos, comerciantes, residentes en barrios de nivel medio, ademas de
comunicar mas y mejor aquella oferta que tengan disponible, pero que no es
usada por quienes creen a priori que no existe.

En tercer lugar, destaca la figura del ciudadano “beneficiario”, para quien la municipalidad
es relevante sobre todo en su versidon presencial o fisica (ventanilla, asistente social). En
este caso la relacién con la municipalidad suele construirse o pensarse en términos
asistenciales.

“O sea yo por mi parte no he visto mucho. Pero lo que si, lo que yo me
he dado cuenta cuando pasan tragedias medias fuertes en la comuna,
es que la muni como que da harto respaldo... pero como que al
principio no da. Ponga que se quema una casa o algo asi: la primera
en llegar, aparte de los vecinos, igual es la muni, ayuda en eso. Pero es
como lo tnico que yo he visto asi, nada asi de otro mundo”. (E)
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De acuerdo a la informacidon recabada, las principales caracteristicas de este tipo de
usuario son las siguientes:

= Se aproximan a la municipalidad como beneficiarios, siendo la municipalidad muy

importante en su vida cotidiana.

= La penetracion de Internet es muy baja en el segmento, con muy pocas

interacciones Web con el municipio. De hecho, estas suelen darse, en el caso de las
personas mayores, mediatizadas por sus parientes mas jévenes.

= En esta posicidn se encuentran principalmente personas del grupo socioecondmico

mas bajo (E), tanto hombres como mujeres y residentes del sector rural.’

* En el caso de los jévenes, se evidencia escaso conocimiento de la municipalidad y

su Web, pero mas por desafeccién hacia el municipio y/o la autoridad edilicia que
por falta de destrezas tecnoldgicas.

= El grupo rural también presenta una minima interaccién con Internet. En él se

acentua la dependencia respecto de un tercero, generalmente un familiar mas
joven. Con todo, al igual que en el grupo urbano del segmento E, evidencian
apertura a un eventual uso de la Web para trdmites municipales, previa
capacitacién. Sin embargo, establecen que dicha capacitacién debe ser en horario
vespertino, didactica y frecuente. Es decir, como en otros grupos, Internet gusta
pero se sabe y se conoce poco de sus potencialidades.

* Las municipalidades pueden hacer un aporte significativo a la inclusién social si

promueven el acercamiento de adultos mayores y personas mas vulnerables a la
tecnologia, aprovechando ademas la colaboracidn de las personas mas jévenes de
los hogares, los medios de comunicacidn locales y los encuentros presenciales para
posicionar ideas tales como “Internet es para ti también”, “Internet es facil” o
“Internet es para todos y todas”. En todo caso, este acercamiento debe ocuparse
de romper las barreras previas a la interaccién tecnoldgica, que son emocionales y
culturales,' para luego pasar a la capacitacién y la formacién de usuarios
propiamente tales.

10 . . .z .

Entre los miembros del sector rural es muy importante la preocupacién por la infraestructura y el
equipamiento, pero cuando esta se encuentra resuelta, el foco se vuelca hacia lo social. Entre los problemas
gue mas molestan a los miembros de este grupo destacan:

Abandono de personas dependientes que viven en sectores aislados, pese a la existencia de recursos
suficientes para llegar a ellas.

Concentracion de la accién social o los beneficios municipales en un grupo de personas en desmedro
de otras (“siempre los mismos”).

Corrupcién (“la ayuda no llega adonde debe llegar”; “para qué presentar reclamos si cuando uno lo
hace arrancan la hoja del libro”).

Funcionarios reactivos, no proactivos en su gestion de servicio a la comunidad (“el alcalde firmé de su
pufio y letra la autorizacién, pero yo todavia no tengo el permiso”).

" En todos los grupos parecen ser claves las barreras previas a la usabilidad, que se rompen con la practica.
El grupo C1 - C2 y los jovenes han validado el sistema mediante el uso competente y se han empoderado
como usuarios de Internet. Los grupos C3, D y E (sobre todo este ultimo), rompen con mayor dificultad las
barreras iniciales, pues sobre todo en los adultos lo desconocido es experimentado con autoinculpacién. Las
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Hasta aqui la indagacidn cualitativa permitié establecer algunas conclusiones que mas
adelante se revelaron significativas para el disefio de instrumentos, analisis y propuestas.
El siguiente diagrama las resefia:

DIAGRAMA N2 1
SINTESIS DE RESULTADOS MODULO CUALITATIVO
(USUARIOS Y GESTORES MUNICIPALES DE TECNOLOGIA)

PERFIL DEL BENEFICIARIO EXCLUIDO
CIUDADANO
USUARIO GSEE GSED -C3
ENCARNADO APP
TIPO DE
MUNICIPIO CLIENTE
ALCALDE INTERNO

FOCO DE LA
GESTION
TECNOLOGICA

HARDWARE GESTION

INCLUSION MEJORA CONTINUA
GUIADA
PROPUESTA CALIDAD DE
COMUNICACION SERVICIO -
- CAPACITACION SEGURIDAD

En la fila “perfil del ciudadano usuario” se representan las tendencias encontradas en el
discurso social sobre las municipalidades y sus servicios en linea. En la fila “tipo de
municipio” estan las tendencias referidas al desarrollo de un modelo de gestion
tecnoldgica detectadas en el discurso de los gestores municipales de las areas
informaticas. En la fila “foco de la gestién tecnoldgica” figuran los ambitos sobre los cuales
se concentra la labor informatica de la municipalidad. Por ultimo, la fila “propuestas”
incluye posibles estrategias para dar cuenta de las mejoras que cada tipo de municipalidad
puede emprender para pasar a un estado superior de gestion tecnoldgica.

barreras iniciales nombradas son: temor a lo desconocido, sensacién de incompetencia, miedo a “echar a
perder algo”, percepcién de que la tecnologia digital es para los mas jovenes, creencia de que se necesitan
habilidades cognitivas o conocimientos que no tienen (éptimo nivel de lectoescritura y destreza matematica
avanzada, por ejemplo).
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De esta forma, los municipios cuyo quehacer esta fuertemente determinado por la figura
y las prioridades del alcalde, con foco en el desarrollo de hardware y una poblacién mas
bien vulnerable, debieran implementar procesos de inclusién digital de la poblacién, al
mismo tiempo que impulsar la digitalizacion de su gestion y servicios.

Aquellas municipalidades que ya cuentan con infraestructura bdsica y ademas con un
modelo de gestidon tecnoldgica -al menos orientado al cliente interno-, habiendo ademas
sistematizado procesos claves de la gestion municipal, debieran asegurar la mejora
continua y proyectar la digitalizacién de la mayor cantidad de tramites que sea posible,
junto con insistir en la creacién de una ciudadania activa y competente para el uso de los
mismos mediante proyectos educativos y campanas comunicacionales.

Los municipios con un alto nivel de digitalizacidn de servicios y alta capacidad tecnoldgica
de produccién de los mismos, cuentan con infraestructura suficiente y un modelo de
gestidn tecnoldgica soélido orientado a la relacién con la ciudadania. Por ende, estan en
condiciones de maximizar su nivel de transaccionalidad via Web, apuntando mas alla de
los tramites, para asi incluir en sus planes de desarrollo tecnoldgico interacciones tales
como recepcién de peticiones, rendicion de cuentas publicas, control social y auditoria
ciudadana, entre otras.

Mds adelante y a la luz de los datos derivados tanto de la Encuesta Realidad Tecnoldgica
Municipal como de la Evaluacidn Experta de Sitios Web Municipales, se expone la
distribucién de tendencias anticipadas por la fase cualitativa y se especifican las
propuestas de mejora de acuerdo a una tipologia municipal estadistica, que resulta ser
bastante coherente con la aproximacion hasta aqui descrita.

1.3. EL SITIO WEB MUNICIPAL SOCIALMENTE DESEADO: ATRIBUTOS TRANSVERSALES™

.« . . 7 . . 1 ey e s
Adicionalmente, la dindmica de entrevista’® empleada en los focus group permitié develar
las claves del “sitio web socialmente deseado/imaginado” por los participantes, cuyos
atributos pueden facilitar el disefio de estrategias inclusivas de usabilidad.

“Es que por eso digo que tiene que ser amigable la pdgina de la
municipalidad, porque los trdmites muchas veces los hacen personas de la
tercera edad que no tienen, no saben utilizar muy bien el internet y el
computador. Entonces tienen que ser fdciles para ellos. Yo creo que el
amigable va dentro del fdcil, del preciso, porque al final, ellos lo que quieren

2 En varios aspectos el perfil socialmente del sitio Web deseado converge con factores de usabilidad
detectados anteriormente en el estudio Determinantes del Uso de Tramites en el Estado, presentado en
Mayo de 2013 y realizado por encargo del Ministerio Secretaria General de la Presidencia a través de la
Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital.

B la primera seccidén de las reuniones estuvo dedicada a conversar sobre la municipalidad en general. La
segunda seccién consistio en un ejercicio practico de navegacion en el sitio Web de la respectiva
municipalidad. La tercera parte fue una dindmica apoyada en una técnica de visualizacién donde se
emplearon tarjetas, lapices y papelégrafos, para lograr un consenso grupal en torno a las caracteristicas que
debe tener una buena pagina Web municipal.
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es sacar un certificado y hay que hacer un monton de cosas antes para
poder llegar a eso: que salen las cookies, que hay que ir a otra seccion... ¢no
cierto?”.

En el diagrama y puntos siguientes se representan los atributos principales del sitio Web
municipal ideal:

FIGURA N2 1
ATRIBUTOS DE VALOR DE LA WEB MUNICIPAL IDEAL
DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LOS USUARIOS

ATRIBUTOS DE VALOR DE LA WEB MUNICIPAL IDEAL

= Debe segmentar y ordenar la informacién dependiendo de las necesidades de la
poblacién, que a su vez son diversas.

= Debe tener contenidos relevantes y funcionales, limitando el uso de campafias o
propaganda, focalizandose en entregar informacion relevante, pensando en la
comunidad y a la vez invitando a que se visite el sitio (se puede hacer Community
Manager por redes sociales manejables, chat con la comunidad e incluso por medios
no digitales en algunos casos).
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Los buscadores deben potenciarse pensado en la consulta del usuario y no en el
programador que los hace, ya que muchas veces los buscadores no sirven o generan
una mala experiencia para quien necesita la informacion.

Una buena préctica seria hacer videos de usabilidad de los sitios, cortos, precisos y
claros para el usuario que entra por primera vez o tiene poca experiencia como
internauta.

El disefio grafico debiera ser sencillo, liviano y rotulado de manera clara para que la
experiencia sea grata, efectiva y recomendable.

Debe ser lo menos burocratica posible, sin tantos clics o derivaciones a otras paginas,
ya que la navegacion dentro del sitio debe ser ordenada.

Debe ser integral, responsiva (adaptable a Smartphone, Tablet y computadores) y la
estrategia comunicacional debe ser apta a todo publico (jovenes, profesionales y
adultos mayores).

En sintesis, la descripcion del sitio Web municipal socialmente deseado pasa porque
este sea claro, completo, continuo, eficaz y didactico (facil de usar y con soporte de
ayuda para el usuario), caracteristicas bdsicas compartidas en practicamente todos los
segmentos entrevistados.
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2. REALIDAD TECNOLOGICA MUNICIPAL: INFRAESTRUCTURA, PERSONAS,
GESTION TECNOLOGICA Y SERVICIOS EN LIiNEA.

En la primera parte de esta seccion se reportan los resultados referidos a la
infraestructura tecnoldgica disponible en las municipalidades. Se examina la cantidad de
equipos por funcionario, la tasa de renovacién de dichos equipos, el tipo de conexién a
internet y las medidas de seguridad informatica implantadas.

Luego se aborda la situacién del recurso humano que usa, administra o da soporte a la
infraestructura y los procesos tecnoldgicos de la municipalidad. Enseguida se describen las
capacidades de los funcionarios municipales para manejar software basico de
productividad e Internet. Mas adelante se pasa revista al nivel de escolaridad del personal
a cargo del area informatica, a la proporcion de municipalidades que disponen de un area
especifica y formalizada para gestionar asuntos informdticos y a la presencia de
encargados o responsables de entregar soporte en este dmbito. Por ultimo, la seccion
concluye con una descripcidon de la dependencia organizacional de estas areas -lo que
permite inferir la relevancia que se les confiere- y con un levantamiento de las
necesidades de capacitacion de sus funcionarios.

Mas adelante se caracteriza la gestidn tecnoldgica municipal, que refiere a la manera en la
cual el personal municipal administra y usa la infraestructura tecnoldgica disponible. Por
lo tanto, esta seccidon comienza con un balance sobre la presencia de directrices
tecnolégicas en los Planes de Desarrollo Comunal. Posteriormente se dimensiona la
presencia de herramientas de soporte como son Intranet y los llamados Sistemas de
Informacién Geografica (en adelante SIG). Luego se analiza uno de los puntos centrales del
estudio, cual es la presencia de sistemas informatizados para gestionar diferentes
procesos o areas del municipio. Junto con lo anterior se revisan las diferencias en materia
de presupuestos municipales destinados al drea informatica y se concluye con una serie
de recomendaciones de los propios municipios para fortalecer la gestion tecnolégica.

Por ultimo, este capitulo cierra con el andlisis de la presencia de servicios municipales en
linea, lo que constituye una expresién tangible de todo lo expuesto con anterioridad.
Temas como la cantidad y tipo de tramites disponibles son el foco de esta seccidn, para
luego finalizar con las propuestas de mejoramiento efectuadas por las municipalidades
encuestadas.

A continuacién se presentan los hallazgos derivados de la aplicacién de la Encuesta
Realidad Tecnoldgica Municipal, dando cuenta de las tendencias generales de cada
variable y segun la tipologia de comunas elaborada por SUBDERE™.

“Una descripcion de estas tipologias se expone en el punto 3.3. del capitulo | de este informe.
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Entre los hallazgos mas relevantes cabe destacar que prevalece una frecuencia de
actualizacion de equipos media, pues la mayor parte de las municipalidades realiza
actualizaciones entre 2 y 5 afios. En materia de conectividad, se aprecia que la mayor
parte de los municipios lo hace por medio de fibra éptica. En materia de seguridad
informatica, se tiende al uso de antivirus y firewall, pero no se emplean otras medidas
mas sofisticadas.

Desde el punto de vista del recursos humano, la gran mayoria de los funcionarios son
capaces de usar software de productividad y son internautas. Asimismo, los encargados de
las dreas de informatica tienen en su mayoria estudios superiores, aunque hay un 16% de
municipalidades que no cuenta con un drea dedicada a temas informaticos. Si bien la
mayor parte de las dreas dependen del administrador municipal o del alcalde, una
proporcién importante ocupa un lugar secundario en la orgdnica municipal. Ademas, las
areas de informatica externalizan varias de sus funciones, preferentemente la de
desarrollo.

En cuanto a la gestidon tecnoldégica municipal, el hallazgo mas relevante tiene que ver con
que no existe una proyeccion estratégica del desarrollo, se funda principalmente en que
pocos municipios incluyen estos elementos en sus Planes de Desarrollo Comunal.
Finalmente, se debe destacar que el nivel de digitalizaciéon de tramites es bajo, ya que
solo el 2,8% cuenta con mas de 10 tramites disponibles para ser efectuados en linea y el
19,3% declara no disponer de tramites on line.

Por dltimo, entre 2010 y 2015 las municipalidades chilenas mejoraron sustantivamente en
infraestructura informatica y en el desarrollo de sistemas de gestién, manteniéndose
estable la composicién y dependencia de las areas informaticas, como quedd demostrado
mediante el indice de Madurez Tecnolégica. No obstante, una parte de las
municipalidades sigue presentando brechas o rezago en estas dimensiones,
particularmente los de comunas mas pequeiias y de menor desarrollo.
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2.1. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA MUNICIPAL: BRECHAS EN RENOVACION DE
EQUIPOS, CONECTIVIDAD Y SEGURIDAD INFORMATICA.

2.1.1. Equipamiento tecnoldgico municipal: cantidad de computadores, smartphones y
tablets.

El punto de partida para comprender la situacidon de las municipalidades en materia de
infraestructura tecnoldgica tiene que ver con la cantidad de equipos disponibles. Puesto
gue cada municipio es diferente por razones de tamafio, disponibilidad de recursos o
modelo de gestion, una forma de aproximarse a cada caso es mediante un indicador que
relacione la cantidad de equipos disponibles con la dotacidn de personal.
GRAFICO N° 1. TASA DE EQUIPOS DE INFRAESTRUCTURA MUNICIPAL
POR FUNCIONARIO La gréfica da cuenta de este hechoy
permite apreciar algo que era
posible de suponer desde el inicio
del estudio: hay mayor presencia de
computadores de escritorio por
PC / FUNCIONARIO (n=281) _ 076 sobre otras gamas de equipos. De
hecho, a nivel nacional, por cada
funcionario hay 0,76 computadores
SMARTPHO(':_EQE;\'C'ONAR'O - 0,18 de este tipo. Por otro lado, queda
en evidencia la penetracion de la
telefonia movil, pues por cada
funcionario las municipalidades
disponen de 0,18 smartphones. De
ABLET/ FUNCIONARIO acuerdo a 'Ias tendencias nacionales
(n=246) | 0,02 en materia de cobertura de Ila
telefonia movil es dable esperar que
en un futuro esta tasa se
incremente. Algo similar debiera ocurrir con las tablets que, tal como se observa, tienen
hoy en dia una muy baja presencia.

Tasa de equipos de infraestructura
tecnolégica municipal por funcionario

LAPTOP / FUNCIONARIO . 011
(n=281) ’

Matices interesantes se vislumbran al examinar estos datos segun la tipologia de comunas
elaborada por SUBDERE. La tendencia general es que, sin considerar las tablets, en
comunas semiurbanas, rurales y de bajo desarrollo haya una mayor tasa de equipos por
funcionario. Si bien esto podria llamar la atencién como dato andmalo, es explicable por el
menor tamana de la dotacién municipal.
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TABLA N° 7. EQUIPOS POR FUNCIONARIO MUNICIPAL SEGUN TIPOLOGIA SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
fc:{n:’:;ziss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI\ﬁIoU“;:EICIiS Y
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAIO TOTAL
ALTO DESARROLLOI DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARR'OLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
PC / FUNCIONARIO 0,79 0,70 0,74 0,72 0,77 0,81 0,76
Coeficiente de Variacion 0,14 0,30 0,43 0,51 0,58 0,59 0,53
N 7 33 33 49 76 83 281
LAPTOP / FUNCIONARIO 0,03 0,06 0,07 0,1 0,12 0,13 0,11
Coeficiente de Variacion 0,50 0,74 0,64 0,73 0,86 0,78 0,86
N 8 34 32 49 76 82 281
TABLET/ FUNCIONARIO 0,05 0,01 0,02 0,02 0,01 0,02 0,02
Coeficiente de Variaciéon 1,04 1,52 1,09 1,76 2,02 3,09 2,21
N 6 32 30 42 61 75 246
SMARTPHONE/ FUNCIONARIO 0,09 0,11 0,13 0,17 0,11 0,15 0,18
Coeficiente de Variacion 0,67 0,80 1,05 1,48 1,36 1,36 1,35
N 8 30 25 45 62 73 243
2.1.2. Renovacion de equipos: numero y frecuencia.
Ahora bien, importantes brechas aparecen en la tasa y frecuencia de renovacién de
equipos, especialmente en comunas con menor desarrollo. Por ejemplo, el 12,5% de los
PC’s de escritorio se actualiza en un periodo menor de dos afios en comunas grandes y de
mayor desarrollo, mientras que en comunas semiurbanas, rurales de desarrollo medio y
bajo, aquello ocurre en un 2,4% y 4,5%, respectivamente. Estas brechas disminuyen en el
caso de los dispositivos mdviles, que con un parque mucho menor presentan una
frecuencia y volumen de renovacién mas alta que la de computadores. Cuestiones como la
intensidad de uso y su rapida obsolescencia contribuyen a lo anterior, aunque también el
hecho de que haya municipalidades cuyo proveedor de telefonia mdvil renueve los
equipos periddicamente.
TABLA N° 8. FRECUENCIA DE ACTUALIZACION DE EQUIPOS SEGUN TIPOLOGIA SUBDERE
GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f:lelll\l.l?liss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI;QI::J'&:::\:S v
METROPOLITANAS METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLO’ DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARR,OLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Menos de 2 afios 12,5% 17,9% 8,3% 11,8% 2,4% 4,5% 7,5%
Desktop Entre 2y 5 afios 75,0% 46,2% 63,9% 64,7% 60,7% 61,4% 60,5%
Mas de 5 afios 12,5% 35,9% 27,8% 23,5% 36,9% 34,1% 32,0%
N 8 39 36 51 84 88 306
Menos de 2 afios 12,5% 17,9% 2,8% 10,0% 3,6% 4,5% 6,9%
Laptop Entre 2y 5 afios 62,5% 51,3% 63,9% 70,0% 59,5% 59,1% 60,7%
Mas de 5 afios 25,0% 30,8% 33,3% 20,0% 36,9% 36,4% 32,5%
N 8 39 36 50 84 88 305
Menos de 2 afios 57,1% 43,8% 36,0% 41,0% 47,2% 50,0% 45,4%
Smartphone | Entre 2 y 5 afios 42,9% 56,3% 56,0% 51,3% 47,2% 45,0% 49,5%
Mas de 5 afios 0,0% 0,0% 8,0% 7,7% 5,7% 5,0% 5,1%
N 6 26 24 30 36 39 161
Menos de 2 afios 33,3% 26,9% 12,5% 43,3% 16,7% 23,1% 24,8%
Tablet Entre 2y 5 afios 50,0% 42,3% 58,3% 36,7% 36,1% 25,6% 38,5%
Mas de 5 afios 16,7% 30,8% 29,2% 20,0% 47,2% 51,3% 36,6%
N 7 32 25 39 53 60 216
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2.1.3. Conectividad

El 14,5% de los municipios no tiene
una conexidén dedicada o de fibra
6ptica’™. Si bien el 100% de las
comunas de mayor desarrollo posee
este tipo de conexién, en aquellas
semiurbanas, rurales y de bajo
desarrollo, dicha proporcién alcanza
solo el 73,8%. En este sentido se
debe tener presente que hay
comunas que no disponen de esta
clase de conexién por cuestiones
asociadas a la factibilidad técnica del
servicio, como es el caso de aquellas
que se encuentran situadas en zonas
extremas o con mayor dificultad de

Conexion telefdnica

GRAFICO N° 2. TIPO DE CONEXION A INTERNET EN
MUNICIPALIDADES

Tipo de conexion a Internet en
Municipalidades

Conexidn por Fibra
Optica (Dedicada)

ADSL [ 8,0%

Conexidn satelital | 2,1%
Conexion movil 1 1,7%
(EDGE/3G/4G LTE) e

Microondas | 1,4%

| 0,7%
conmutada o
N=289, afio

Cable Médem | 0,7%

A 85,5%

acceso. Por ultimo, se debe destacar que aun existan dos municipalidades con conexién

conmutada, que son semiurbanas y rurales de bajo desarrollo (Lago Verde y Malloa).

La tabla siguiente muestra la distribucion de los tipos de conexién de las municipalidades

por tipo de comuna:

TABLA N° 9. TIPO DE CONEXION A INTERNET SEGUN TIPOLOGIA SUBDERE.

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
fg&ﬁziss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y ssmcﬁjh:::n?;s\ sy
METROPOLITANAS, | VETROPOLITANAS, | MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES. BAIO TOTAL
ALTO DESARROLLG | PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Conexidn por Fibra 100,0% 97,3% 94,1% 93,9% 81,5% 73,8% 85,5%
Optica (Dedicada)
ADSL 0,0% 0,0% 5,9% 6,1% 9,9% 12,5% 8,0%
Conexion satelital 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,2% 6,3% 2,1%
Conexién mavil . . o . o o o
) 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,7% 2,5% 1,7%
Microondas 0,0% 2,7% 0,0% 0,0% 1,2% 2,5% 1,4%
Cable Médem 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 0,7%
s etonka 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,7%
conmutada
N 8 37 34 49 81 80 289

" De las municipalidades que respondieron la encuesta, las que no tienen fibra dptica son Cabo de Hornos,
Castro, Coihueco, Colbun, Coquimbo, Diego de Almagro, Freire, Hualaihue, Hualafié, Isla de Pascua, La Ligua,
Lago Verde, Lanco, Las Cabras, Litueche, Lo Espejo, Maria Pinto, Maule, Malloa, Melipeuco, Nancagua, Padre
Hurtado, Palena, Papudo, Paredones, Perquenco, Peumo, Pica, San Rafael, Pelluhue, Porvenir, Primavera,
Putre, Quilaco, San Rosendo, Timaukel, Trehuaco.

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile

alcala

andlisis sociocultural -/-comunicacién

Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

32



mailto:info@alcalaconsultores.cl

2.1.4. Seguridad Informatica

En este aspecto emerge una gran debilidad, pues si bien la mayoria de las municipalidades
cuenta con al menos una medida de seguridad informatica implementada (97,4%), las que
cuentan con todas las medidas de seguridad necesarias son muy pocas (2,6%), incluso en
las comunas de mayor desarrollo. A nivel nacional, de cinco medidas evaluadas, el
promedio alcanza a 2,4 medidas de seguridad implementadas. De esta manera se aprecia
que el 71% de los municipios posee antivirus y el 61,7% cuenta con Firewall. Las que
cuentan con medidas de seguridad mas sofisticadas, como criptografia, alcanzan sélo al

6,1%.

GRAFICO N° 3. MEDIDAS DE SEGURIDAD INFORMATICA DISPONIBLES EN MUNICIPALIDADES

Medidas de seguridad informatica disponibles en
Municipalidades

I 1.0
I s1,7%
I =65%

I 281%

B 61%

Antivirus
Firewall
Antispam

Autentificacion

N=291, aio 2015
Criptografia

Segun tipo de comuna, llama la atencién que sélo el 87,5% de los municipios de mayor
desarrollo declare contar con Antivirus y el 37,5% sefiale disponer de Antispam. De todas
formas, en las comunas de mayor desarrollo el promedio de medidas de seguridad
informatica implementadas alcanza 3,5, de un total de 5, mientras que en comunas
semiurbanas, rurales y de menor desarrollo dicha media desciende a 2.

TABLA N° 10. MEDIDAS DE SEGURIDAD INFORMATICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f(;‘lall\jﬁiss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEMc'I::J“;lBJ:\‘l::S v
METROPOLITANAS METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLO, DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARRIOLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Antivirus 87,5% 82,1% 83,8% 73,2% 71,9% 59,6% 71,0%
Firewall 100,0% 87,2% 81,1% 69,6% 57,3% 43,1% 61,7%
Antispam 37,5% 71,8% 43,2% 50,0% 26,0% 23,9% 36,5%
Autentificacién 87,5% 64,1% 45,9% 26,8% 18,8% 13,8% 28,1%
Criptografia 37,5% 23,1% 5,4% 7,1% 1,0% 1,8% 6,1%
MEDIA DE MEDIDAS DE
SEGURIDAD IMPLEMENTADAS 35 34 28 25 20 20 24
COEFICIENTE DE VARIACION 0,34 0,31 0,31 0,50 0,46 0,47 0,47
N 8 38 34 50 82 79 291
33
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En consecuencia, si hubiese que priorizar dmbitos de mejora para la infraestructura
tecnoldgica municipal habria que actuar sobre la frecuencia y volumen de renovacién de
computadores, aumentar el parque de dispositivos méviles, mejorar la conectividad en las
comunas mas pequefias e incrementar el numero de medidas de seguridad informatica
implementadas en los municipios de todos los tipos de comuna.

2.2. RECURSOS HUMANOS: PRESENCIA DE COMPETENCIAS COMPUTACIONALES A NIVEL
DE USUARIO, PERO BAJO NIVEL DE APLICACION DE ESTAS EN LA RELACION DE SERVICIO
CON LA POBLACION.

2.2.1. Competencias basicas

Se debe destacar que el personal de todos los niveles muestra un buen dominio de
herramientas informaticas bdsicas y capacidad de uso de Internet: 77% puede usar MS
Office y 83% seria capaz de navegar exitosamente en Internet.

GRAFICO N° 4. FUNCIONARIOS CAPACES DE USAR SOFTWARE . .
DE PRODUCTIVIDAD GRAFICO N° 5. FUNCIONARIOS INTERNAUTAS
Funcionarios capaces de usar software de Funcionarios Internautas
productuvidad (MS Office, MS Excel, etc.)

N=268, afio 2015 N=265, afio 2015

Como se evidencia en la tabla siguiente, las comunas con mayor desarrollo disponen de
una mas alta proporcion de funcionarios con capacidad de utilizar software de
productividad y de navegacion por internet. Por el contrario, esta tendencia decrece en la
medida que las municipalidades corresponden a comunas de menor desarrollo:

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile 34

”
Falcala Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

andlisis sociocultural -/-comunicacién


mailto:info@alcalaconsultores.cl

TABLA N° 11. FUNCIONARIOS CAPACES DE USAR SOFTWARE DE PRODUCTIVIDAD E INTERNAUTAS SEGUN TIPOLOGIAS

SUBDERE
GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f:nAnﬁZZSs COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI;::J'\:[BJI’:::S v
METROPOLITANAS METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLOI DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARRIOLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Capaces de usar software 88,7% 79,1% 81,8% 80,2% 74,5% 74,0% 77,1%
de productividad
N 8 32 33 43 75 77 268
Internautas 91,8% 85,5% 88,2% 82,8% 79,5% 81,6% 82,8%
N 8 31 32 44 74 76 265

2.2.2. Perfil educacional de la figura de “encargado de informatica”

Los encargados de informatica tienen un nivel de escolaridad mas alto que el conjunto de
la dotaciéon municipal, pues la tasa de profesionales a cargo de estas unidades triplica la de
profesionales del municipio en su conjunto. Al respecto, se aprecia que el 52,5% de los
encargados de area tienen educacién universitaria completa, un 33,7% educacion técnica
de nivel superior, y el 7,3% cuenta con educacion de postgrado. En suma, el 93,5% tiene
estudios superiores.

Educacion Técnica de Nivel Superior

Nivel de escolaridad del encargado de informatica

Educacion Universitaria

Postgrado

Educacién Media Técnico Profesional

Educacién Media Cientifico Humanista

(“alcald
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municipal

I 33,7%

B 7,3%
B 5%

| 0,7%

N=303, afio 2015
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TABLA N° 12. NIVEL DE EDUCACION DEL ENCARGADO DE INFORMATICA MUNICIPAL SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
g;:ltﬁiss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI\ﬁﬁJ“I:lBJZCiS v
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAJO
ALTO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Educacion Media

Cientifico Humanista

0,0%

0,0%

2,9%

0,0%

0,0%

1,2%

0,7%

Educacion Media
Técnico Profesional

0,0%

5,1%

5,7%

5,9%

7,1%

5,8%

5,9%

Educacién Técnica de
Nivel Superior

12,5%

23,1%

20,0%

31,4%

41,7%

39,5%

33,7%

Educacion
Universitaria

62,5%

61,5%

65,7%

54,9%

45,2%

47,7%

52,5%

Postgrado

25,0%

10,3%

5,7%

7,8%

6,0%

5,8%

7,3%

8

39

35

51

84

86

303

Dependiendo de la tipologia SUBDERE a la que pertenezca cada municipalidad es que se
destacan diferencias en cuanto al perfil del responsable del drea. Al mirar las cifras, en las
comunas grandes se concentran profesionales universitarios y con post grado, mientras que en las
desarrollo medio lo hacen encargados con educacién técnica de nivel superior. En comunas de
menor tamano y desarrollo hay algunos encargados sin estudios superiores y una

proporcién menor de profesionales:

GRAFICO N° 7. PRESENCIA DE PERSONA A CARGO DEL
SOPORTE INFORMATICO.

Municipalidad cuenta con persona a cargo
del soporte informatico

N=308, afio 2015

“alcalg
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El 96% de las municipalidades cuenta con
una persona a cargo de soporte
informatico y el 90% con un responsable
de sistemas. Asimismo, el 84% posee un
area informadtica formalmente constituida.
Estos indicadores, en general, tienden a
disminuir en comunas mas pequeias y con
menos desarrollo.

De los datos hasta ahora presentados, el
que ofrece mayores contrastes es el
referido a la presencia de area informatica
municipal, pues si bien el 100% de las
municipalidades de  comunas  mas
desarrolladas dispone de ella, sélo en el
70,3% de las comunas de menor desarrollo
ocurre lo mismo.
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GRAFICO N° 8. PRESENCIA DE ENCARGADO DE SISTEMAS GRAFICO N° 9. PRESENCIA DE AREA INFORMATICA MUNICIPAL

INFORMATICOS.
Municipalidad cuenta con encargado de Municipalidad cuenta con area de
sistemas informaticos informatica

N=309, aiio 2015 N=309, afio 2015

La tabla de la pagina siguiente muestra la distribucion de las variables antes expuestas
para cada tipologia SUBDERE.

Tabla 13. PRESENCIA DE AREA INFORMATICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
gmﬁﬁii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y ssnﬁﬁjn::;'\“::s v
METROPOLITANAS, |METROPOLITANAS, | MAYORES, MEDIANAS, RURALES, URALES Baso | TOTAL
ALTO DESARROLLG | DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Eenialelpasonals 100,0% 100,0% 100,0% 98,0% 96,5% 91,2% 96,1%
Soporte informatico
N 8 39 34 51 85 91 308
IR L D ED 100,0% 97,4% 82,9% 90,2% 96,5% 83,5% 90,3%
sistemas informaticos
N 8 39 35 51 85 91 309
Cuenta con un drea 100,0% 97,4% 91,4% 90,2% 83,5% 70,3% 83,8%
informatica
N 8 39 35 51 85 91 309

MUNICIPALIDADES QUE DECLARAN NO TENER UN AREA INFORMATICA
Alto Bio-Bio, Antuco, Bulnes, Catemu, Cerrillos, Chépica, Cholchol, Cochamé, Concén, Constitucién,
Futaleufd, Hualqui, La Estrella, Lago Ranco, Lago Verde, Los Alamos, Los Lagos, Los Sauces, Lota, M4fil,
Maria Pinto, Maullin, Nancagua, Navidad, Negrete, Olmué, Panquehue, Papudo, Paredones, Pencahue,
Pinto, Punitaqui, Putaendo, Queilén, Quilaco, Quilleco, Rio Hurtado, Rio Ibafiez, Rio Verde, San Fabian,
San Gregorio, San Nicolas, San Rafael, San Rosendo, Santo Domingo, Timaukel, Tirda, Toltén, Traiguén,
Vichuquén
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2.2.3. Dependencia del area de informatica municipal

33,6% de las areas
informaticas municipales depende
directamente del administrador
municipal y el 9,7% del alcalde, el
25,6% estd bajo la dependencia de
Administracién y Finanzas y el 18% de
SECPLAN. Las cifras del cuadro que se

Si  bien el

presenta en la pagina siguiente
muestran que las  tendencias
predominantes reflejan que en

municipalidades de alto desarrollo la
dependencia es preferentemente del
alcalde y/o SECPLAN, en las desarrollo
medio del administrador municipal, y
en las de nivel bajo aumenta Ia
proporcion que depende de Ila

Direccién de Administracién y Finanzas.

Dependencia del encargado / area de

informatica municipal

Administrador Municipal

Direccion de Adm.y

Finanzas

SECPLAN
Alcalde

otros [ 7.3%

Secretario Municipal

GRAFICO 10. DEPENDENCIA DEL ENCARGADO / AREA INFORMATICA

I 33,6%

I 25,6%

I 18,0%
N 9,7%

B 59%

TABLA N° 14. DEPENDENCIA DEL AREA INFORMATICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
DE
CG:G':N ASS COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y ssnﬁﬁjlﬁgxr:\:s v
TIPOLOGIA SUBDERE ||\ -0 % < |METROPOLITANAS,|  MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES. BAIO TOTAL
ALTO DESARROLLG |  PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Alcalde 25,0% 5,1% 3,1% 6,4% 11,1% 13,4% 9,7%
Administrador 12,5% 41,0% 37,5% 36,2% 33,3% 29,3% 33,6%
Municipal
Direccis :
U COA b 12,5% 15,4% 21,9% 29,8% 28,4% 28,0% 25,6%
Finanzas
SECPLAN 50,0% 28,2% 31,3% 14,9% 9,9% 14,6% 18,0%
Secretario Municipal 0,0% 2,6% 0,0% 10,6% 8,6% 4,9% 5,9%
Otros 0,0% 7,7% 6,3% 2,1% 8,6% 9,8% 7,3%
N 8 39 32 47 81 82 289
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2.2.4. Funciones desarrolladas por el area de informatica

Al observar las funciones que realizan estas dreas se observa que la gran mayoria cumple
labores de apoyo técnico, tales como mantencion (97%), administracion de redes (96%) y
soporte técnico (92%). Actividades relacionadas con la generacién de capacidades
ciudadanas o la promocién de servicios on line ocupan un lugar secundario. Sélo el 42,4%
cumple tareas relacionadas con promover los servicios municipales en linea y el 22,6%
presta servicios de capacitacién en su uso. Esto es coherente con la idea de potenciar al
maximo la capacidad informatica de las municipalidades, para enseguida avanzar la salida
de sus servicios hacia la comunidad por medio de plataformas tecnolégicas como al Web.

GRAFICO 11. FUNCIONES DESARROLLADAS POR AREAS DE INFORMATICA

Funciones desarrolladas por encargados/areas de informatica
municipal

Mantencion I 97,0%
Administracion de redes [N 96,0%
Soporte técnico  INIIIIEGNGNNNNNNNNEE 92,0%
Adquisiciones  [ININEGEGNNS 83,3%
Mejora de procesos con tecnologia [N 77,4%
Desarrollo [N 66,5%
Capacitacién y entrenamiento computacional para las demas... [N 58,0%
Habilitar terminales de autoservicio en lugares de atencion... [N 45,2%
Promocion de Servicios Municipales en Linea [N 42,4%

Capacitacién en el uso de servicios municipales en linea a la... I 22,6%

En la siguiente tabla se aprecian diferencias de acuerdo al nivel de desarrollo de las
comunas. Como se advierte, en los municipios de mayor envergadura y recursos las areas
de informatica cumplen con un mayor nimero de funciones en comparacién con lo que
sucede en aquellos que son mas pequefios y de menor desarrollo. Por ejemplo, las
funciones de adquisicion, administracion de redes, mantencién, desarrollo y soporte
técnico son cumplidas por el 100% de las areas informaticas de las municipalidades
correspondientes a comunas grandes y de alto desarrollo, mientras que en las comunas
semiurbanas, rurales y de bajo desarrollo el cumplimiento de tales funciones alcanza al
79,1%, 94,1%, 98,8%, 60% y 89,3%, respectivamente. En definitiva, las cifras del cuadro
indican las siguientes tendencias: en casi todas las comunas se mencionan administracion
de redes, mantenimiento, y soporte técnico. La mayor variacién se presenta en la
capacitacién en el uso de servicios municipales en linea a la ciudadania y en habilitar
terminales.
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TABLA N° 15. FUNCIONES DESARROLLADAS POR AREAS DE INFORMATICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
(?ORI\AII':IJziSS COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI;ﬁ::lBJﬁl\“lczS v
METROPOLITANAS METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLOI DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARRIOLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Adquisiciones 100,0% 92,1% 82,9% 85,7% 81,0% 79,1% 83,3%
N 8 35 29 42 68 68 250
Administracion de redes 100,0% 100,0% 97,1% 94,1% 96,4% 94,1% 96,0%
N 8 38 34 48 81 80 289
Mantencion 100,0% 97,4% 97,1% 96,0% 95,2% 98,8% 97,0%
N 8 38 34 48 80 84 292
Desarrollo 100,0% 58,3% 69,7% 80,9% 63,5% 60,0% 66,5%
N 8 21 23 38 47 48 185
Soporte técnico 100,0% 94,7% 91,4% 98,0% 89,4% 89,3% 92,0%
N 8 36 32 50 76 75 277
Promoci6n de Servicios 57,1% 45,9% 41,9% 53,3% 35,0% 41,0% 42,4%
Municipales en Linea
N 4 17 13 24 28 34 120
Capacitacion y
entrenamiento 87,5% 68,4% 61,8% 65,3% 46,3% 56,1% 58,0%
computacional para las
demas areas municipales
N 7 26 21 32 38 46 170
Capacitacion en el uso de
servicios municipales en 71,4% 21,6% 33,3% 25,5% 17,5% 18,1% 22,6%
linea a la ciudadani
N 5 8 11 12 14 15 65
Mejora de procesos con 100,0% 82,1% 76,5% 82,0% 73,2% 75,0% 77,4%
tecnologia
N 8 32 26 41 60 63 230
Habilitar terminales de
autoservicio en lugares 75,0% 61,5% 40,6% 56,0% 39,7% 34,9% 45,2%
de atencion de publico
N 6 24 13 28 31 29 131

En cuanto a la externalizacidon de funciones desarrolladas por el area, se aprecia que el
desarrollo de software es la que de manera preferente se deja en manos de proveedores
externos (60,2%). Las demas funciones consideradas en este estudio son externalizadas en
menor medida, en una proporcion que fluctia entre 11,3% y 30,8%.
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GRAFICO 12. EXTERNALIZACION DE FUNCIONES DEL AREA INFORMATICA

Externalizacion de funciones del area informatica

Desarrollo |G 60,2%
Promocién de Servicios Municipales en Linea |G 30,3%
Administracion de redes [N 29,4%
Habilitar terminales de autoservicio en lugares de
I 27,4%

atencidén de publico

Adquisiciones [ 21,5%
Mantencion [ 18,4%

Capacitacién y entrenamiento computacional para las I 132%
L - b
demas dreas municipales !

Mejora de procesos con tecnologia |G 17,8%

Soporte técnico [ 17,4%

Capacitacion en el uso de servicios municipales en linea a
. . N 11,3%
la ciudadania

Segln tipo de comuna, se aprecia que la externalizacion depende del tipo de funcién de la
gue se trate. Por ejemplo, las comunas grandes y urbanas mayores de desarrollo medio
son las que mas externalizan la funcién de desarrollo (73,9% y 74,1%, respectivamente) y
promocion de servicios municipales en linea (57,9% y 44,4%, cada una). Mientras que las
de mayor tamano y desarrollo tienden a externalizar mas las funciones de habilitacién de
terminales de autoservicio (80,0%), administraciéon de redes (57,1%), mejora de procesos
(42,9%), adquisiciones, soporte técnico y mantencion (cada una con 28,6%). El detalle de
esto se expone en la tabla de la pagina siguiente. Se entiende de esto que las
municipalidades de mas alto desarrollo no externalizan mayormente su relaciéon de e-
servicio con la ciudadania, sino que aspectos técnicos o de soporte.
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TABLA N°16. FUNCIONES DEL AREA INFORMATICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f:hAnﬁzii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y ssnﬁﬁJMR:;\‘ch;s\s v
METROPOLITANAS, METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLOI DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARRIOLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Desarrollo 50,0% 73,9% 74,1% 59,5% 57,6% 53,2% 60,2%
N 8 21 23 38 47 48 185
1
Pi ion de Servici
Mo e 25,0% 57,9% 44,4% 35,5% 21,1% 15,2% 30,8%
unicipales en Linea
N 4 17 13 24 28 34 120
Administracion de redes 57,1% 40,0% 39,3% 21,1% 32,8% 18,2% 29,4%
N 8 38 34 48 81 80 289
Habilitar terminales de
autoservicio en lugares 80,0% 42,9% 26,7% 24,1% 15,8% 25,9% 27,4%
de atencion de publico
N 6 24 13 28 31 29 131
Adquisiciones 28,6% 12,9% 13,0% 25,6% 24,2% 22,8% 21,5%
N 8 35 29 42 68 68 250
Mantencién 28,6% 31,2% 25,9% 13,2% 13,1% 15,9% 18,4%
N 8 38 34 48 80 84 292
Capacitacion y
t ient
B - 40,0% 9,5% 18,8% 10,0% 19,6% 18,2%
computacional para las
demas areas municipales
N 7 26 21 32 38 46 170
Mejora d
toonoia oo con 42,9% 28,0% 26,1% 14,7% 11,6% 13,2% 17,8%
ecnologia

N 8 32 26 41 60 63 230
Soporte técnico 28,6% 23,3% 7,7% 16,2% 23,0% 12,7% 17,4%
N 8 36 32 50 76 75 277
Capacitacion en el uso de
servicios municipales en - - 35,7% 15,4% - 13,6% 11,3%
linea a la ciudad
N 5 8 11 12 14 15 65

2.2.5. Necesidades de capacitacion

Al ser consultados por las necesidades de capacitacién, los encargados de informatica
destacan materias informdaticas propiamente tales: seguridad (35,1%), conectividad
(32,2%), administracion y mantencién de bases de datos (23,2%). Practicamente no hay
referencias a los servicios municipales o la e-democracia, tal como se observa en la grafica
siguiente:
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GRAFICO 13. NECESIDADES DE CAPACITACION DEL AREA INFORMATICA

Necesidades de capacitacion declaradas por cada encargado / area
de informatica municipal (mencién espontanea)

Administracion de bases de datos

Administracion de software o servidores

Gestion de proyectos Informaticos
Creacidon y mantencion de sitios Web

Uso de plataformas gubernamentales

Seguridad Informatica

Conectividad y redes

Desarrollo de aplicaciones

Programacion

Disefio / Desarrollo Web

Certificaciones (ITIL, CCNA, 1SO)

Desde las comunas de mayor desarrollo
informaticos” (37,5%), mientras que en las restantes “seguridad” y “conectividad”, tal

como se aprecia en la siguiente tabla:

I 35,1%
I 32,2%
I 23,2%
I 12,8%
I 11,3%
I 10,7%
I 8,4%
I 6,7%
I 6,4%
. 4,3%
. 4,3%

fue priorizada la “gestién de proyectos

TABLA N°17. NECESIDADES DE CAPACITACION DEL AREA INFORMATICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE
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GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
RANDE MUNA
cGOMUN Ai COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y ssn&ﬁmg ANI-S\S v
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS,|  MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAIO
ALTO DESARROLLG |  DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Seguridad Informatica 25,0% 35,9% 43,2% 32,1% 33,3% 35,8% 35,1%
Conectividad y redes 12,5% 10,3% 32,4% 42,9% 32,3% 35,8% 32,2%
‘::5'2'5":?:::: de 0,0% 25,6% 35,1% 28,6% 26,0% 14,7% 23,2%
D

a:;:;:?::ege 12,5% 7,7% 27,0% 21,4% 7,3% 10,1% 12,8%
Programacién 0,0% 0,0% 5,4% 21,4% 11,5% 12,8% 11,3%
?::‘;,';'::fcsf::;res 12,5% 7,7% 8,1% 7,1% 11,5% 13,8% 10,7%
Disefio / D

V\;Seim (e 0,0% 5,1% 10,8% 7,1% 6,3% 11,9% 8,4%
22::'“:;2‘)’"“ (m, 25,0% 17,9% 8,1% 8,9% 42% 1,8% 6,7%

.

ﬁ:::t:;';:::o':myecms 37,5% 28,2% 2,7% 5,4% 2,1% 1,8% 6,4%
Uso de plataformas

B 12,5% 2,6% 2,7% 1,8% 4,2% 6,4% 4,3%
Creacion y

mantencidn de sitios 0,0% 5,1% 2,7% 3,6% 5,2% 4,6% 4,3%
Web
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En definitiva, las cifras del cuadro muestran que en municipios de alto desarrollo se
mencionan necesidades de capacitacion en el dmbito de la gestion de proyectos
informaticos (que podria ser una preocupacion estratégica), y en las de desarrollo medio y
bajo se mencionan principalmente seguridad informatica, conectividad, y redes de
administracion de base de datos, las que son mds bien operacionales o de habilitacién

tecnoldgica basica.

2.2.6. Propuestas de mejora

Al pensar en acciones de mejora o apoyo para el desarrollo tecnoldgico de las
municipalidades se sugiere revisar la situacion de aquellas que no cuentan con un drea
informdtica propiamente tal, intervenir en el empoderamiento organizacional de dichas
dreas, promover su dependencia del administrador municipal y, sobre todo, entregar
capacitacion para la formacion de competencias en administracion de servicios en linea
y seguridad informdtica. No obstante, es interesante destacar que desde la opinidn de las
municipalidades se pone especial énfasis en aumentar la dotacidn, tal como lo sefialé el

44,1% de los casos:
GRAFICO 14. PROPUESTAS DE MEJORA EN RR.HH.

Propuestas de mejora en el ambito de Recursos Humanos

municipales
Aumentar la dotacién de funcionarios NN 44,1%

I 18,2%
. 7,7%
B 4,5%

Mads capacitacion
Crear drea o Depto. De Informatica

Mejorar situacion contractual de funcionarios del area

Cambiar posicién del area en la municipalidad [l 2,8%

o 2,8%

Mejorar oficinas del area informética

I 1,2%

Implementar nuevas tecnologias

N=247, afio 2015

TABLA N° 18. PROPUESTAS DE MEJORA EN RR.HH SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE
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GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f:laﬁziss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANASY | ';ﬁj“;gmi sy
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS,|  MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAIO
ALTO DESARROLLG, | DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
2:::;:?;;: dotacién de 66,7% 58,8% 60,0% 46,2% 46,3% 25,4% 44,1%
Mas capacitacion 0,0% 11,8% 13,3% 28,2% 14,9% 22,5% 18,2%
Icr:fe:r:a'::: pectelRs 0,0% 0,0% 3,3% 5,1% 9,0% 14,1% 7,7%
::'2:’:; t:’::'"as del drea 0,0% 5,9% 0,0% 2,6% 3,0% 2,8% 2,8%
f:;‘::;;’:;;';';" CLILEC 0,0% 8,8% 6,7% 2,6% 1,5% 0,0% 2,8%
l’;‘:zl';':gt:r nuevas 0,0% 2,9% 0,0% 0,0% 0,0% 2,8% 1,2%
Otras 16,7% 11,8% 10,0% 12,8% 22,4% 25,4% 18,6%
N 6 34 30 39 67 71 247
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2.3. GESTION TECNOLOGICA MUNICIPAL: LA MAYOR PARTE DE LAS MUNICIPALIDADES
NO PROYECTA EN FORMA ESTRATEGICA SU DESARROLLO TECNOLOGICO, NO CUENTA
CON INTRANET NI HERRAMIENTAS PARA PLANIFICAR Y GESTIONAR EL TERRITORIO.

2.3.1. Estrategia de desarrollo digital

El Plan de Desarrollo Comunal, PLADECO, es el instrumento que por ley las
municipalidades deben elaborar y mantener actualizado para guiar estratégicamente la
gestidon municipal. Sin embargo, el 43% de las municipalidades incluye en este documento
lineamientos para incorporar tecnologia en la entrega de servicios a la comunidad y solo
un 39% para mejorar la gestion interna municipal. Esto es un dato importante de
considerar, ya que el PLADECO es la carta de navegacién que orienta el desarrollo
comunal, de manera que en la medida que se incluyan orientaciones destinadas a
materializar una estrategia de desarrollo comunal se puede asumir que el municipio
estara en mejor pie para enfrentar los desafios propios de la modernizacién.

GRAFICO 15. PRESENCIA DE ESTRATEGIA DE DESARROLLO GRAFICO 16. PRESENCIA DE ESTRATEGIA DE DESARROLLO PARA

TECNOLOGICO EN PLADECO GESTION INTERNA EN PLADECO
El Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO), El Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO),
éIncluye una estrategia de desarrollo éIncluye una estrategia de desarrollo
tecnoldgico dirigida a mejorar la atencién tecnoldgico para mejorar la gestion interna
y/o servicios a la comunidad? municipal?

N=281, afio 2015 N=278, aiio 2015
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2.3.2. Herramientas de gestion

Del mismo modo, se constata escasa presencia de herramientas tecnoldgicas aplicables a
la gestidn territorial (Sélo el 23% dispone de SIG) y mas de la mitad de las municipalidades
(54%) carece de una Intranet.

GRAFICO 17. PRESENCIA DE INTRANET GRAFICO 18. PRESENCIA DE SIG

Presencia de Intranet en la Municipalidad Presencia de SIG en la Municipalidad

N=302, afio 2015 N=308, afio 2015

Las siguientes tablas muestran variaciones de acuerdo a las tipologias SUBDERE. Como se
puede apreciar, la presencia de estrategias, ya sea para potenciar internamente los
servicios en linea o de cara a la ciudadania, es mayor en municipalidades pertenecientes a
comunas mas desarrolladas. Lo propio acontece con la presencia de intranet o de
Sistemas de Informacidn Geografica. Finalmente, se presenta una ndmina de
municipalidades que declaré no contar con Intranet.
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TABLA N°19. PRESENCIA DE ESTRATEGIAS DE DESARROLLO TECNOLOGICO SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
fg&ﬁﬁi‘c’s COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEJ&“::;‘S:SY
METROPOLITANAS METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLG |  PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
El Plan de Desarrollo
Comunal (PLADECO),
é_lncluye una estrategia
de desarrollo tecnolégico 62,5% 62,9% 43,3% 40,4% 30,8% 45,8% 43,1%
dirigida a mejorar la
atencién y/o servicios a
la comunidad?
N 3 35 30 47 78 83 281
El Plan de Desarrollo
Comunal (PLADECO),
dIncluye una estrategia 62,5% 58,8% 41,4% 36,7% 31,6% 35,4% 38,8%
de desarrollo tecnolégico
para mejorar la gestion
interna municipal?
N 3 34 29 49 76 82 278
GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f(mﬁzii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEJ&“::;‘S:SY
METROPOLITANAS, METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLG |  PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Presencia de Intranet 87,5% 73,7% 61,8% 35,3% 38,1% 39,1% 46,4%
N 3 38 34 51 84 87 302
Presencia de SIG 87,5% 70,3% 34,3% 9,8% 9,9% 13,1% 23,3%
N 3 37 35 51 81 84 296
MUNICIPALIDADES QUE DECLARAN NO DISPONER DE INTRANET
Algarrobo, Alto Bio-Bio, Angol, Antuco, Cabildo, Calama, Calbuco, Caldera, Calera De Tango, Camifia,
Cafiete, Casablanca, Catemu, Cerro Navia, Chaitén, Chanco, Chimbarongo, Chonchi, Cisnes, Cochamo,
Codegua, Coelemu, Coihueco, Coinco, Colchane, Collipulli, Coltauco, Constituciéon, Coquimbo, Coronel,
Cunco, Curaco De Vélez, Curepto, Curicd, Dalcahue, Diego De Almagro, Doiihue, El Bosque, El Carmen, El
Quisco, El Tabo, Empedrado, Ercilla, Estacion Central, Florida, Fresia, Futaleufu, Gorbea, Guaitecas,
Hualqui, Huara, Huasco, lllapel, Iquique, Isla De Maipo, Isla De Pascua, La Estrella, Lago Verde, Laja,
Lampa, Lanco, Las Cabras, Lautaro, Lebu, Limache, Linares, Litueche, Llanquihue, Llay-Llay, Lo Prado,
Lolol, Loncoche, Lonquimay, Los Alamos, Los Muermos, Lota, Macul, M&fil, Malloa, Mariquina, Maullin,
Mejillones, Melipeuco, Melipilla, Molina, Mostazal, Mulchén, Nacimiento, Nancagua, Natales, Navidad,
Ninhue, Nogales, Nueva Imperial, Niquén, Nufioa, Olmué, Ovalle, Padre Hurtado, Paihuano, Paillaco,
Paine, Panguipulli, Paredones, Pedro Aguirre Cerda, Pelarco, Pelluhue, Penco, Peralillo, Perquenco,
Pichilemu, Pinto, Placilla, Porvenir, Pucén, Puerto Varas, Punitaqui, Puqueldén, Putaendo, Putre,
Puyehue, Queilén, Quinchao, Quinta De Tilcoco, Quirihue, Rancagua, Renca, Rengo, Requinoa, Retiro, Rio
Claro, Rio Verde, Sagrada Familia, , Salamanca, San Felipe, San Fernando, San Javier, San Jose De Maipo,
San Nicolas, San Pedro De Atacama, San Pedro De La Paz, San Rafael, San Ramdn, San Rosendo, San
Vicente, Santa Cruz, Santo Domingo, Sierra Gorda, Talagante, Taltal, Teodoro Schmidt, Til, Timaukel,
Tirda, Toltén, Torres Del Paine, Traiguén, Tucapel, Vichuquén, Villa Alegre, Villarrica, Yungay
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2.3.3. Informatizacion de procesos

Se observa un mayor nivel de informatizacion en los procesos de remuneraciones (98,6%),
contabilidad (98%), patentes comerciales (93,6%), transito (89,7%), personal (89,3%) y
finanzas (87%). Salvo patentes comerciales y transito, otros procesos referidos a ambitos
de servicio demandados por la poblacién presentan frecuencias mucho menores de
sistematizacion. De hecho, de 18 procesos evaluados en promedio estan informatizados

9,9, siempre con una mejor performance en comunas de mayor desarrollo.

GRAFICO 19. NIVEL DE INFORMATIZACION DE PROCESOS
Nivel de informatizacidn de procesos

Remuneraciones I—— 98,6%
Contabilidad S e 98,0%
Patentes Comerciales I 93,6%
Transito 89,7%
I 89,3%
I 87,0%
Adquisiciones IR 75,5%
Presupuesto I 71,5%
I 64,4%
I 57,2%
I 50,9%%
Educacion I 47,6%
Obras Municipales NI 44,6%
Desarrollo Comunitario NEEEE————— 30,2%
Aseoy Ornato NS 27,4%
Control m———— 19,0%
Secplan ——— 12,6%
Asesoria Juridica mmE 8,2%

Personal
Finanzas

Juzgado de Policia Local
Oficina de Partes
Social

TABLA N°20.MEDIA DE PROCESOS INFORMATIZADOS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
fgn:ﬁziss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI\ﬁﬁJ'n:AN:AS\S v
METROPOLITANAS, | VETROPOLITANAS, | MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES. BAIO TOTAL
ALTO DESARROLLG |  PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
MEDIA DE
PROCESOS 13,9 12,7 11,6 10,5 9,1 7.8 9,9
INFORMATIZADOS
COEFICIENTE DE
VARIACION 0,22 0,25 0,20 0,27 0,35 0,41 0,36
N 8 37 35 51 84 86 301
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TABLA N°21. PROCESOS INFORMATIZADOS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
i fg&ﬁziss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEl\ﬁﬂl“::RICIS\S v
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAJO
ALTO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Remuneraciones 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 97,5% 97,4% 98,6%
Contabilidad 100,0% 97,3% 100,0% 98,0% 97,6% 97,6% 98,0%
Patentes Comerciales 100,0% 100,0% 100,0% 98,0% 92,5% 85,9% 93,6%
Transito 100,0% 100,0% 100,0% 98,0% 88,5% 75,9% 89,7%
Personal 100,0% 97,1% 100,0% 95,9% 82,3% 82,9% 89,3%
Finanzas 85,7% 88,9% 91,2% 87,5% 83,5% 87,7% 87,0%
Adquisiciones 100,0% 84,8% 94,1% 77,1% 75,0% 59,5% 75,5%
Presupuesto 75,0% 86,5% 80,0% 77,1% 69,1% 59,5% 71,5%
Juzgado de Policia Local 100,0% 94,4% 84,8% 64,0% 60,3% 41,1% 64,4%
Oficina de Partes 100,0% 83,3% 84,4% 62,5% 43,2% 39,7% 57,2%
Social 83,3% 97,1% 60,0% 52,1% 35,6% 37,0% 50,9%
Educacién 66,7% 48,6% 43,3% 54,2% 53,4% 37,3% 47,6%
Obras Municipales 100,0% 64,7% 59,4% 38,8% 38,4% 32,9% 44,6%
Desarrollo Comunitario 83,3% 60,0% 48,3% 33,3% 20,0% 11,4% 30,2%
Aseo y Ornato 83,3% 48,6% 42,4% 33,3% 19,4% 8,7% 27,4%
Control 71,4% 34,3% 21,9% 16,7% 18,1% 7,2% 19,0%
Secplan 66,7% 25,0% 19,4% 6,3% 8,5% 7,2% 12,6%
Asesoria Juridica 50,0% 17,6% 6,3% 2,1% 5,8% 7,4% 8,2%

2.3.4. Presupuesto

La magnitud del presupuesto asignado al ambito informatico municipal en 2015 tiende a
ser directamente proporcional al tamafio de la comuna, al mismo tiempo que se observa
una disminucién respecto de 2014. El promedio nacional para el presente afio es de
MMS233. En la siguiente tabla se aprecian con mayor detalle las variaciones segun la

tipologia comunal de SUBDERE:
TABLA N°22. PRESUPUESTO DE INFORMATICA 2014-2015 SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f;laﬁzii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y szn&ﬂm:ﬁ’\ﬁf\s -
METROPOLITANAS, | METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, e T TOTAL
ALTO DESARR oud DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DES ARRIOLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
MEDIA DEL
PRESUPUESTO AREA MMS$ 1.154 MMS 335 MMS$ 696 MMS$ 154 MMS$ 371 MMS 76 MMS$ 309
INFORMATICA 2014
COEFICIENTE DE
VARIACION 0,74 1,07 3,08 4,51 3,46 6,16 3,56
N 7 32 29 39 64 68 239
MEDIA DEL
PRESUPUESTO AREA MMS$ 1.511 MMS$ 380 MMS$ 147 MMS 45 MMS$ 360 MMS 65 MMS 233
INFORMATICA 2015
COEFICIENTE DE
T 0,85 1,20 0,88 0,89 3,72 5,55 3,42
N 7 33 30 40 63 69 242

Al momento de analizar el presupuesto asignado al dmbito informatico en 2015, pero
considerando el monto per capita por funcionario asignado, se confirma que el
presupuesto tiende a ser mayor en la medida que la comuna tiene un mas alto desarrollo.
En las comunas de desarrollo menor se aprecia un leve incremento en el presupuesto per

capita,

municipalidades.
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TABLA N°23. PRESUPUESTO DE INFORMATICA PER CAPITA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f:&ﬁﬁii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEJ%“;;ZC;S -
METROPOLITANAS, | METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, SRS D) TOTAL
ALTO DESARR OLLOI DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DES ARR'OLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
MEDIA DEL
PRESUPUESTO AREA
T e e M$ 1.743 M$ 471 M$ 373 MS$ 245 M$ 271 M$ 275 M$ 1.162
PER CAPITA
COEFICIENTE DE
VT 0,59 0,76 0,77 0,80 1,1 1,1 1,2
N 7 33 29 39 57 68 233

2.3.5. Propuestas de mejora

A partir de la informacion disponible sobre la gestién tecnoldgica municipal, se propone
promover la incorporaciéon de tecnologia para la gestidon territorial (22,6%) y la

informatizacion de procesos (13,7%),

especialmente en dreas como desarrollo

comunitario, social, educacién y salud. Pero también parece importante considerar el
posicionamiento estratégico del desarrollo tecnoldgico en el PLADECO y la implantacién
de Intranet en los municipios que por su tamafio lo ameriten y no cuenten con este

recurso.

Mejorar hardware y software

Software integrado de gestion

Sistema de gestion documental

Aumentar la dotacién de funcionarios

Aumentar los servicios en linea

.r
|
andlisis sox

GRAFICO 20. PROPUESTAS DE MEJORA EN GESTION TECNOLOGICA MUNICIPAL

Propuestas de mejora en gestion tecnoldgica municipal

Incorporar SIG

Implementar sistemas

Integrar sistemas de gestion

Mas capacitacion

Mads presupuesto

Crear area informética
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e 4,2%
— 2,4%
— 1,9%

. 1,4%
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N=212, afio 2015
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TABLA N°24.PROPUESTAS DE MEJORA EN GESTION TECNOLOGICA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
fg&ﬁﬁi‘c’s COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEJ&“;;:C;S v
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS,|  MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAIO
ALTO DESARROLLG |  PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Incorporar SIG 16,7% 32,0% 8,0% 30,6% 22,2% 21,2% 22,6%
Implementar sistemas
informéticos/informatizar 0,0% 8,0% 16,0% 16,7% 14,8% 13,6% 13,7%
procesos
L"et:ti;:' SEEemasce 16,7% 4,0% 12,0% 16,7% 5,6% 7,6% 9,0%
:::::’:1’;:‘:5;:7° de 16,7% 8,0% 8,0% 5,6% 3,7% 9,1% 7,1%
:f)z;':‘r;hardware y 0,0% 0,0% 12,0% 2,8% 9,3% 9,1% 7,1%
Mas capacitacion 0,0% 8,0% 4,0% 2,8% 9,3% 6,1% 6,1%
Z';Zi";‘::;fe“w" 16,7% 4,0% 4,0% 2,8% 3,7% 4,5% 4,2%
Mas presupuesto 0,0% 4,0% 0,0% 2,8% 0,0% 4,5% 2,4%
2]““';2':‘:;;: dotacién de 0,0% 0,0% 4,0% 5,6% 0,0% 1,5% 1,9%
:?::;e"tar los servicios en 16,7% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,5% 1,4%
Crear area informatica 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,7% 1,5% 1,4%
‘[’)i'rst’l’;'l‘:: de servidores 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
L’:‘:f:j::;;::‘“'w deTv 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,5% 0,5%
Telefonia IP 0,0% 0,0% 0,0% 2,8% 0,0% 0,0% 0,5%
J'c:r:‘r::irc;u:eelr;rea 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
ﬁ‘;;‘::::: del drea 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 0,0% 0,5%
N 6 25 25 36 54 66 212

En suma, las cifras del cuadro indican que el incremento de servicios municipales en linea
es solo mencionado por los municipios de alto desarrollo y metropolitano de desarrollo
medio. En el caso de los desarrollo bajo, las propuestas de mejora se concentran en
incorporar SIG y en informatizar procesos.
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2.4. SERVICIOS MUNICIPALES EN LINEA

2.4.1. Tramites municipales digitalizados

Los principales hallazgos en servicios municipales en linea tienen que ver con el nivel y
tipo de tramites digitalizados. En este sentido es llamativo que el 30% de las

municipalidades declare tener sélo 1 tramite disponible en linea, mientras que el 19,3%
indique no contar con tal funcionalidad.

GRAFICO 21.CANTIDAD DE TRAMITES EN LINEA DISPONIBLES

Cantidad de tramites en linea disponibles en Sitios Web
Municipales

Mas de 10

B 2%

16,2%

Entre 5y 10

Entre2y 4 31,7%

Sélo 1 30,0%

Sin trdmites en linea 19,3%

N=290, afio 2015

La tabla siguiente muestra las diferencias existentes entre municipalidades, segun la
clasificacién realizada por SUBDERE. En aquellos casos donde el territorio es de mayor
tamafio y mas desarrollo aumenta la cantidad de trdmites en linea disponibles, mientras
gue, por el contrario, cuando la comuna es semiurbana y de bajo desarrollo, la cantidad
de trdmites en linea disminuye dramaticamente. Es el caso de las comunas semiurbanas,
rurales de desarrollo medio y bajo, donde un 22,5% y 36% declaran no disponer de

tramites en linea.
TABLA N°25. CANTIDAD DE TRAMITES DISPONIBLES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
) f;aﬁzii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SE';ICL“::E"::S v
TIPOLOGIA SUBDERE |\ o1 iaNAs, | METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES. BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLG |  PESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Sin tramites en linea 0,0% 2,9% 5,7% 8,2% 22,8% 36,9% 19,3%
sélo 1 0,0% 5,7% 28,6% 38,8% 35,4% 33,3% 30,0%
Entre2y4 12,5% 45,7% 40,0% 36,7% 31,6% 21,4% 31,7%
Entre 5y 10 50,0% 37,1% 20,0% 16,3% 10,1% $,3% 16,2%
Més de 10 37,5% 8,6% 5,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2,8%
N 8 35 35 49 79 84 290
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Cuando lo anterior se examina de acuerdo al numero de tramites con algun nivel de
digitalizacidon la situacién antes descrita se dimensiona de mejor forma, pues de 22
tramites considerados en esta encuesta’®, el maximo alcanzado es 18 y el promedio
nacional 2,6, con tendencia a la baja en las municipalidades de comunas mas pequenas.

TABLA N°26. MEDIA DE TRAMITES DISPONIBLES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
a CRANDES COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y GRS
TIPOLOGIA COMUNAS SEMIURBANAS Y
SUBDERE METROPOLITANAS, METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO TOTAL
ALTO DESARROLLO, DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARR'OLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Media 9,13 5,11 3,57 2,51 1,81 1,44 2,63
Coeﬂcn.enFt’e 0,52 0,74 0,91 0,85 0,98 1,30 1,12
de Variacion
N 8 35 35 49 79 84 290

En cuanto al tipo de tramites digitalizados, estos corresponden a la obtencién y pago de
permiso de circulacion (75,4%), seguido del pago de patentes comerciales (42,8%) y pago
de patente industrial (31,8%), vale decir, servicios que son demandados en mayor medida

por personas naturales y comerciante.

GRAFICO 22.TRAMITES DIGITALIZADOS
Tramites digitalizados

Permiso de circulacién I 75 4%
I 42,8%
I 31,8%

I 19,1%

e 13,7%

e 13,1%

I 12,7%

—— 11,6%

. 5,8%

. 5,5%

Pago De patente comercial
Pago de patente industrial
Renovacion de patente comercial
Obtencidn patente comercial
Pago de patente de alcoholes
Renovacidn de patente industrial
Pago de multas en juzgado de policia local
Solicitud de corte y pode de arboles
Obtencidn de patente industrial
Renovacion de patente de alcoholes mm 4,8%
Certificado de informaciones previas m 4,8%
Certificado de no expropiacion W 4,7%
Permiso uso de bienes nac. de uso plblico == 3,3%
Informe de zonificacion mE 3,3%
Renovacion de permiso de edificacion & 2,9%
Solicitud de cambio de domicilio m® 2,6%
Pago de permiso de edificacion m 2,5%
Obtencidn de permiso de edificacion ™ 2,5%
Obtencidn de patente de alcoholes m 2,2%
Permiso de demolicion m 1,8%
Recepcion de obra ® 1,5%

'® Esta lista fue proporcionada por la contraparte del estudio e incluye los tramites que se considera
deseable puedan ser digitalizados.
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TABLA N°27. TRAMITES DIGITALIZADOS TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
(‘:;(;‘IGTJ:IT\SS COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEI\;:::m:I':S:S Y
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAJO
ALTO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Permiso de circulacion 100,0% 97,1% 84,8% 89,8% 68,4% 58,5% 75,4%
Pago De patente comercial 100,0% 77,1% 60,6% 44,9% 35,1% 21,7% 42,8%
Pago de patente industrial 100,0% 67,6% 43,8% 41,3% 19,7% 12,2% 31,8%
Renovacion de patente comercial 57,1% 32,4% 33,3% 17,0% 13,0% 11,9% 19,1%
Obtencidon patente comercial 62,5% 26,5% 12,1% 8,5% 11,5% 9,5% 13,7%
Pago de patente de alcoholes 50,0% 27,3% 18,8% 15,2% 10,7% 2,5% 13,1%
Renovacion de patente industrial 28,6% 20,6% 25,0% 12,8% 5,3% 9,9% 12,7%
Pago de multas en juzgado de policia local 75,0% 44,1% 22,6% 2,1% 0,0% 3,8% 11,6%
Solicitud de corte y pode de arboles 28,6% 14,7% 16,1% 4,3% 1,3% 1,3% 5,8%
Obtencion de patente industrial 42,9% 6,1% 9,4% 6,4% 1,3% 3,7% 5,5%
Certificado de informaciones previas 57,1% 15,2% 3,3% 2,1% 2,7% 0,0% 4,8%
Renovacion de patente de alcoholes 14,3% 6,1% 12,9% 2,1% 4,1% 2,5% 4,8%
Certificado de no expropiacion 50,0% 15,2% 9,4% 2,1% 0,0% 0,0% 4,7%
Informe de zonificacion 37,5% 9,1% 6,7% 0,0% 1,3% 0,0% 3,3%
Permiso uso de bienes nac. de uso publico 25,0% 15,2% 3,2% 2,1% 0,0% 0,0% 3,3%
Renovacion de permiso de edificacion 12,5% 9,1% 3,2% 0,0% 0,0% 3,8% 2,9%
Solicitud de cambio de domicilio 14,3% 9,1% 3,2% 0,0% 1,3% 1,3% 2,6%
Obtencion de permiso de edificacion 12,5% 9,1% 6,3% 0,0% 1,3% 0,0% 2,5%
Pago de permiso de edificacion 12,5% 12,1% 6,3% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5%
Obtencion de patente de alcoholes 25,0% 0,0% 0,0% 4,3% 1,3% 1,2% 2,2%
Permiso de demolicién 12,5% 6,1% 3,1% 0,0% 0,0% 1,3% 1,8%
Recepcion de obra 12,5% 3,0% 0,0% 0,0% 1,4% 1,3% 1,5%

De las cifras se puede apreciar que en las comunas de nivel medio y bajo se concentra una
menor frecuencia de trdmites en linea.

2.4.2. Propuestas de mejora

Segun la opinién de las municipalidades es relevante implementar servicios en linea y
aumentar su numero:

GRAFICO 23. PROPUESTAS PARA EL DESARROLLO DE E-SERVICIOS

Propuestas para el desarrollo de e-servicios

Aumentar el nimero de trémites en linea I 40,0%
Implementar tramites en linea NI 30,9%
Contratar sistema de pago de tramites en... [N 4,3%
Sistema unificado de servicios municipales [l 2,6%
Més presupuesto I 2,6%
Mejorar plataforma de pagos Ml 1,7%
Potenciar software y plataformas gratuitas [l 1,7%
Difundir los tramites en linea a la comunidad @ 1,3%
Digitalizar la informacion 1 0,4%
Licitar el desarrollo de intranet 1 0,4%

N=230, afio 2015

Simplificar la subida de bases de e-servicios I 0,4%
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Sin embargo, los datos admiten una recomendacién mas amplia: se debe fomentar la
digitalizacidon de los servicios en general, especialmente en las comunas mas rezagadas,
cosa que supone intervenir en todas las areas conexas a esta posibilidad, como son la
cultura tecnoldgica municipal, la infraestructura tecnolégica (conectividad, hardware), el
empoderamiento organizacional del area informatica, la capacidad de transaccién del sitio
Web, el desarrollo de competencias funcionarias para el desarrollo o administracién de e-
servicios y la comunicacién para posicionar, tanto dentro como fuera del municipio, la
importancia de usar tecnologia en la relacion con la ciudadania. Asimismo, de las cifras del
cuadro se puede apreciar que el aumento de los tramites municipales en linea es
principalmente demandado por las comunas de desarrollo medio.

TABLA N°28 .PROPUESTAS PARA EL DESARROLLO DE E-SERVICIOS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
i (?(;{IGTIJEI:EASS COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEl\ﬁﬁm:I':le:S Y
TIPOLOGIA SUBDERE METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, TOTAL
METROPOLITANAS, RURALES, BAJO
ALTO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Aumentar el nimero de tramites en linea 33,3% 62,1% 40,7% 47,4% 38,3% 28,6% 40,0%
Implementar tramites en linea 50,0% 13,8% 18,5% 28,9% 31,7% 41,4% 30,9%
Contratar sistema de pago de tramites en linea 0,0% 3,4% 7,4% 5,3% 5,0% 2,9% 4,3%
Mads presupuesto 0,0% 0,0% 3,7% 0,0% 3,3% 4,3% 2,6%
Sistema unificado de servicios municipales 0,0% 0,0% 3,7% 7,9% 1,7% 1,4% 2,6%
Potenciar software y plataformas gratuitas 0,0% 0,0% 3,7% 0,0% 1,7% 2,9% 1,7%
Mejorar plataforma de pagos 0,0% 3,4% 3,7% 2,6% 0,0% 1,4% 1,7%
Difundir los trdmites en linea a la comunidad 0,0% 0,0% 3,7% 0,0% 1,7% 1,4% 1,3%
Simplificar la subida de bases de e-servicios 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,4% 0,4%
Licitar el desarrollo de intranet 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,4% 0,4%
Digitalizar la informacién 0,0% 3,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
Otras 16,7% 13,8% 14,8% 7,9% 16,7% 12,9% 13,5%
N 6 29 27 38 60 70 230

2.5. A MODO DE SiNTESIS. EL INDICE DE MADUREZ TECNOLOGICA

La Encuesta de Realidad tecnoldgica Municipal contiene una alta cantidad de variables, lo
gue puede dificultar la lectura de los datos. Es por esa razdn que tanto en esta como en la
pasada edicién de este estudio, se ha construido un indice, cuyo propdsito principal es el
de integrar informacion diversa, traduciéndola en un puntaje Unico cuya capacidad es la
de expresar en forma sintética hasta qué punto cada municipalidad ha adoptado
tecnologias de la informaciéon y comunicaciéon en su gestién. Este indicador permite,
ademas, disponer de una mirada longitudinal acerca de la evolucién de las
municipalidades en esta materia, razéon que por si sola justifica comparar las diferencias

entre esta medicién 2015 y su antecesora.
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2.5.1. Consideraciones metodoldgicas

En la medicion efectuada en 2010 se construyd un indice para sintetizar los resultados de

la encuesta, el que incluyd tres dimensiones:

» Infraestructura Informatica: Se refiere a la disponibilidad de tecnologias basicas,

posesién de Intranet y tipo de conexion a Internet.

» Composicion del Area Informatica: Alude a las caracteristicas organizacionales de
las areas de informatica de las municipalidades. En este caso se avalla la presencia

de un drea de informatica propiamente tal, o el tipo de dependencia municipal.

= Utilizacidn de Sistemas de Gestidn: Se mide por medio de la presencia de software
que permita dar curso a procesos bdsicos del municipio, como es el caso de la
administraciéon financiera, contabilidad, remuneraciones, adquisiciones y recursos

humanos, por mencionar algunos.

Cada dimensidon obtuvo la misma ponderacién, permitiendo obtener un indice de realidad
tecnoldégica municipal con un valor minimo de 0 (Nula Madurez Tecnoldgica) y un maximo

de 1 (Madurez Tecnoldgica Plena).

2.5.2. Resultados

En la tabla y gréfico siguientes se presentan los resultados del indice de Madurez
Tecnolégica para cada una de las dimensiones que lo componen y a nivel agregado. Como
se ha dicho, el cdlculo se ha efectuado respetando las ponderaciones empleadas en 2010

para asegurar la comparabilidad entre mediciones.

TABLA N°29. IMT 2010 Y 2015

2010 2015
Infraestructura Informatica 0,46 0,55
Composicion del Area Informatica 0,64 0,67
Desarrollo de Sistemas de gestion 0,53 0,63
indice de Madurez Tecnoldgica 0,52 0,62
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Segun se aprecia en la tabla anterior, las dimensiones relacionadas con infraestructura
informatica y desarrollo de sistemas de gestidn, han experimentado importantes mejoras
respecto de la Ultima medicidon con aumentos de 9 y 10 puntos cada una. En el caso de la
composicion del drea informatica, el aumento es de sélo 3 puntos porcentuales, lo que es
esperable dado que es poco probable que las municipalidades realicen cambios
importantes en su estructura organizacional. De esta manera, el indice de Madurez
Tecnolégica Municipal registra un incremento de 10 puntos respecto de 2010.

Segun la clasificacién de comunas efectuada por SUBDERE se aprecia que en las
municipalidades de comunas de mayor tamafio y desarrollo, cada sub indice y, por lo
tanto también el indice de Madurez Tecnoldgica, registra mayores puntajes en
comparacion con las comunas de mas bajo desarrollo y menor tamafio. La mayor
diferencia entre este tipo de comunas se presenta en la capacidad de dar forma a sistemas
de gestién, pues el rango entre cada tipo de municipio es de 28 puntos (0,81 vs. 0,53
puntos). En cuanto a la composicién del area informatica, por razones que ya fueron
expuestas, se aprecia una menor diferencia entre extremos, la que llega sélo a 12 puntos.
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TABLA N°30. IMT 2015 SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
f;'aﬁzii COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEJ&“:SEIC‘S\S -
METROPOLITANAS, | METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, AL, BT
) R OLLO' DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO e ARR'OLL -
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
Infraest'rl‘lctura 0,74 0,66 0,64 0,55 0,50 0,49
Informatica
Celn B el 0,76 0,76 0,67 0,67 0,64 0,64
Informatica
D‘esarrollo de . 0,81 0,75 0,72 0,66 0,59 0,53
Sistemas de gestion
Indice de Madurez 0,77 0,73 0,66 0,63 0,58 0,56

Tecnoldgica

En definitiva, los resultados de la encuesta, tal como lo reflejan los indices, evidencian
mejoras en la realidad tecnolégica de los municipios, lo que podria ser un indicador de que
las acciones de politica publica disefiadas para apoyar la gestion municipal en esta
materia, ha sido acertada.
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3. VISION EXPERTA DE SITIOS WEB MUNICIPALES

En esta seccién se exponen los principales hallazgos de la evaluacién experta de los sitios
Web de las municipalidades, con respecto a las dos dimensiones mas importantes desde
el punto de vista de la imagen del sitio Web municipal socialmente deseado, descrito en
partes previas de este informe: e-servicios y usabilidad.

Los principales hallazgos de la evaluacidon experta de los sitios web muestran que un 50%
de las municipalidades requieren mejoras en relaciéon a la presencia de una funcién que
conduzca al usuario a la realizacion de tramites, ya que no cuentan con un banner o botdn
exclusivo. Por otro lado, un 60% de los municipios requieren mejoras a nivel de la
informacién administrativa que se presenta en el sitio web (es incompleta o no hay
informacion).

En cuanto a la Ley de Transparencia, sélo un 5,5% de las municipalidades no cuenta con un
espacio donde los usuarios puedan realizar solicitudes de informacién. Sin embargo, el
nivel de informacion disponible sobre los tramites o servicios es deficiente: ningun
municipio cuenta con los 22 tramites evaluados en formato ChileAtiende. Por otro lado, el
promedio de tramites que se puede realizar en linea (parcial o completamente) es 1,2. Un
90% de los sitios web no informan explicitamente al usuario sobre la seguridad para
realizar tramites o transacciones.

En relacién a la e-democracia, un 92,4% de las municipalidades presentan instancias de
participacién ciudadana de nivel 1 en el sitio web (solo informativo), y el 80,5% de los
municipios no informa sobre la OIRS.

Respecto a la usabilidad, sélo un 2% de las municipalidades cumple con el estandar
maximo de accesibilidad (AAA), y un 16% de los municipios cuentan con una URL dificil de
recordar o digitar. Un 44% de los sitios web no son responsivos y un 37% de los municipios
no tiene soporte de ayuda usuarios en la pagina web. Adicionalmente, un 34,6% de los
sitios web no esta integrado con redes sociales. El 45,4% de las municipalidades no
actualiza el sitio web o solo lo hace de forma parcial, sin embargo, el 77% de los sitios
reflejan la identidad corporativa del municipio, y el 57% de los sitios web son ordenados,
claros, atractivos, y de facil navegacion.
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3.1. DIMENSION E-SERVICIOS (servicios municipales posibles de realizar total o
parcialmente a través del sitio Web Municipal, entre ellos los tramites municipales)

Esta dimension incluye las siguientes sub-dimensiones:

= Presencia: Disponibilidad de funciones y/o contenidos para el uso de servicios en
linea o para obtener informacion sobre asuntos de interés para el usuario, en este
caso, datos organizacionales del municipio.

* Transparencia: Contenidos o funciones disponibles en la Web que permiten a los
usuarios conocer diversos aspectos normativos o institucionales del municipio.

» Transaccion: Contenidos, condiciones y/ funciones que permiten el intercambio
seguro de datos entre la municipalidad y el usuario, particularmente en torno al
uso de servicios o tramites municipales.

* Interaccién: Contenidos o funciones disponibles en la Web que permiten o facilitan
que el usuario pueda contactarse con la municipalidad.

= E-democracia: Contenidos y/o funciones Web que hacen posible la participacién
de los ciudadanos en las decisiones que tienen que ver con el desarrollo comunal,
incluida la gestion municipal y sus resultados.

3.1.1. PRESENCIA (disponibilidad de funciones y/o contenidos para el uso de servicios en
linea o para obtener informacion sobre asuntos de interés para el usuario, en este caso
datos organizacionales del municipio).

a. Funcidén especial para la realizacion de tramites: 35% de los sitios web de las
municipalidades no cuenta con ella.

De los 345 sitios web municipales evaluados, un 65% cuenta con una funcion especial
conducente a la realizacién de tramites'’. De las 224 municipalidades que cuentan con
una funcién que conduce a la realizacién de tramites en el sitio web, sélo un 48,8% de
ellas cuenta un botdén o banner especificamente dedicado a tramites, mientras que un
47,7% presenta la opcion dentro de un menu, cosa que lo hace un poco mas dificil de
encontrar. Considerando lo sefialado, el 50%'® de las municipalidades requiere avanzar
hacia la mejor opcién, que es un banner o botén especial ubicado en un lugar visible de la
pagina, idealmente en la parte superior de la misma.

17 .y . . .y . s .
Esta pregunta de la pauta de evaluacidn experta refiere a la presencia de una funcién especial en la pagina
web de la municipalidad que conduce a realizar distintos tipos de tramites, ya sea tramites en linea, trdmites
presenciales o tramites que se pueden iniciar en linea y finalizar de forma presencial.
18 o T . . - - . 2
El 50% de las municipalidades que requieren avanzar hacia el mejoramiento de la funcidn que conduce a
la realizacion de tramites se compone de un 47,7% de municipios que tienen una opcién dentro de un menu
y de un 3,3% de los municipios que cuentan con un link suelto dentro de la pagina web.
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GRAFICOS 24 Y 25. PRESENCIA DE FUNCION CONDUCENTE A TRAMITES Y TIPO DE FUNCION ASOCIADA

¢Existe una funcion conducente a la realizacion
de tramites?

N= 344, afio 2015

En cuanto a la visibilidad de la funcién
para la realizacidon de tramites, en el
89,3% de
municipalidades

los sitios web de las
dicha
funcidn, ésta es facil de encontrar. Sin

que tienen

embargo, el 10,8% de los sitios debe
mejorar la visibilidad de la misma.

Tipo de funcion conducente a la realizacion de
tramites

Existe un boton o banner

especificamente dedicado a _ 48,8%

tramites

Existe una opcion dentro de un

. 47,7%
menu

Existe un link suelto dentro de la
pagina web

I 3,3%

N= 272, aiio 2015

GRAFICO 26. VISIBILIDAD DE FUNCION DE TRAMITES

Visibilidad de la funcién para realizar tramites

Muy visible (Es imposible no ver la
funcidn)

Visible (Al navegar se encuentra

o
con cierta facilidad) 33,8%

Algo visible (se encuentra con

. 6,4%
algun esfuerzo)

Nada visible (muy dificil de

o,
encontrar) F 44% N= 223, afo 2015

Al observar los conglomerados de la SUBDERE se identifican diferencias entre los distintos
tipos de comunas. Las municipalidades de mayor tamafio y desarrollo presentan en mayor
medida un botdn o banner exclusivamente dedicado a trdmites, que las comunas de
menor desarrollo, tal como se expone en la siguiente tabla:

TABLA N°31. TIPO DE FUNCION CONDUCENTE A TRAMITES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Tipo de funcién conducente para la realizacién de tramites™
TIPOLOGIA SUBDERE Botdn o banner Opcidn dentro de un Link suelto dentro N
exclusivo para tramites menu de la pagina web

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o
ALTO DESARROLLO 75% 50% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o
DESARROLLO MEDIO 53,8% 59% 0% 39
COMUNAS  URBANAS  MAYORES, o o o
DESARROLLO MEDIO 43,2% 48,6% 5,4% 37
COMUNAS  URBANAS  MEDIANAS, o N o
DESARROLLO MEDIO 39,3% 33,9% 54% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, o o o
DESARROLLO MEDIO 37,5% 37,5% 3,1% %
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, o o o
BAJO DESARROLLO 29,6% 27,8% 0,9% 108
TOTAL NACIONAL 48,8% 47,7% 3,3% 344

9 Pregunta de respuesta multiple.

(“alcald
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La visibilidad de la funcién para realizar tramites también muestra diferencias de acuerdo
al tipo de comuna. En los sitios Web de comunas de mayor desarrollo y tamano, la funcién
para realizar tramites es mas visible que en las Web de comunas de menor desarrollo.

TABLA N°32. VISIBILIDAD DE LA FUNCION PARA REALIZAR TRAMITES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

P Visibilidad de la funcién para realizar tramites
el e Muy visible Visible Alg': visible Nada visible N

IG‘E?ON:;::ARCROO“:LUONAS METROPOLITANAS, 50% 50% 0% 0%

o e | SOMUNAS METROPOLITANAS, 32,4% 55,9% 8,8% 2,9% 39
ggx‘;:gfm MEEI'LBANAS MAYORES, 41,4% 51,7% 0% 6,9% 37
DA OtLO ME o INAS - MEDIANAS, 8,6% 65,7% 17,1% 8,6% 56
DoeANROILO raEorg VAS Y RURALES, 29,5% 49,2% 18% 3,3% 9%
g(:;ﬁl;:gfLsoEMluRBANAs Y RURALES, BAJO 25% 50% 19,6% 5,4% 108
TOTAL NACIONAL 35,5% 53,8% 6,4% 4,4% 344

b. Informacién administrativa sobre el municipio

La mayor parte de los sitios web informa de manera completa y detallada sobre el
municipio, incluyendo el organigrama de funciones y las personas que ocupan los cargos
(39,8%).

GRAFICO 27. INFORMACION SOBRE AUTORIDADES Y UNIDADES
MUNICIPALES

Se informa sobre autoridades y unidades Sin embargo, en el 48,9% de los

municipales )
casos se informa sobre uno u otro

0
Si, informacion completa y detallada —39,8% de estos aspectos, y un 11'3/) no

informa sobre ninguno. Esto ultimo

Si, pero solo informa sobre unidades
u organigrama

25,6% significa que alrededor del 60,2% de
los municipios amerita mejoras en

Si, pero solo informa sobre 233% relacién a la informacion
autoridades

administrativa disponible en el sitio

No 11,3% web.
N= 344, afio 2015

Existen diferencias por tipo de comuna. Las comunas de mayor tamafio y desarrollo
exponen informacion mas completa y detallada sobre autoridades y unidades
municipales, mientras que las comunas mas pequeiias y de menor desarrollo tienden a no
informar o a informar parcialmente, tal como se observa en la siguiente tabla:
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TABLA N°33. INFORMACION SOBRE AUTORIDADES Y UNIDADES MUNICIPALES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Se informa sobre autoridades y unidades municipales
. Inf i0 Inf lo inf
TIPOLOGIA SUBDERE nformacién n otma sobre Solo informa )
completay unidades u sobre No informa N
detallada organigrama autoridades

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS,
ALTO DESARROLLO 62,5% 37,5% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS,
DESARROLLO MEDIO 59% 28,2% 12,8% 0% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES,
DESARROLLO MEDIO 54,1% 18,9% 21,6% 5,4% 37
COMUNAS  URBANAS  MEDIANAS,
DESARROLLO MEDIO 41,1% 23,2% 23,2% 12,5% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, o o o o
DESARROLLO MEDIO 34,4% 29,2% 29,2% 7,3% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
BAJO DESARROLLO 30,6% 24,1% 24,1% 21,3% 108
TOTAL NACIONAL 39,8% 25,6% 23,3% 11,3% 344

3.1.2. TRANSPARENCIA (contenidos o funciones disponibles en la Web que permiten a
los usuarios conocer diversos aspectos normativos o institucionales del municipio)

El 81,4% de los sitios Web municipales cuenta con un espacio especialmente dedicado a
recoger solicitudes ciudadanas en el marco de la Ley de Transparencia. El 10% cumple esta
funcion en otro formato y un 5,5% no da cumplimiento a la normativa. Por otro lado, un
62,2% de las municipalidades presentan todos los contenidos de transparencia? en el
formato correcto y un 30,8% se aproxima a la norma presentando de siete a once
contenidos. Seis o menos contenidos estdan presentes en el 7% de los sitios Web
municipales.

GRAFICOS 28 Y 29. ADMISION DE SOLICITUDES DE INFORMACION Y NUMERO DE CONTENIDOS PROPUESTOS POR LEY
DE TRANSPARENCIA

¢Se admiten solicitudes de informacion de los
ciudadanos de acuerdo a la Ley de
Transparencia?

N° de contenidos propuestos por la Ley
de Transparencia

Si, existe un espacio especialmente

dedicado a recoger solicitudes en el marco _ 81,4

de laLey de Transparencia.

T s " I <2
disponibles ’

Si, existe un espacio donde los usuarios

pueden tomar contacto con el municipio a 9,9 7 a 11 contenidos disponibles 30,8
traveés del sitio Web para hacer solicitudes. ..
Oftro (especifique) = 2,6 1a 6 contenidos disponibles 41

N= 344, afio 2015 No hay contenidos disponibles I 29 N= 344, afio 2015

no I 55

20 | Consejo para la Transparencia es una corporacién autonoma de derecho publico, con personalidad
juridica y patrimonio propio, creado por la ley de Transparencia de la Funcidn Publica y de Acceso a la
Informacion de la Administracion del Estado. Su principal labor es velar por el buen cumplimiento de dicha
ley, la que fue promulgada el 20 de agosto de 2008 y entré en vigencia el 20 de abril de 2009. El Consejo
para la Transparencia promueve la consolidacidon de un modelo de gestiéon gubernamental que, inspirado en
el Principio de Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacidén Publica, profundiza la democracia y
fomenta la confianza en la funcién publica sobre la base de la participacion y el control ciudadano. Las
municipalidades son uno de los organismos que estan obligados por la Ley de Transparencia.
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De acuerdo a la tipologia SUBDERE se aprecian diferencias relevantes en el nimero de
contenidos propuestos por la Ley de Transparencia incluidos en los sitios web municipales.
Las comunas de mayor tamafio exponen mas contenidos que las comunas de menor

tamafio. Esto se puede apreciar a continuacion:
TABLA N°34. SOLICITUDES DE INFORMACION DE CIUDADANOS POR LEY DE TRANSPARENCIA SEGUN TIPOLOGIAS

SUBDERE
Solicitudes de informacion de los ciudadanos de acuerdo a la Ley de Transparencia
. Espacio especial Espacio donde los .
TIPOLOGIA SUBDERE 4 5 - No se admiten
dedicado a recoger usuarios pueden tomar - N
.. s solicitudes
solicitudes contacto con el municipio
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o
ALTO DESARROLLO 87,5% 12,5% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o
DESARROLLO MEDIO 94,9% 2,6% 2,6% 33
COMUNAS URBANAS MAYORES, o o o
DESARROLLO MEDIO 86,5% 8,1% 5,4% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, o o o
DESARROLLO MEDIO 87,5% 8,9% 3,6% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, o o o
DESARROLLO MEDIO 83,3% 8,3% 3,1% %
MUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BA.
Doennmo o IURBANAS Y RURALES, BAIO 70,8% 15,1% 10,4% 108
TOTAL NACIONAL 81,4% 9,9% 5,5% 344

TABLA N°35. N° DE CONTENIDOS PROPUESTOS POR LEY DE TRANSPARENCIA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

N2 de contenidos propuestos por la Ley de Transparencia
. No h
TIPOLOGIA SUBDERE Todos los 7a11 1a6 i
. . . contenidos N
contenidos contenidos contenidos . X
disponibles
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS,
ALTO DESARROLLO 75% 25% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o o
DESARROLLO MEDIO 69,2% 25,6% 2,6% 2,6% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES,
DESARROLLO MEDIO 64,9% 27% 2,7% 5,4% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS,
DESARROLLO MEDIO 69,6% 26,8% 3,6% 0% 36
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
DESARROLLO MEDIO 60,4% 35,5% 4.2% 0% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO o o o o
DESARROLLO 55,6% 32,4% 5,6% 6,5% 108
TOTAL NACIONAL 62,2% 30,8% 4,1% 2,9% 344

3.1.3. TRANSACCION (contenidos, condiciones y/ funciones que permiten el intercambio
seguro de datos entre la municipalidad y el usuario, particularmente en torno al uso de
servicios o tramites municipales)

a. Informacién sobre tramites municipales21

Se evaluaron 22 tramites priorizados por la contraparte, para dar cuenta de la cantidad de
municipios que describen los tramites municipales (sean digitales o no) en su sitio web
utilizando el formato ChileAtiende (CHA), que considera cinco categorias:

*! Esta sub-dimensién consideré 22 tramites municipales (digitales, no digitales y aquellos que se pueden
iniciar en linea y terminan de forma presencial).
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= Descripcién

= Usuarios a los que esta dirigido

= Documentos requeridos para hacer el tramite
= Duracién

= Costos

Del analisis efectuado se concluyd que el nivel de informacion sobre los tramites
municipales es muy deficiente, pus ninguna municipalidad informa sobre todos ellos
cumpliendo con los cinco requisitos del formato ChileAtiende. De hecho, la municipalidad
con una mayor cantidad de tramites que cumplen con todos los requisitos es Chonchi, con

9 tramites.

Por otro lado, los distintos requisitos ChileAtiende son adoptados por el siguiente

porcentaje de municipalidades:

TABLA N°36. INFORMACION SOBRE TRAMITES EN FORMATO CHILEATIENDE SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

INFORMACION SOBRE TRAMITES EN FORMATO CHILE ATIENDE %

Indica los documentos requeridos para realizar el trdmite 16,9
Se describe el tramite 12,8
Indica a los usuarios que esta dirigido 11,6
Sefiala los costos de realizacidon del tramite 7,7
Sefiala la duracion del tramite 3,2

Los 5 tramites que con mas frecuencia son descritos con todos los requisitos CHA son:

= Obtencion de la patente comercial (21 municipalidades)

Obtencion del permiso de edificacién (19 municipalidades)
Obtencion del permiso de circulacidn (18 municipalidades)
Obtencidn de la patente industrial (18 municipalidades)

Obtencion de la patente de alcoholes (17 municipalidades).

A nivel general, las municipalidades requieren mejorar el nivel de informacién sobre
trdmites disponible en sus sitios web, es decir, deben aplicar con mayor intensidad y rigor

los requisitos ChileAtiende.
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b. Seguridad en transacciones / tramites

GRAFICO 30. INFORMACION SOBRE AMBIENTE SEGURO

Informa sobre ambiente seguro para la
realizacion de tramites

Si, se realizan sobre un ambiente
seguro y se informa
explicitamente al usuario de
aquello

1,5%

Si, se realizan sobre un ambiente
seguro, aunque no se informa 41,6%
explicitamente al usuario

No
N= 344, afio 2015

En el 57% de las municipalidades no
se pudo detectar si el sitio web
opera 0 no sobre un ambiente
seguro. El 41,6% de los sitios web
municipales opera en un ambiente
seguro, pero no informa
explicitamente de ello a los usuarios.
Esto significa que en mds del 90% de
los sitios Web municipales el usuario
no tiene cémo saber si las
transacciones se realizan en un
ambiente seguro o no, a menos que

tenga las competencias técnicas que se requieren para detectarlo (por ejemplo: identificar
icono en el buscador Web). La principal medida a tomar en este caso es que la totalidad
de los sitios Web opere en un ambiente seguro y que se informe de esto a los usuarios®.

Segun los conglomerados de la SUBDERE, las comunas urbanas mayores, de desarrollo
medio, son las que mas informan a los usuarios sobre la realizacion de tramites o
transacciones en un ambiente seguro (8,1%). En comunas de mayor desarrollo, no se
informa explicitamente al usuario y en las de menor desarrollo, se informa en un 1%. Esto

se aprecia en la siguiente tabla:

TABLA N°37. INFORMACION SOBRE AMBIENTE SEGURO PARA REALIZAR TRAMITES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Informa sobre ambiente seguro para realizacion de tramites
. Se informa . .
TIPOLOGIA SUBDERE exolicitamente al No se informa al No se realizan en N
P usuario usuario ambiente seguro

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO o o o
DESARROLLO 0% 25% 75% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o
DESARROLLO MEDIO 0% 30,8% 69,2% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO
MEDIO 8,1% 35,1% 56,8% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO
MEDIO 0% 57,1% 42,9% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO
MIEDIO 1% 46,9% 52,1% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO o o o
DESARROLLO 0,9% 36,1% 63% 108
TOTAL NACIONAL 1,5% 41,6% 57% 344

22 e o , ., . ;

“El sitio web debe mantener al usuario informado sobre qué esta sucediendo, a través de un feedback
apropiado, en un tiempo razonable. Por ejemplo, presentar mensajes de espera cuando se esta efectuando
una transaccién, o bien de confirmacidn cuando se ha efectuado una operacién solicitada por el usuario (ej:

” ))I

“su pedido ha sido aceptado

. Referencias: Guia para Evaluacidn Experta, Joaquin Marquez Correa.
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c. Promedio de tramites que se pueden realizar en la Web municipal

Se refiere al promedio de tramites que al menos pueden ser iniciados en el sitio Web
municipal y que corresponde a 1,21 tramites por municipio, con una notoria diferencia
entre comunas de distinto nivel de desarrollo, segin puede verse en la siguiente tabla:

TABLA N°38. PROMEDIO DE TRAMITES QUE SE PUEDE REALIZAR EN LINEA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

TIPOLOGIA SUBDERE N2 promedio fie tramites que se puede realizar en linea

Promedio N

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 5,75 8

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 3 39

COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 1,6 37

COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 0,9 56

COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 0,8 96

COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 0,6 108

TOTAL NACIONAL 1,21 344

3.1.4. INTERACCION (contenidos o funciones disponibles en la Web que permiten o
facilitan que el usuario pueda contactarse con la municipalidad)

La mayor parte de los sitios Web municipales (48,8%) cuenta con informacion parcial para
contactarse con el municipio, es decir, omite alguno de los datos o canales minimos para
el contacto (direccidn, teléfono, correo electréonico o chat). El 38,4% exhibe toda la
informacién necesaria y un 12,8% no cuenta con informacién de contacto alguna. Por lo
tanto, un 51,2% de las Web municipales admite mejoras en su contactabilidad.
Adicionalmente, el 80,5% de los sitios web municipales no informa sobre la OIRS
municipal.

GRAFICOS 31 Y 32. INFORMACION DE CONTACTO DEL MUNICIPIO E INFORMACION SOBRE OIRS MUNICIPAL

Existe informacion para contactarse con el Se informa sobre la OIRS municipal
municipio (teléfono, direccién, mail)

Siy ademds permite interactuar con
la OIRS desde el sitio Web

Si, estd toda la informacidn 38,4%
Si, pero solo informa sobre los
s il o canales de contacto y los horarios
I, pero parcia 48,8% de atencién de la OIRS
No 12,8% No 0,5%
N= 344, aiio 2015 N= 344, aiio 2015

Con respecto a la tipologia comunal de SUBDERE, se aprecia que en las comunas de menor
desarrollo la ausencia de informacidn para contactarse con el municipio es mayor que en
las comunas mas desarrolladas, tal como sucede con la informacién sobre la OIRS
municipal.

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile 67

y
alcala Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

andlisis sociocultural -/-comunicacion


mailto:info@alcalaconsultores.cl

TABLA N°39. PRESENCIA DE INFORMACION PARA CONTACTARSE CON EL MUNICIPIO SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Existe informacién para contactarse con el municipio
TIPOLOGIA SUBDERE Si, informacion Si, informacién No N
completa parcial
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS,
ALTO DESARROLLO 0% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS,
DESARROLLO MEDIO % 9% 0% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES,
DESARROLLO MEDIO 37,8% 51,4% 10,8% 37
COMUNAS  URBANAS  MEDIANAS,
DESARROLLO MEDIO 26,8% 58,9% 14,3% 26
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
DESARROLLO MEDIO 41,7% 47,9% 10,4% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
BAJO DESARROLLO 39,8% 39,8% 20,4% 108
TOTAL NACIONAL 38,4% 48,8% 12,8% 344
TABLA N°40. INFORMACION SOBRE LA OIRS MUNICIPAL SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE
Se informa sobre la OIRS municipal
. Si, permite
TIPOLOGIA SUBDERE . bl ) . :
interactuar con la Si, pero solo informa No informa N
OIRS

GRANDES COMUNAS
METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 25% 0% 75% 8
GRANDES COMUNAS
METROPOLITANAS, DESARROLLO 15,4% 7,7% 76,9% 39
MEDIO
COMUNAS  URBANAS  MAYORES,
DESARROLLO MEDIO 21,6% 10,8% 67,6% 37
COMUNAS  URBANAS  MEDIANAS,
DESARROLLO MEDIO 14,3% 5,4% 80,4% 36
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
DESARROLLO MEDIO 9,4% 6,3% 84,4% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
BAJO DESARROLLO 11,1% 5,6% 83,3% 108
TOTAL NACIONAL 13,1% 6,4% 80,5% 344
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3.1.5. E-DEMOCRACIA (contenidos y/o funciones Web que hacen posible la participacion
de los ciudadanos en las decisiones que tienen que ver con el desarrollo comunal,
incluido la gestion municipal y sus resultados).

Se consulté solo por el tipo de participacién ciudadana disponible en la Web,
considerando como el nivel mas bajo de participacién la disponibilizacidon de informacion
sobre asuntos comunales y municipales de interés ciudadano, como nivel intermedio la
presencia de consultas ciudadanas no vinculantes y como nivel mds avanzado o profundo
de participacion, interacciones vinculantes donde la participacion del usuario determina el
tipo de decision que tome la autoridad.

Segln los datos que se presentan en el siguiente grafico, los sitios Web municipales
practicamente no son empleados como una herramienta de participacién ciudadana real,
entendida esta como didlogo (bidireccional) o implicacién decisional con la poblacién (no
solo como informacidn).

GRAFICO 33. NIVEL DE PARTICIPACION CIUDADANA PRESENTE EN WEB

Nivel de participacion ciudadana presente en
la web

Se permite que la ciudadania vote
en algunas decisiones de
inversion o proyectos de la
comuna (nivel 3)

3%

Se consulta a los ciudadanos

0,
(nivel 2) 7:3%

Solo informa (nivel 1) ,4%

N=344, afio 2015

Un 92,4% solo entrega informacién, que es el nivel mas basico de participacion (no
vinculante). De acuerdo a la tipologia de la SUBDERE, es preciso sefalar que las comunas
de menor desarrollo tienden a presentar instancias de participacion ciudadana de nivel 1
(solo informativa), mientras que las comunas de mayor desarrollo avanzan hacia el nivel 2.
Practicamente ninguna llega al Nivel 3.

TABLA N°41.NIVEL DE PARTICIPACION CIUDADANA PRESENTE EN LA WEBSEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

. Nivel de participacion ciudadana presente en la web
el e Nivel 3 Nivel 2 Nivel 1 N
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 0% 25% 75% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 2,6% 2,6% 94,9% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 0% 8,1% 91,9% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 0% 8,9% 91,1% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 0% 8,3% 91,7% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 0% 5,6% 94,4% 108
TOTAL NACIONAL 0,3% 7,3% 92,4% 344
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3.2. DIMENSION USABILIDAD (funciones, contenidos o atributos del sitio Web que

permiten o determinan una experiencia satisfactoria y recomendable para el usuario,

por su efectividad, valor estético y simplicidad, entre otras caracteristicas).

Esta dimensidn se compone de las siguientes sub-dimensiones:

= Accesibilidad: Sitio web accesible para todos los usuarios (incluyendo personas con

discapacidad).
= Ayuda e informacion: Funciones tendientes a hacer mas efectiva la experiencia
navegacion de los usuarios.

de

= Identidad corporativa: Refiere a si el sitio web refleja claramente la identidad de la

municipalidad a través de todas sus paginas.

= Navegacion: Busqueda de informacidon o contenidos realizada por el usuario en las

distintas secciones de la pagina Web, con un objetivo mds o menos difuso.
* Integracion: Vinculacidon bidireccional entre el sitio Web y las redes sociales
Internet que posee el municipio.

3.2.1. ACCESIBILIDAD

a. Nivel de accesibilidad del sitio web segtin estandar W3C*

de

El 92,4% de los sitios Web municipales cumple con el estdndar AA de accesibilidad,

mientras que sélo un 2% cumple con el estandar de mayor accesibilidad para los usuarios

(AAA).
GRAFICO 34. CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES W3C
Cumplimiento de estandares W3C
Cumple con estandar AAA I 2,0%

Cumple con estandar AA 92,4%

Cumple con estandarA | 1,7%

No cumple 3,8%
N= 344, afio 2015

> Hablar de Accesibilidad Web es hablar de un acceso universal a la Web, independientemente del tipo
de hardware, software, infraestructura de red, idioma, cultura, localizacién geografica y capacidades de
los usuarios. Con esta idea de accesibilidad nace la Iniciativa de Accesibilidad Web, conocida como WAI
(Web Accessibility Initiative). Se trata de una actividad desarrollada por el W3C, cuyo objetivo es facilitar
el acceso de las personas con discapacidad, desarrollando pautas de accesibilidad, mejorando las
herramientas para la evaluacion y reparacion de accesibilidad Web, llevando a cabo una labor educativa
y de conciencia en relacién a la importancia del disefio accesible de paginas Web, y abriendo nuevos
campos en accesibilidad a través de la investigacién en esta area.
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Un 5,5% de los municipios puede ser considerado como criticos desde el punto de vista de
la accesibilidad de su sitio web, ya que sélo cumplen con estandar A (1,7%) o no cumplen
con el minimo estandar establecido por W3C (3,8%).

Segun la tipologia SUBDERE, las comunas de menor desarrollo presentan un menor nivel
de cumplimiento del estdndar de accesibilidad. Por ejemplo, un 8,1% de las comunas
urbanas mayores, de desarrollo medio, no cumple con el estdndar minimo establecido por
W3C, mientras que el 0% de las grandes comunas metropolitanas, de alto desarrollo, no
cumplen con el minimo estandar establecido.

TABLA N°42. CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES W3C SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

7 Cumplimiento de estandares W3C

TIPOLOGIA SUBDERE AAA AA A No cumple N
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 0% 100% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 0% 87,2% 7,7% 5,1% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 2,7% 86,5% 2,7% 8,1% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 1,8% 96,4% 0% 1,8% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 1% 95,8% 1% 2,1% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 3,7% 90,7% 0,9% 4,6% 108
TOTAL NACIONAL 2,0% 92,4% 1,7% 3,8% 344

b. Nombre del dominio del sitio Web municipal (URL): recordacién y digitacion

El nivel de recordacién y la facilidad de digitacién de la direccion de las paginas web de las
municipalidades son adecuadas en la mayor parte de los casos, ya que en un 84% de los
casos la URL es breve y facil de digitar. Sin embargo, 15,7% de las municipalidades deben
mejorar la calidad de sus URL, pues presentan algun grado de dificultad para ser
recordadas o digitadas.

GRAFICO 35. SIMPLICIDAD DE URL UTILIZADA

Simplicidad de la URL utilizada

URL dificil de
digi
r

N= 344, afio 2015

De acuerdo a la tipologia SUBDERE, las comunas mas grandes y desarrolladas tienden a
presentar una URL breve y de fdcil recordacién, mientras que las comunas de menor
desarrollo tienden a presentar URL demasiado extensos y de dificil digitacion.
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TABLA N°43. SIMPLICIDAD DE LA URL UTILIZADA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Simplicidad de la URL utilizada
TIPOLOGIA SUBDERE URL breve y/o facil de URL dificil de digitar y/o N
digitar y/o recordar demasiado largo

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 100% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 92,3% 7,7% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 83,8% 16,2% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 83,9% 16,1% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 86,5% 13,5% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 78,7% 21,3% 108
TOTAL NACIONAL 16% 84% 344

c. Responsividad del sitio web (capacidad del sitio Web para adaptarse visual y
funcionalmente a cualquier tipo de dispositivo).

Un 56% de los sitios Web municipales se adaptan a distintos dispositivos tecnoldgicos,
como computadores, tablets y Smartphones, pero el 44,2% debe ser readecuado para ser

responsivos.

GRAFICO 36. ADAPTACION DE WEB A DIFERENTES DISPOSITIVOS

Adaptacion del sitio web a diferentes
dispositivos

otros

Se adaptaa dispositivos
otros 44%
dispositivos
56%

No se adaptaa

N= 344, afio 2015

Esta tendencia adquiere diferencias de acuerdo al tipo de comuna. Aquellas que son mas
desarrolladas tienen sitios web responsivos con mayor frecuencia que las comunas de

menor desarrollo, tal como se aprecia a continuacién:

TABLA N°44. ADAPTACION DEL SITIO WEB A DIFERENTES DISPOSITIVOS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Adaptacion del sitio web a diferentes dispositivos
TIPOLOGIA SUBDERE Se adapta a otros No se adapta a N
dispositivos otros dispositivos
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 87,5% 12,5% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 61,5% 38,5% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 59,5% 40,5% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 57,1% 42,9% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 54,2% 45,8% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 50,9% 49,1% 108
TOTAL NACIONAL 56% 44% 344
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d. Navegadores (Browsers)

Como se aprecia en el grafico siguiente, practicamente todos los sitios Web de las
municipalidades permiten utilizar cualquier navegador. En efecto, ninguno de los

navegadores es rechazado por mas del 4% de los sitios Web.

Safari

Google Chrome

Internet Explorer

Mozilla Firefox

GRAFICO 37. BROWSERS COMPATIBLES

Browsers compatibles

I

96,2%

96,5%

|

N=344, afio 2015

98,5%

98,5%

Segun la tipologia SUBDERE, no se aprecian diferencias relevantes en esta materia entre

las comunas.

TABLA N°45. BROWSERS COMPATIBLES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Browsers compatibles
TIPOLOGIA SUBDERE . Google Internet Mozilla
Safari ) N
Chrome Explorer Firefox
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 100% 100% 87,5% 100% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 97,4% 100% 97,4% 100% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 97,3% 100% 94,6% 100% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 92,9% 96,4% 96,4% 100% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 96,9% 97,9% 95,8% 96,9% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 97,2% 99,1% 97,2% 98,1% 108
TOTAL NACIONAL 96,5% 98,5% 96,2% 98,5% 344
Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile 73

alcala

.r
|
andlisis sociocultural -/-comunicacién

Fono 562-26327262

info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl


mailto:info@alcalaconsultores.cl

3.2.2. AYUDA E INFORMACION (funciones tendientes a hacer mas efectiva la experiencia
de navegacion de los usuarios)

a. Preguntas frecuentes
La seccidon de preguntas frecuentes, muy usada en las paginas Web transaccionales,

practicamente no es empleada por las municipalidades (solo un 4,7% la tiene).
GRAFICO 38. PRESENCIA DE SECCION PREGUNTAS FRECUENTES.

El sitio web contiene una seccion de preguntas
frecuentes
Si
5%

N= 344, afio 2015

Si bien la proporcién de sitios web municipales que presentan una seccién de preguntas
frecuentes (FAQ) es baja, la siguiente tabla muestra que las comunas de mayor desarrollo
otorgan mas relevancia a la presencia de una seccién de preguntas frecuentes que las
comunas menos desarrolladas.

TABLA N°46. PRESENCIA DE SECCION DE PREGUNTAS FRECUENTES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

TIPOLOGIA SUBDERE El sitio c.ontiene una seccion de preguntas frecuentes
Si No N
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 25% 75% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 10,3% 89,7% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 5,4% 94,6% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 3,6% 96,4% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 1% 99% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 4,6% 95,4% 108
TOTAL NACIONAL 5% 95% 344

b. Claridad de la informacion

A juicio de los evaluadores, la informacién presentada en los sitios Web de las
municipalidades es clara y por lo tanto comprensible (87,5% fue evaluada con nota 6 o 7),
es decir usa un lenguaje entendible y econémico o breve (cantidad de texto adecuada, no
excesiva). Solo el 12,3% de los sitios Web municipales requeriria mejorar la calidad formal
de sus contenidos®*.

** Esto se refuerza con lo declarado por los usuarios en la fase cualitativa del estudio y expuesto en la
seccién 1.3. de este informe: El sitio web municipal socialmente deseado: atributos transversales. “La
descripcion del sitio Web municipal socialmente deseado pasa porque este sea claro, completo, continuo,
eficaz y didactico (fdcil de usar y con soporte de ayuda para el usuario)”.
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GRAFICO 39. CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES W3C

Claridad del lenguaje con que se comunica
la informacion disponible en la web
Nota 7 41%
Nota 6 46,5%
Nota 5 10,2%
Nota 4 3%

Nota 3 3%

Nota 1 F 1,7% N= 344, afio 2015

Por su parte, se aprecian diferencias entre las comunas de acuerdo a la tipologia
SUBDERE. A mayor tamafio y desarrollo, mayor claridad del lenguaje con que se comunica
la informacién. En comunas de menor desarrollo, el uso de tecnicismos y de un lenguaje
poco entendible es mas frecuente.

TABLA N°47. CLARIDAD DEL LENGUAJE SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Claridad del lenguaje con que se comunica la informacién disponible
TIPOLOGIA SUBDERE en la web

Notaby 7 Notady5 Nota inferior a 4 N
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 100% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 94,8% 5,1% 0% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 91,9% 5,4% 2,7% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 89,3% 8,9% 1,8% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 84,3% 13,5% 2% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 84,2% 12% 3,7% 108
TOTAL NACIONAL 87,5% 10,5% 2 344

c. Soporte web

Si bien la mayor parte de los sitios Web cuenta con dispositivos de soporte y ayuda a los
usuarios en tiempo real (teléfono o chat), es relevante destacar que el 36,9% de los sitios
Web deba incorporar con urgencia medidas de soporte o ayuda para los usuarios (no
tiene) y un 15,4% debe mejorarlos (pues no operan en tiempo real).
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GRAFICO 40. DISPOSITIVOS PARA CONSULTAS, AYUDAS O DUDAS DE USUARIOS

Dispositivo o canal de consultas, ayudas o dudas
para los usuarios

Tiene dispositivo de ayuda a usuarios y
funciona en tiempo real (teléfono, a47,7%
chat, otro)

Tiene dispositivo de ayuda a usuarios,
pero no funciona en tiempo real.

15,4%

No tiene 36,9%
N= 344, afio 2015

La presencia de un dispositivo o canal de consultas para los usuarios es menos frecuente
en las comunas menos desarrolladas, tal como se muestra en la siguiente tabla:

TABLA N°48. DISPONIBILIDAD DE CANAL DE CONSULTAS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Dispositivo o canal de consultas, ayudas o dudas para los usuarios
. Dispositivo de Dispositivo de ayuda No tiene
TIPOLOGIA SUBDERE e positivo de ay O
ayuda funciona en no funciona en dispositivo de N
tiempo real tiempo real ayuda
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO o o o
DESARROLLO 62,5% 12,5% 25% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS,
DESARROLLO MEDIO 71,8% 10,3% 17,9% 39
MUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLL
oo S URBANAS MAYORES, DESARROLLO 45,9% 21,6% 32,4% 37
MUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLL
COMUNAS URBANAS S DESARROLLO 44,6% 16,1% 39,3% 56
MEDIO
COMUNAS  SEMIURBANAS Y  RURALES,
DESARROLLO MEDIO 46,9% 17,7% 35,4% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO o o o
DESARROLLO 40,7% 13% 46,3% 108
TOTAL NACIONAL 47,7% 15,4% 36,9% 344
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d. Actualizacion de contenidos

El 54,7% de los sitios Web municipales evidencia una preocupacién por mantener
actualizados sus contenidos, mientras que un 45,4% debe mejorar en esta variable

GRAFICO 41. ACTUALIZACION DE CONTENIDOS WEB

Los contenidos de la web estan actualizados

Todos los contenidos estan

. 4,7%
actualizados ?

Una parte de los contenidos estan

. 26,5%
actualizados °

No 18,9%

N= 344, afio 2015

Esto ultimo ocurre en mayor medida en comunas poco desarrolladas y de menor tamafio,
pues las comunas grandes y urbanas presentan en mayor medida sus sitios Web
actualizados, tal como se aprecia en la tabla siguiente:

TABLA N°49. ACTUALIZACION DE CONTENIDOS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Los contenidos de la web estan actualizados
TIPOLOGIA SUBDERE Todoslos ) Una parte de los
contenidos estan contenidos estan No N
actualizados actualizados
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 100% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 64,1% 28,2% 7,7% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 45,9% 35,1% 18,9% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 64,3% 17,9% 17,9% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 55,2% 27,1% 17,7% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 45,4% 28,7% 25,9% 108
TOTAL NACIONAL 54,7% 26,5% 18,9% 344
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3.2.3. IDENTIDAD CORPORATIVA

GRAFICO 42. IMAGEN CORPORATIVA DEL SITIO WEB

Imagen corporativa del sitio web refleja
pertenencia a la municipalidad

Disefo grafico identificado con el
municipio en todas las paginas de la
Web

77,0%

Disefio gréfico parcialmente
identificado con el municipio (solo en
algunas secciones o paginas del sitio)

17,7%

Disefo gréfico sin identidad

. L. 5,2%
corporativa municipal

N= 344, ano 2015

Un 22,7% de los sitios Web municipales requiere mejorar su imagen corporativa, de tal
forma que la identidad e imagen de marca esté presente en todas las pdaginas del sitio. En
el 77% restante se cumple dicho estandar.

Las comunas de menor tamafo tienen sitios Web sin identidad corporativa con mads
frecuencia que comunas un nivel de desarrollo mas alto, tal como se aprecia en la

siguiente tabla:
TABLA N°50. IMAGEN CORPORATIVA DEL SITIO WEB SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Imagen corporativa del sitio web refleja pertenencia a la
municipalidad
TIPOLOGIA SUBDERE D.iseﬁo. gra’fico Disef’ro grafico Dise.ﬁo gr.a'fico sin
identificado parcialmente identidad N
con el identificado con corporativa
municipio el municipio municipal

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 100% 0% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 87,2% 12,8% 0% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 67,6% 27% 5,4% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 83,9% 10,7% 5,4% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 79,2% 16,7% 4,2% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 69,4% 22,2% 8,3% 108
TOTAL NACIONAL 77% 17,7% 5,2% 344
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3.2.4. NAVEGACION (busqueda de informacién o contenidos realizada por el usuario en
las distintas secciones de la pagina Web, con un objetivo mas o menos difuso).

a. Facilidad para encontrar informacion y contenidos (nimero de clics necesarios de
hacer hasta llegar al objetivo de navegacién)

Solo un cuarto de los sitios Web municipales puede ser considerado muy facil de usar
(25,6%). El 74,4% restante admite mejoras que favorezcan la facilidad para encontrar la
informacién, pues sus usuarios deben usar 3 o mds clics para llegar a su respectivo
objetivo de navegacion®.

GRAFICO 43. NAVEGACION INTUITIVA

Navegacion intuitiva para encontrar contenidos

La informacidn se encuentra con 1

0,
6 2 clics 25,6%
La informacion se encuentra con 3
0 4 clics 61,3%
La informacion se encuentra con
13,1%

mas de 5 clics
N= 344, aiio 2015

La facilidad para encontrar la informacién se distribuye de manera desigual en los
distintos tipos de comuna: en las comunas de mayor desarrollo, la informacién se
encuentra con 1 o 2 clics, mientras que en las comunas de menor desarrollo, la
informacién se encuentra con 3 o0 4 clics. Esto se muestra en la tabla que sigue:

TABLA N°51. NAVEGACION INTUITIVA SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Navegacion intuitiva para encontrar contenidos
TIPOLOGIA SUBDERE La informacion La informacion se | Lainformacion se
se encuentra con | encuentra con 3 o encuentra con N
10 2 clics 4 clics mas de 5 clics
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 62,5% 37,5% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 30,8% 66,7% 2,6% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 29,7% 59,5% 10,8% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 19,6% 64,3% 16,1% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 19,8% 68,8% 11,5% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 27,8% 53,7% 18,5% 108
TOTAL NACIONAL 25,6% 61,3% 13,1% 344

> Esto se refuerza con lo declarado por los usuarios en la fase cualitativa del estudio y expuesto en la
seccién 1.3. de este informe: El sitio web municipal socialmente deseado: atributos transversales. “La
descripcion del sitio Web municipal socialmente deseado pasa porque este sea claro, completo, continuo,
eficaz y didactico (fdcil de usar y con soporte de ayuda para el usuario)”.
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b. Ubicacion del menu principal

El mend de la gran mayoria de los sitios Web es facil de encontrar (54,7%), pero en un
41,9% de ellos parece incompleto o confuso, lo que supone mejoras en su disefio. Esto

ultimo sobretodo en comunas semi-urbanas y rurales de desarrollo medio y bajo.

GRAFICO 44. UBICACION DEL MENU PRINCIPAL

Ubicacion del menu principal

Es facil de encontrar, completo y

4,7%
claro

No cuesta encontrarlo, pero es

. 41,9%
incompleto o confuso

Cuesta encontrarlo 3,5%
N= 344, ano 2015

TABLA N°52. UBICACION DEL MENU PRINCIPAL SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Ubicacién del menu principal
No cuesta
TIPOLOGIA SUBDERE Facil de encontrar, encontrarlo pero Cuesta N
completo y claro es incompleto o encontrarlo
confuso

GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 75% 25% 0% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 64,1% 35,9% 0% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 54,1% 40,5% 5,4% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 57,1% 39,3% 3,6% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 53,1% 45,8% 1% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 50% 43,5% 6,5% 108
TOTAL NACIONAL 54,7% 41,9% 3,5% 344

c. Look and feel del sitio web

El 57% de los casos tiene una buena presentacion visual, pero un 43% de los sitios Web
admite mejoras para hacer mas clara, atractiva y organizada su presentacidon ante los
usuarios. Este 43% se compone principalmente de comunas de menor desarrollo, tal como

se aprecia en el siguiente grafico y en la tabla que le sigue:
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GRAFICO 45. LOOK AND FEEL DEL SITIO WEB

Imagen visual facilita experiencia del usuario

Sitio Web organizado, claro y
atractivo

7%

Sitio Web recargado o saturado
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elementos graficos
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) 22,4%
precario °

N= 344, aifo 2015

TABLA N°53. IMAGEN VISUAL QUE FACILITA EXPERIENCIA DE USUARIO SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Imagen visual facilita experiencia del usuario
P Sitio web Sitio web recargado Sitio web
TIPOLOGIA SUBDERE ! & ;
organizado, claro y o saturado de visualmente N
atractivo contenidos pobre, precario
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO o o o
DESARROLLO 75% 12,5% 12,5% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, o o o
DESARROLLO MEDIO 64,1% 30,8% 5,1% 39
MUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLL!
o AS URBANAS MAYORES,  DESARROLLO 62,2% 16,2% 21,6% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO 58,9% 28,6% 12,5% 56
MEDIO
COMUNAS  SEMIURBANAS Y  RURALES,
DESARROLLO MEDIO 58,3% 18,8% 22,9% %6
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO o o o
DESARROLLO 49,1% 16,7% 34,3% 108
TOTAL NACIONAL 57% 20,6% 22,4% 344

d. Visibilidad de los vinculos del sitio web

Un 21% de los sitios Web de las municipalidades requiere mejoras dirigidas a hacer mas
. s . . 2 . s
visibles o faciles de encontrar sus links®®. Por el contrario, el 78,8% presenta vinculos
claramente identificables y visibles a los usuarios.

26 . . age s . . .

Se recomienda que los enlaces o links de los sitios web sean facilmente reconocibles por los usuarios, y
que su caracterizacién indique su estado para guiar la navegacion (links visitados, links activos, etc).
Referencias: Guia de Evaluacion Heuristica de Sitios Web. Hassan Montero, Yusef; afio 2003.
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GRAFICO 46. IDENTIFICACION DE LOS LINKS

Identificacion de los links

Vinculos poco
visibles y/o
dificiles de
identifica
21%

Las comunas de menor desarrollo son aquellas que deben preocuparse mas por

N= 344, afio 2015

este aspecto, como se desprende de los siguientes datos:

TABLA N°54. IDENTIFICACION DE LINKS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

mejorar

Identificacion de los links
TIPOLOGIA SUBDERE Vinculos claramente Vinculos poco visibles o

identificables dificiles de identificar N
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, ALTO DESARROLLO 87,5% 12,5% 8
GRANDES COMUNAS METROPOLITANAS, DESARROLLO MEDIO 82,1% 17,9% 39
COMUNAS URBANAS MAYORES, DESARROLLO MEDIO 78,4% 21,6% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS, DESARROLLO MEDIO 87,5% 12,5% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, DESARROLLO MEDIO 77,1% 22,9% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES, BAJO DESARROLLO 74,1% 25,9% 108
TOTAL NACIONAL 79% 21% 344

3.2.5. INTEGRACION (vinculacién bidireccional entre el sitio Web vy las redes sociales de

Internet que posee el municipio)

La mayor parte de los sitios Web tiene redes sociales, pero solo en el 25,9% de los casos la
relacion entre sitio Web y redes sociales es bidireccional. Como sea, es recomendable
promover que el 34,6% que no tiene redes sociales de Internet las implemente, ya que
estas son usadas cada vez mas, por distintos segmentos de la poblacién®’ (en algunos
casos esto requiere que la municipalidad cree sus redes sociales de Internet, ademas de

disponer de una pagina Web).

7 Segun el estudio “Futuro Digital Chile 2014”, elaborado por comScore Media Metrix, en Chile las

principales redes sociales utilizadas son Facebook, Taringa y Linkedin.

Los chilenos consumen,

mensualmente, 17,6 horas en internet, de las cuales 5,3 pertenecen al uso de redes sociales. Por otro lado,
Chile es el pais que tiene la mayor penetracion de redes sociales a nivel global, con 497 usuarios activos de
Facebook por cada mil habitantes (22.8% mas que en el mismo periodo de 2010).
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GRAFICO 47. INTEROPERABILIDAD DE LA WEB CON REDES SOCIALES

Interoperabilidad de la web con redes sociales

Se comparte informacion entre las redes
sociales municipales y la Web del municipio, 23,8%
en ambas direcciones
Se puede ir desde el sitio Web a las redes

sociales del municipio y desde las redes 25,9%
sociales del municipio al sitio Web

Se puede ir desde la Web a las redes sociales
del municipio, pero no desde las redes sociales 11,3%

al sitio Web N= 344, afio 2015

Se observan redes sociales (iconos) pero no
. e
vinculan

No se observan redes sociales municipales en
34,6%
la Web

Las comunas de menor desarrollo son las que menos cuentan con redes sociales, mientras
que las de mayor desarrollo, presentan una mayor proporcién de ellas.

TABLA N°55. INTEROPERABILIDAD DE LA WEB CON REDES SOCIALES SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

Interoperabilidad de la web con redes sociales
. p No se
TIPOLOGIA SUBDERE Se comparte S s Re_des Jeloes observan
X .. redes sociales- observan N
informacion . iee . redes
sociales sitio web iconos .
sociales
GRANDES COMUNAS
METROPOLITANAS, ALTO 50% 37,5% 12,5 0% 0% 8
DESARROLLO
GRANDES COMUNAS
METROPOLITANAS, DESARROLLO 30,8% 38,5% 7,7% 5,1% 17,9% 39
MEDIO
COMUNAS URBANAS  MAYORES,
DESARROLLO MEDIO 16,2% 32,4% 13,5% 2,7% 35,1% 37
COMUNAS URBANAS MEDIANAS,
DESARROLLO MEDIO 33,8% 25% 5,4% 3,6% 32,1% 56
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
DESARROLLO MEDIO 19,8% 22,9% 15,6% 6,3% 35,4% 96
COMUNAS SEMIURBANAS Y RURALES,
BAJO DESARROLLO 20,4% 21,3% 11,1% 3,7% 43,5% 108
TOTAL NACIONAL 23,8% 25,9% 11,3% 4,4% 34,6% 344
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3.3. A MODO DE SINTESIS. EL INDICE DE DESARROLLO LOCAL WEB

3.5.1. Consideraciones metodoldgicas

El indice de Desarrollo Local Web permite apreciar la capacidad de las municipalidades de
entregar servicios en linea dirigidos a la ciudadania. El indice se compone de dos
dimensiones:

= Servicios Municipales en Linea (E-Servicios): Se refiere a la presencia de la funcidn
para la realizacién de tramites, la cantidad de tramites en linea y la informacidn
administrativa disponible para los usuarios sobre el municipio.

= Usabilidad Web: Corresponde a la capacidad de cada sitio Web de permitir su uso
intuitivo y facil. Da cuenta de variables criticas basadas en el ideal ciudadano sobre
el sitio Web, tales como navegacion, look & feel, ayuda y soporte, entre otras.

Para construir el indice se replicéd la metodologia empleada el 2010, la que se sustenta en
el disefio de dos sub indices con la misma ponderacién, que evaluan E-Servicios y
Usabilidad de los sitios Web, para luego, mediante un promedio simple de ambos obtener
el IDELW. Este indice va desde un valor minimo de O (Sitio web con baja capacidad de
entrega de servicios en linea a la ciudadania) a un maximo de 1 (Sitio web con alta
capacidad de entrega de servicios en linea a la ciudadania).
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Los 20 municipios que presentan el indice de Desarrollo Local Web més alto son:

TABLA N°56.TOP 20 IDELW

MUNICIPALIDAD IDELW
QUINTA NORMAL 0,54
CON CON 0,54
PUERTO MONTT 0,52
VITACURA 0,52
DALCAHUE 0,52
PORVENIR 0,51
CERRILLOS 0,5
COIHAIQUE 0,5
ARICA 0,5
TEMUCO 0,49
PUREN 0,49
FRESIA 0,49
MELIPILLA 0,49
TOME 0,49
PENALOLEN 0,49
NUNOA 0,49
COQUIMBO 0,49
HUECHURABA 0,49
LA REINA 0,48
SAN VICENTE 0,48

3.5.2. Resultados

Con respecto al 2010, se aprecia que ha habido una mejora en la usabilidad de los sitios
Web de municipalidades en 10 puntos. Sin embargo, a nivel de e-servicios se aprecia que
no hay variaciones significativas. De hecho se constata un leve descenso de 4 puntos con
respecto a la pasada evaluacion. Por lo tanto, a nivel general, el Indice de Desarrollo Local
Web tampoco varia de manera importante, pues muestra un incremento de apenas 3
puntos en comparacién con 2010.
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TABLA N°57. IDELW 2010 - 2015

DIMENSIONES IDELW 2010 2015
Usabilidad 0,57 0,67
E-Servicios 0,32 0,28
indice de Desarrollo Local Web 0,44 0,47

Siguiendo con las tipologias elaboradas por SUBDERE, se observa que en las
municipalidades correspondientes a comunas de mayor desarrollo hay mejores resultados
tanto en las dimensiones que componen el indice como también a nivel general. De todas
formas, cabe hacer notar que en los cuatro grupos de comunas de menor desarrollo el
nivel de variacién es bajo. En estricto rigor, los dos tipos de comunas de mayor desarrollo
son los que se despegan con mayor claridad respecto de los demas.

TABLA N°58.IDELW SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS
CG ;n:ﬁziss COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y sﬂﬁﬁj\;:m; -
METROPOLITANAS, | VETROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, SRS, AT
TR ARROLLO’ DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO e ARR;)LL @
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO

Usabilidad 0,84 0,74 0,65 0,69 0,67 0,62
E-Servicios 0,37 0,31 0,30 0,28 0,28 0,25
peft= qe.Madurez 0,61 0,52 0,48 0,49 0,47 0,43
Tecnoldgica

En suma, los resultados de este indice reflejan que respecto de 2010 ha habido una
mejora preferentemente en materia de usabilidad. Aquello se relaciona principalmente
con el disefio de los sitios Web, donde es plausible que las municipalidades hayan logrado
efectuar mejoras en estos Ultimos cinco afios. Sin embargo, es claro que ha habido algun
estancamiento en materia de e-Servicios, cuestion que debiese ser el eje principal de
cualquier accién futura destinada a potenciar el desarrollo Web.
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V. CLASIFICACION DE MUNICIPALIDADES
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El modelo de clasificacién de las municipalidades segln su realidad tecnolégica aplicado
en 2010 y 2015 se basa en el IMT, indicador desarrollado y aplicado en 2008 bajo un
contexto donde los municipios eran, desde el punto de vista de la incorporacién de
tecnologia en su gestion, mas precarios que hoy, especialmente en infraestructura,
estructura organizacional y gestién tecnolégica.

La aplicacion del IMT en 2015 muestra cambios en la composicién del ranking de
municipios, potencialmente explicados por acciones e inversiones que enfrentaron los
ambitos de mayor precariedad municipal y aumentando el desarrollo tecnoldgico en
cuanto a sus condiciones bdsicas de operacién (cantidad de equipos, conectividad y
formalizacion de areas informaticas, entre otras).

De ser efectivo lo anterior, la principal conclusidn a la que se llega es recomendar avanzar
en una direccion donde los municipios asuman su actual realidad informatica como un
activo disponible para volcarse hacia la entrega de servicios en linea a la ciudadania y, en
los casos mas avanzados, incorporar desde ya mayores grados de e-democracia en la
gestion, lo que requiere vy justifica la elaboracién de un modelo clasificatorio centrado en
la capacidad de entrega de esta clase de servicios por parte de las municipalidades. Desde
este punto se funda el criterio de clasificacidon que se detalla mas adelante.

Sobre esa premisa se elabord una tipologia que, sin dejar fuera las dimensiones medidas
con anterioridad (infraestructura, dotacién, gestion tecnolégica), introduce los e-servicios
en la construccién de una linea de base que origine estrategias de apoyo orientadas a la
utilizacidon de tecnologia en la mejora de la comunicacidn y entrega de servicios en linea a
la comunidad.

En los puntos siguientes se explica detalladamente este modelo y se presentan los
resultados de su aplicacidn.
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1. INDICE DE MADUREZ TECNOLOGICA MUNICIPAL 2015

Los datos de la encuesta realidad tecnoldgica municipal muestran un bajo nivel de
digitalizacidn de servicios. Sin embargo, tal hecho no fue evaluado por el IMT 2010 ya que
en ese momento ducho indicador no incluyd la dimensién e-servicios en su estructura.
Esto llevd a realizar el ajuste del indice en la medicién 2015, incorporando en su
estructura la dimensién de los servicios municipales en linea. Ademas de que ello
responde al escaso nivel de desarrollo de esta dimensidn en la realidad tecnolégica de las
municipalidades, también responde al foco actual de politica publica, la cual busca
incrementar la presencia de e-servicios en las municipalidades. Desde ese punto de vista,
la modificacion realizada permite contar de ahora en adelante con una linea de base mas
pertinente a tales fines. De hecho, como se podra apreciar, al incorporar e-servicios en el
IMT el puntaje global disminuye respecto del nivel que se alcanza sin dicho cambio. En
definitiva, al incorporar la dimensidn de e-servicios se modificé la version original del IMT,
lo que de aqui en adelante se denominara indice de Madurez Tecnolégica Municipal 2015
(IMTM 2015).

1.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

Tal como se argumentd en la seccion anterior, en este modelo se mantienen las tres
dimensiones consideradas en evaluaciones anteriores, agregandose a ellas la referida a
Servicios Municipales en Linea debido a la importancia de esta, donde aparece como una
dimensién deficitaria (mdas que otras) tanto de la madurez tecnolégica de los municipios
como del desarrollo local Web. De esta manera, se obtiene una linea base en cuatro
dimensiones. Cada una de ellas se tradujo en un sub indice compuesto por variables
relevantes para, finalmente, conformar un indice de Madurez Tecnoldgica 2015 que
refleja la capacidad tecnolégica municipal para producir servicios en linea dirigidos a la
ciudadania. Esto se resume en la siguiente tabla. En la tabla siguiente se describe
técnicamente el IMTM 2015.
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TABLA N°59. DETALLE DEL IMTM 2015

DIMENSION VARIABLES OPERACION CONSTRUCCION DEL iNDICE
Se evaluaron cinco elementos de seguridad
informatica: Antivirus, Antispam, Firewall,
Nivel de seguridad | Autentificacion y Criptografia, asignandose puntaje 1 si
informatica se disponia de todas las medidas y 0 si no poseia
Infraestructura

Tecnoldgica (IT)

ninguna. La presencia de una cantidad intermedia se
resolvio mediante una férmula lineal

Ndmero de servidores

disponibles

A través de una férmula lineal se asigndé un puntaje
entre 0y 1, donde el maximo puntaje (1) correspondid
a aquellos municipios con mas 15 o mas servidores.

Recursos
Humanos del
Area informatica
(RRHH)

Presencia de un darea de
Informatica

Variable dicotdmica. Se asigno valor 0 a la ausencia de
un area informatica y valor 1 a la presencia de ella.

Nivel de estudios del jefe

del Area Informatica o
encargado de dicha
funcion.

Se asignoé un valor 1 cuando el encargado o jefe del
area tuviera estudios universitarios. Valor 0,5 si
contaba con estudios técnicos y valor O si sélo alcanzé
estudios secundarios.

Dependencia
organizacional del Area
Informatica

Se replicé el modelo usado en el estudio realizado en
2010. Si el drea de informatica depende directamente
del Alcalde o Administrador Municipal, se asigné valor
1. Se asigno valor 0,6 si depende de Administracion y
Finanzas, 0,4 si depende de Secplan y 0,2 si depende de
otras areas.

Gestion
Tecnoldgica
Municipal (GTM)

Presencia de Intranet

Variable dicotdmica. Se asigno valor 0 a la ausencia de

Municipal intranet municipal y valor 1 a la presencia de ella.
Se evalud la presencia de sistemas informaticos en 18
. . o ambitos de la gestién municipal. Si todos ellos cuentan
Nivel de informatizacion

de procesos internos

con algun sistema, se asignd puntaje 1, de no contar, se
asigné puntaje 0. El puntaje para las opciones
intermedias se asignd linealmente.

Presencia de estrategia de
desarrollo de servicios
informaticos dirigidos a la
ciudadania

Variable dicotdmica. Se asigné valor 0 a la ausencia de
estrategia de desarrollo y valor 1 a su presencia.

Servicios
Municipales en
Linea (SML)

Ndmero de  servicios

municipales posibles de
ser realizados en linea a
través del sitio Web

Municipal

Se evalud la posibilidad de realizar 23 tramites en linea.
La opcidn de efectuar 18 tramites o mas recibid puntaje
1. No permitir la realizacién de tramites se evalué con
puntaje 0. Los puntajes intermedios fueron asignados
mediante una férmula lineal.

Las variables que dieron forma
a cada subindice recibieron la
misma ponderacién.

Lo propio para el indice de
Madurez Tecnoldgica
Municipal 2015, cuya férmula
simple es:

IT + RRHH + GTM + SML
4
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1.2. RESULTADOS

En la tabla siguiente se observa el resultado global del indice y sus componentes. Como se
aprecia, el IMTM 2015 alcanza 0,44 puntos a nivel nacional en una escala que varia entre 0
y 1. La dimensién mas deficitaria es la referida a la disponibilidad de servicios municipales
en linea, que obtiene sdélo 0,15 puntos, mientras que la asociada a los recursos humanos
del drea informatica es la que logra una mejor evaluacién, con 0,77 puntos.

TABLA N°60. IMTM 2015

SUBDIMENSIONES iNDICE DE
MADUREZ
RECURSOS HUMANOS GESTION SERVICIOS TECNOLOGICA
DEL AREA 'NFTFEQENngggITCLiRA TECNOLOGICA MUNICIPALES EN | MUNICIPAL 2015
INFORMATICA MUNICIPAL LINEA
Media 0,77 0,37 0,48 0,15 0,44
Desv. tip. 0,19311 0,21234 0,25941 0,16396 0,15107

En la siguiente tabla se aprecia el resultado del indice segun los cliusteres de comunas
elaborados por SUBDERE. Al respecto se observa que el IMTM 2015 es directamente
proporcional al tamafio y nivel de desarrollo de cada comuna. Esta situacion se repite para
cada uno de los sub indices, salvo en el caso de la gestidn tecnolégica municipal, donde el
cluster 6 logra una puntuacién mayor que el cluster 5, lo que se explicaria por el hecho de
gue algunas comunas de bajo desarrollo pueden tener una mejor gestidn tecnoldgica que

otras mas desarrolladas.
TABLA N°61. IMTM 2015 SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

TIPOLOGIAS SUBDERE
(1) (2) (3) (4) (5) (6)
GRANDES GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS COMUNAS TOTAL
COMUNAS COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANASY | SEMIURBANASY |\ - 0
METROPOLITANAS, | METROPOLITANAS, MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAIO
ALTO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO
MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
IMTM 2015 0,70 0,61 0,49 0,43 0,39 0,37 0,44
RECURSOS HUMANOS DEL
AREA INFORMATICA 0,86 0,83 0,80 0,80 0,76 0,72 0,77
INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA 0,68 0,62 0,44 0,39 0,30 0,26 0,37
GESTION TECNOLOGICA
MUNICIPAL 0,76 0,69 0,55 0,46 0,40 0,43 0,48
SERVICIOS MUNICIPALES EN
LINEA 0,51 0,28 0,20 0,14 0,10 0,08 0,15
Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile 91

y
alcala Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

andlisis sociocultural -/-comunicacion



mailto:info@alcalaconsultores.cl

2. ANALISIS DE CLUSTER SEGUN REALIDAD TECNOLOGICA MUNICIPAL

Con base en los resultados obtenidos en este estudio se tomé la decisién de realizar un
analisis de cluster basado en las cuatro dimensiones del indice de Realidad Tecnoldgica
Municipal 2015, con el fin de focalizar y diferenciar las propuestas de mejora. Este analisis
permitioé usar como referencia cinco grupos de municipalidades con un adecuado grado de
homogeneidad desde el punto de vista de su realidad tecnolégica. Ademas, al comparar
estos cinco grupos con la tipologia de SUBDERE se aprecia que hay correspondencia entre
los clister de realidad tecnoldgica municipal y los clister de desarrollo comunal de
SUBDERE. Tras realizar este analisis se procedié a diferenciar las propuestas de mejora por
tipo de municipalidad.

2.1. METODOLOGIA DEL ANALISIS DE CLUSTER

Los subindices del IMT 2015 fueron usados como variables para identificar grupos
homogéneos de municipalidades. Con ese fin se empled la técnica K-medias, también
conocida como Quick Cluster. Se utilizd6 este método dado que las variables empleadas
(subindices) son continuas. Con este andlisis, y tras realizar varias simulaciones, se
concluyé que la mejor solucidn eran cinco grupos. El nUmero de grupos obtenido se
justifica porque dicha cantidad arrojd una mejor distribucién y dispersion de
municipalidades, con caracteristicas mas homogéneas al interior de cada uno de los
conglomerados obtenidos.

2.2. RESULTADOS

En la siguiente tabla se aprecia la distribucidén de los clusters y el puntaje que alcanza cada
grupo en los sub indices que sirvieron de base para su elaboracién. Del mismo modo, se
presenta la distribucién del indice de Madurez Tecnoldgica Municipal 2015 para cada
conglomerado.

TABLA N°62. ANALISIS DE CLUSTER

qosten | nomanosoe | NPRASSTRUCTURA | re ooty | wunicpaes | INDICE DEMADUREZ
AREA INFORMATICA MUNICIPAL EN LINEA
1 0,9111 0,7633 0,8222 0,6185 0,7788
2 0,8058 0,3826 0,8605 0,1473 0,5490
3 0,8544 0,5531 0,4872 0,1769 0,5179
4 0,8687 0,2417 0,2520 0,0816 0,3610
5 0,5411 0,2542 0,3849 0,0759 0,3140
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» CLUSTER 1 (MADUREZ TECNOLOGICA SUPERIOR). Logra una buena puntuacién en
cada una de las dimensiones evaluadas. Las comunas que mejor representan este
conglomerado son: La Florida, Las Condes, Valparaiso y San Antonio.

Este grupo es el mds pequefio de los 5 y se constituye por 16 municipalidades. Las
comunas que mejor lo representan son La Florida, Las Condes, Valparaiso y San Antonio.
Segun la tipologia SUBDERE, predominan las grandes comunas metropolitanas, de alto
desarrollo (62,5%) y desarrollo medio (23,5%).

Se caracteriza por ser el mejor grupo en la dotacién del area informatica (0,91), en
infraestructura tecnoldgica (0,76) y en la oferta de servicios en linea disponible a la
ciudadania (0,61). Es el segundo mejor grupo en su capacidad de informatizar procesos
internos, y es el cluster con el mejor indice de Madurez Tecnolégica Municipal 2015 (0,78).

En infraestructura tecnoldgica, es el grupo que se compone de municipios que tienen el
mayor numero promedio de medidas de seguridad informadtica (3,9) y de servidores
(11,3). Por otro lado, es el cluster que se compone por un 100% de comunas que cuentan
con area de informatica formal en la estructura municipal, y que tienen encargados o
responsables del drea informatica con un alto nivel de profesionalizacion (81,3% son
universitarios). El 50% de las comunas que componen este cluster tienen un area
informatica que depende del Administrador Municipal.

En cuanto a la gestion tecnoldgica municipal, un 100% del cluster se compone de comunas
que cuentan con intranet, y es el conglomerado con el mayor nimero promedio de
procesos internos informatizados (14,4). Con respecto a la oferta de servicios en linea, es
el grupo con el mayor nimero promedio de tramites municipales en linea (11 tramites).

En relacion a las necesidades de capacitacién, destaca la gestion de proyectos
informaticos, y a nivel de mejoras, estas comunas sugieren aumentar el nimero de
trdmites en linea e incorporar Sistemas de Informacidon Geografica (SIG) a la gestidn
interna municipal.
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TABLA N°63. DESCRIPCION DEL CLUSTER 1

DIMENSIONES VARIABLES CLUSTER 1
N=16
Subindice infraestructura tecnolégica 0,76
Subindice recursos humanos 0,91
PERFIL Subindice oferta de servicios en linea 0,61
Subindice gestion interna 0,82
indice de Madurez Tecnoldgica Municipal (IMTM) 0,78
indice de Desarrollo Local Web (IDELW) 0,34
INFRAESTRUCTURA N2 promedio de medidas de seguridad informatica 3,9
TECNOLOGICA N2 de servidores promedio 11,3
RECURSOS HUMANOS DEL Presencia de area informatica 100%
AREA Nivel de estudios del jefe del area Universitaria (81,3%)
Dependencia organizacional del area Administrador Municipal (50%)
Presencia de intranet 100%
GESTION TECNOLOGICA N2 promedio de procesos internos informatizados 14,4
MUNICIPAL Presencia de estrategia de desarrollo de servicios
) - - ) ) 66,7%
informaticos dirigidos a la ciudadania
SERVICIOS MUNICIPALES EN | N2 de servicios municipales posibles de ser realizados 11
LINEA en linea
Mencién 1 No r n %
NECESI,DADES DE Minzign 2 Gestion de gro?:ciof?n(:)?;fwgt)icos (20%)
CAPACITACION DECLARADAS —
Mencion 3 Otras (21%)
En dotacién Aumentar el nimero de funcionarios (75%)
En hardware Adquirir/renovar hardware (41,7%)
PROPUESTAS DE MEJORA En conectividad Redes inalambricas (33,3%)
DECLARADAS En seguridad informatica Otras (58,3%)
En gestion Incorporar SIG (45,5%)
En e-servicios Aumentar el n2 de tramites en linea (66,7%)

» CLUSTER 2. (MADUREZ TECNOLOGICA EN GESTION Y RECURSOS HUMANOS). Tiene
una buena calificacion en cuanto a los recursos humanos del area informatica y
también en materia de gestion tecnoldgica municipal. No obstante, evidencia
carencias en el plano de la infraestructura tecnoldgica y es deficiente a nivel de los
servicios municipales en linea. Comunas que componen este clister son Contulmo,
Rauco y Chillan Viejo.

Esta agrupacién se compone de 46 comunas, siendo sus mejores representantes
Contulmo, Rauco y Chillan Viejo. Se conforma por municipalidades de los 6
conglomerados que identifica la tipologia de la SUBDERE, pero predominan las grandes
comunas metropolitanas de desarrollo medio (26,5%) y las comunas urbanas medianas de
desarrollo medio (17,1%).

Se caracteriza por poseer el mejor subindice en gestién tecnolégica municipal (0,85) y el
segundo mejor puntaje en el Indice de Madurez Tecnolégica Municipal 2015 (0,55).

En relacion a la gestion tecnoldgica, las 46 municipalidades que componen este cluster
incluyen en el PLADECO una estrategia de desarrollo de servicios informaticos dirigidos a
la ciudadania, y el 93,5% de las comunas cuentan con intranet. El nimero promedio de
procesos internos informatizados es 11,4.
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En cuanto a la infraestructura tecnoldgica, las comunas tienen en promedio, 2,5 medidas
de seguridad informatica y 2,8 servidores. Con respecto a la dotacién municipal, el 93,5%
de las municipalidades cuenta con un area informatica formal, y el nivel de estudios del
responsable del drea es mayoritariamente universitario (47,8%).

La oferta de tramites en linea disponible a los usuarios es baja. 2,7 tramites en promedio
se pueden realizar en el sitio web municipal.

Por ultimo, las necesidades de capacitacion se enfocan a conectividad y redes, y a
seguridad informatica, y los municipios sugieren propuestas de mejora a nivel de tramites
en linea y a la adquisicién o renovacion de hardware.

TABLA N°64. DESCRIPCION DEL CLUSTER 2

DIMENSIONES VARIABLES CLUSTER 2
N= 46
Subindice infraestructura tecnoldgica 0,38
Subindice recursos humanos 0,8
PERFIL Subllnd!ce ofer.t? dfe servicios en linea 0,15
Subindice gestion interna 0,85
indice de Madurez Tecnoldgica Municipal (IMTM) 0,55
indice de Desarrollo Local Web (IDELW) 0,34
INFRAESTRUCTURA N2 promedio de medidas de seguridad informatica 2,5
TECNOLOGICA N2 de servidores promedio 2,8
- - - o
RECURSOS HUMANOS DEL Pr.esenua de a.rea |nf(.)rmat|ca’ : .93,5/:
AREA Nivel de estudios del jefe del area Universitaria (47,8%)
Dependencia organizacional del area Administrador Municipal (28,3%)
Presencia de intranet 93,50%
GESTION TECNOLOGICA N2 promedio de procesos internos informatizados 11,4
MUNICIPAL Presencia de estrategia de desarrollo de servicios
) - - ) ) 100%
informaticos dirigidos a la ciudadania
SERVICIOS MUNICIPALES EN | N2 de servicios municipales posibles de ser realizados 27
LINEA enlinea ’
Mencién 1 ivi 25,69
NECESIDADESDE o ce Seguridod infomitin (o]
CAPACITACION DECLARADAS =2
Mencion 3 Adm. y mantencion de bases de datos (9,3%)
En dotacion Aumentar el nimero de funcionarios (37,5%)

PROPUESTAS DE MEJORA
DECLARADAS

En hardware

Adquirir/renovar hardware (48,6%)

En conectividad

Ampliar ancho de banda (39,5%)

En seguridad informatica

Adquirir Firewall (38,9%)

En gestion

Incorporar SIG (25,8%)

En e-servicios

Aumentar el n2 de tramites en linea (39,4%)

a
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= CLUSTER 3 (MADUREZ TECNOLOGICA EN RECURSOS HUMANOS E
INFRAESTRUCTURA). Obtiene buenos resultados en lo referido a la evaluaciéon de los
recursos humanos del area informatica. Sin embargo logra un resultado medio a
nivel de infraestructura tecnolédgica y gestion tecnolégica municipal. En cuanto al
nivel de los servicios municipales en linea su posicionamiento es deficiente.
Comunas que caracterizan este conglomerado son La Serena, Pedro Aguirre Cerda y
Vallenar.

Este cluster se compone de 78 comunas, siendo el de mayor tamafio. Las municipalidades
gue mejor lo representan son La Serena, Pedro Aguirre Cerda y Vallenar. Al igual que el
cluster 2, se compone por municipios de los 6 grupos de la tipologia SUBDERE, sin
embargo, predominan las comunas urbanas medianas de desarrollo medio (41,7%) y las
grandes comunas metropolitanas de desarrollo medio (38,2%).

En infraestructura informatica, obtiene el segundo mejor puntaje en el subindice (0,53), y
en el indice de Madurez Tecnoldgica Municipal 2015 ocupa el tercer lugar (0,51).

Los municipios de este cluster tienen en promedio 3,1 medidas de seguridad informatica y
4,6 servidores. En cuanto a los recursos humanos, un 97,4% de las comunas de este grupo
tienen un area de informdtica formal, y el 67,9% de los responsables o encargados del
area son profesionales.

Con respecto a la gestion tecnoldgica municipal, un 35% de las municipalidades que
componen este grupo tienen intranet, mientras que el nimero promedio de procesos
internos informatizados es 10,6. Sobre la oferta de servicios en linea, las comunas del
conglomerado disponen, en promedio, de 3,2 tramites en linea.

Las necesidades de capacitacién declaradas por los municipios de este grupo refieren a
conectividad y redes, y seguridad informatica, mientras que las propuestas de mejora
apuntan a aumentar el nimero de funcionarios del area informdtica y a aumentar el
numero de tramites en linea.
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TABLA N°65. DESCRIPCION DEL CLUSTER 3

DIMENSIONES VARIABLES CLUSTER 3
N=78
Subindice infraestructura tecnolégica 0,53
Subindice recursos humanos 0,85
PERFIL Subfnd?ce oferF:? d.e servicios en linea 0,18
Subindice gestion interna 0,48
indice de Madurez Tecnoldgica Municipal (IMTM) 0,51
indice de Desarrollo Local Web (IDELW) 0,35
INFRAESTRUCTURA N2 promedio de medidas de seguridad informatica 3,1
TECNOLOGICA N2 de servidores promedio 4,6
RECURSOS HUMANOS DEL Presencia de area informatica 97,40%
p ? Nivel de estudios del jefe del area Universitaria (67,9%)
AREA INFORMATICA " P p — .
Dependencia organizacional del area Administrador Municipal (34,6%)
Presencia de intranet 52,60%
GESTION TECNOLOGICA N2 promedio de procesos internos informatizados 10,6
MUNICIPAL Presencia de estrategia de desarrollo de servicios
) - - ) ) 35,20%
informaticos dirigidos a la ciudadania
SERVICIOS MUNICIPALES EN | N2 de servicios municipales posibles de ser realizados 32
LINEA en linea !
Mencidn 1 nectivi r 18,5%
NECESIDADESDE  ycico Sepuria fomitcs ]
CAPACITACION DECLARADAS — — .
Mencion 3 Adm. y mantencion de bases de datos (15,4%)
En dotacién Aumentar el nimero de funcionarios (52,6%)
En hardware Adquirir/renovar hardware (44,1%)
PROPUESTAS DE MEJORA En conectividad Ampliar ancho de banda (35,7%)
DECLARADAS En seguridad informatica Adquirir Firewall (30,2%)
En gestion Incorporar SIG (26,4%)
En e-servicios Aumentar el n2 de tramites en linea (40%)

» CLUSTER 4 (MADUREZ TECNOLOGICA EN RECURSOS HUMANOS). Al igual que todos
los demas, resulta bien evaluado en cuanto a sus recursos humanos, pero en las
dimensiones restantes es deficiente. Las comunas mas emblematicas de este grupo
son: Cabildo, San Vicente, Curepto y San Javier.

Este grupo se compone de 76 municipalidades y sus mejores representantes son las
comunas de Cabildo, San Vicente, Curepto y San Javier. Segun la tipologia de SUBDERE, los
municipios que constituyen este grupo son semi-urbanos y rurales de desarrollo medio
(37,2%) y desarrollo bajo (36,6%).

Se caracteriza por ser el segundo mejor grupo en recursos humanos del area informatica
(0,86). Sin embargo, obtiene la puntuacién mds baja en las dimensiones de infraestructura
tecnoldgica (0,24) y gestion tecnoldgica municipal (0,25).

Relacionado con lo anterior, el nimero promedio de medidas de seguridad informatica de
los municipios que componen este cluster es de 1,6, mientras que el nUmero promedio de
servidores es de 1,5. En la gestidn tecnoldgica municipal, se caracteriza por contar con un
85% de municipios que no cuentan con intranet y por tener, en promedio, solo 8,5
procesos internos informatizados. La presencia de una estrategia de desarrollo de
servicios informaticos dirigidos a la ciudadania incluida en el PLADECO, solo se presenta en
el 18% de las comunas que componen este conglomerado.
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La oferta de servicios en linea disponibles a la ciudadania es deficiente, en promedio, solo
1,5 tramites se pueden realizar en linea.

No obstante lo anterior, el 91% de los municipios cuenta con un area de informatica y el
nivel educacional del encargado o responsable de la misma es universitario (59,2%). El
area de informatica depende mayoritariamente del Administrador Municipal (34,2%).

Las necesidades de capacitacion prioritarias declaradas por estos municipios son sobre
conectividad y redes, y seguridad informatica, mientras que las propuestas de mejora
aluden a implementar trdmites en linea, a informatizar procesos internos y a adquirir o
renovar hardware.

TABLA N°66. DESCRIPCION DEL CLUSTER 4

DIMENSIONES VARIABLES CLUSTER 4
N=76
Subindice infraestructura tecnoldgica 0,24
Subindice recursos humanos 0,86
PERFIL Subfnd?ce ofer.t? d.e servicios en linea 0,08
Subindice gestion interna 0,25
indice de Madurez Tecnoldgica Municipal (IMTM) 0,35
indice de Desarrollo Local Web (IDELW) 0,34
INFRAESTRUCTURA N2 promedio de medidas de seguridad informatica 1,6
TECNOLOGICA N2 de servidores promedio 1,5
Presencia de area informatica 90,80%

RECURSOS HUMANOS DEL
AREA INFORMATICA

Nivel de estudios del jefe del area

Universitaria (59,2%)

Dependencia organizacional del drea

Administrador Municipal (34,2%)

Presencia de intranet 14,7%
GESTION TECNOLOGICA N2 promedio de procesos internos informatizados 8,5
MUNICIPAL Presencia de estrategia de desarrollo de servicios
. - s ) ) 17,60%
informaticos dirigidos a la ciudadania
SERVICIOS MUNICIPALES EN | N2 de servicios municipales posibles de ser realizados 15

LINEA

en linea

NECESIDADES DE Mencion 1 Conectividad y redes (24,2%)
M Mencion 2 Seguridad informatica (19,7%)
CAPACITACION DECLARADAS
Mencion 3 Adm. y mantencion de bases de datos (16,7%)
En dotacion Aumentar el nimero de funcionarios (41,1%)

PROPUESTAS DE MEJORA
DECLARADAS

En hardware

Adquirir/renovar hardware (50,9%)

En conectividad

Ampliar ancho de banda (49,2%)

En seguridad informatica

Adquirir Firewall (48,2%)

En gestion

Informatizar procesos (18%)

En e-servicios

Implementar tramites en linea (49%)

a
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» CLUSTER 5 (MADUREZ TECNOLOGICA INFERIOR). Sélo logra un puntaje intermedio a
nivel de recursos humanos, aunque obtiene una puntuacidn deficiente en las demas
dimensiones. Es el que incluye a los municipios de comunas mas rezagadas. Las
comunas mas caracteristicas de este cluster son San José de Maipo, Maria Pinto,
Paredones y Salamanca.

Este cluster se constituye de 69 municipalidades, y las comunas que mejor lo representan
son San José de Maipo, Maria Pinto, Paredones y Salamanca. Al igual que el grupo n2 4, se
compone mayoritariamente de comunas semi-urbanas y rurales de desarrollo medio
(29,5%) y bajo (30,5%). En este grupo no hay presencia de grandes comunas
metropolitanas de alto desarrollo.

Comparativamente, el cluster 5 tiene el indice de Madurez Tecnoldgica Municipal 2015
mas bajo (0,31), y obtiene los subindices mas bajos en recursos humanos del area
informatica (0,54) y en servicios municipales en linea (0,07).

Estos puntajes deficientes se obtienen a raiz de que este conglomerado se caracteriza por
contar, en promedio, con 1,7 medidas de seguridad informatica y 1,5 servidores. Sélo el
55% de las municipalidades cuenta con un drea informatica formal y el encargado o
responsable del area es mayoritariamente Técnico de Nivel Superior (52,2%), diferencia
principal con los 4 clusteres mencionados anteriormente. Ademas, las comunas de este
conglomerado cuentan con dareas informaticas que dependen, en mayor medida, de la
Direccién de Administracién y Finanzas (DAF) y no del Administrador Municipal.

En cuanto a la gestién tecnolégica, solo el 30,4% de las comunas de este grupo cuentan
con intranet, y en promedio, tienen 8,4 procesos internos informatizados. No se otorga
gran relevancia a la inclusidon de una estrategia de desarrollo de servicios informaticos
dirigidos a la ciudadania en el PLADECO. Con respecto a la oferta de servicios en linea, solo
se pueden realizar 1,3 tramites en promedio.

Finalmente, las necesidades de capacitacién apuntan a la seguridad informatica en
primera instancia, y a mejorar la conectividad y redes. Ademads, declaran que requieren
mejoras para adquirir o renovar hardware, para ampliar el ancho de banda e incrementar
el nimero de e-servicios.
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TABLA N°67. DESCRIPCION DEL CLUSTER 5

DIMENSIONES VARIABLES CLUSTER 5
N=69
Subindice infraestructura tecnolégica 0,25
Subindice recursos humanos 0,54
PERFIL Subllnd!ce oferF:j\ d.e servicios en linea 0,07
Subindice gestion interna 0,38
indice de Madurez Tecnoldgica Municipal (IMTM) 0,31
indice de Desarrollo Local Web (IDELW) 0,32
INFRAESTRUCTURA N2 promedio de medidas de seguridad informatica 1,7
TECNOLOGICA N2 de servidores promedio 1,5
Presencia de area informatica 55%
RECURSOS HUMANOS DEL " " . . P - " S
AREA INFORMATICA Nivel de est.udlos df.zl Jefe del arez’:\ Técnico de Nivel Superior (52,2%)
Dependencia organizacional del area DAF (27,5%)
Presencia de intranet 30,4%
GESTION TECNOLOGICA N2 promedio de procesos internos informatizados 8,4
MUNICIPAL Presencia de estrategia de desarrollo de servicios
. o s ) ) 37%
informaticos dirigidos a la ciudadania
SERVICIOS MUNICIPALES EN | N2 de servicios municipales posibles de ser realizados 13
LINEA en linea ’
— - - " S
wecsomossor o) e
CAPACITACION DECLARADAS — — Y =27
Mencion 3 Adm. y mantencion de bases de datos (15%)
En dotacién Aumentar el nimero de funcionarios (37%)

PROPUESTAS DE MEJORA
DECLARADAS

En hardware

Adquirir/renovar hardware (59,6%)

En conectividad

Ampliar ancho de banda (49%)

En seguridad informatica

Adquirir Firewall (34,6%)

En gestion

Incorporar SIG (21,4%)

En e-servicios

Aumentar el n2 de tramites en linea (41,7%)

a
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Al caracterizar cada cluster de municipalidades en funciéon de la tipologia de comunas
elaborada por SUBDERE se aprecia que entre las comunas grandes, metropolitanas y de
mayor desarrollo hay predominio de municipios clasificados en el cluster 1y total ausencia
de comunas de los clisteres 4 y 5.

En grandes comunas metropolitanas de desarrollo medio, hay mayor presencia de
municipios pertenecientes a los clisteres 3, 1y 2.

En comunas urbanas mayores de desarrollo medio predominan municipios de los
clusteres 3y 5.

En comunas urbanas medianas de desarrollo medio son mayoria las comunas del clister 3.
En este caso no hay presencia de comunas del cluster 1.

En comunas semiurbanas y rurales de desarrollo medio hay mayor presencia de
municipios del cluster 4 y 5. Lo propio ocurre en comunas semiurbanas y rurales de bajo
desarrollo. En ambos casos no hay presencia alguna de municipios del cluster 1.

Las tablas siguientes muestran el detalle de lo antes resefiado:

TABLA N°68. CLUSTERS SEGUN TIPOLOGIAS SUBDERE

TIPOLOGIA SUBDERE
GRANDES GRANDES COMUNAS COMUNAS COMUNAS COMUNAS
COMUNAS COMUNAS URBANAS URBANAS SEMIURBANAS Y SEMIURBANAS Y
METROPOLITANAS | METROPOLITANAS MAYORES, MEDIANAS, RURALES, RURALES, BAJO
, ALTO , DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARROLLO DESARR’OLLO
DESARROLLO MEDIO MEDIO MEDIO MEDIO
1 62,5% 24,2% 7,1% - - -
2 12,5% 24,2% 17,9% 19,0% 11,9% 18,3%
CLUSTER 3 25,0% 39,4% 39,3% 40,5% 17,9% 14,1%
4 -- 3,0% 14,3% 23,8% 38,8% 35,2%
5 -- 9,1% 21,4% 16,7% 31,3% 32,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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3. NIVEL DE DIGITALIZACION DE LA GESTION MUNICIPAL

Ya se ha sefalado que la capacidad tecnoldgica municipal para la produccién de servicios
en linea depende de variables propias de cada realidad tecnoldgica. Dichas variables
operan como determinantes de la digitalizacién en la relacién de servicio entre las
municipalidades y sus usuarios. Sin embargo, esa capacidad, que ha sido recogida por el
IMTM 2015, es insuficiente para obtener un panorama global. Es por ello que también se
debe tener en consideracion la capacidad de entrega de servicios en linea a la ciudadania,
la que esta dada por el nivel de desarrollo Web de los municipios, expresado por el IDELW
(Indice de Desarrollo Local Web). Respecto de este indice es importante recordar que
incorpora las siguientes dimensiones:

= E-Servicios: Referida a la presencia de la funcidn para la realizacion de tramites,
cantidad de tramites en linea y orientacién transaccional o informativa del sitio.

= Usabilidad Web: Da cuenta de variables criticas basadas en el ideal ciudadano
sobre el sitio Web, tales como navegacién, look & feel, ayuda y soporte, entre
otras.

El nivel de digitalizacion de la gestion municipal se puede expresar en un plano
bidimensional que permite posicionar a los municipios en los siguientes cuadrantes:

A. Alta capacidad de produccién y entrega de servicios en linea.

B. Alta capacidad de produccién y baja capacidad de entrega de servicios en linea.
C. Baja capacidad de produccién y baja capacidad de entrega de servicios en linea.
D. Baja capacidad de produccion y alta capacidad de entrega de servicios en linea.

La posicidn especifica de cada municipio en este plano permite trazar estrategias de
acompafamiento y apoyo para que puedan desplazarse en forma progresiva hacia el
cuadrante o zona A. Es importante hacer notar que las estrategias de apoyo que
corresponderd disefiar serdn diferenciadas, pues deberan ajustarse a cada realidad
municipal, la cual estara definida por la respectiva ubicacion en un plano como el que
se presenta en la pagina siguiente.
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LA CIUDADANIA

B. Municipalidades con mayor
capacidad de producir servicios en
linea pero baja capacidad de entrega
de ellos a través de la Web (implica
trabajar con ellos en mejoras a una o
varias dimensiones al nivel del sitio
para hacerlo mas transaccional y
cercana a las expectativas
ciudadanas).

A.  Municipalidades con  mayor
capacidad de producir y entregar e —
servicios (realidad tecnoldgica
municipal robusta para producir e-
servicios y entregarlos a través de la
pagina Web, la cual se acerca a las
expectativas ciudadana de buen sitio
Web municipal).

D. Municipalidades  con baja
capacidad de produccion y entrega de
e servicios a la ciudadania, con
debilidades tecnolégicas bdsicas y con
un sitio Web precario y/o lejano a las
expectativas ciudadanas de buen sitio

C. Municipios con menor capacidad de
producir y mayor capacidad de entregar
e-servicios (pagina Web transaccional
pero poco aprovechada por el
municipio para hacer gestion digital de
la relacién con la ciudadania, por lo cual
requiere apoyo para fortalecer uno o

INDICE DE CAPACIDAD DE PRESTAR SERVICIOS EN LINEA A

s

Web municipal. varios aspectos de su capacidad
tecnolégica de produccion de e-
servicios).

INDICE DE DESARROLLO LOCAL WEB

= Los municipios que se ubican en el cuadrante A son, por ejemplo: Penalolén,
Vitacura, Lo Barnechea, Las Condes, Santiago y Providencia. Pero también figuran
otros como Vilcun, Los Angeles y Pucén, que corresponden a comunas que tienen
un menor nivel de desarrollo y por lo tanto pueden ser casos interesantes a
estudiar. Estos municipios han logrado una mayor convergencia entre la capacidad
de produccién de e-servicio y la entrega de los mismos tiende a alinearse con las
expectativas ciudadanas.

= En el cuadrante B destacan municipalidades como Quilicura y Osorno. Aqui
también aparecen otros municipios de comunas mas pequenas, como es el caso de
Santa Bdarbara, Rengo y Yumbel. Si bien las municipalidades de este cuadrante
disponen de la capacidad para producir e-servicios, presentan dificultades a la hora
de entregarlos de acuerdo a las expectativas de la ciudadania por medio de su sitio
Web.

= En el cuadrante C destacan las municipalidades de Concdn, Caldera, Mulchén y
Pinto, por mencionar algunas. Estas requieren apoyo en la capacidad de producir
sus servicios en linea, pero no asi en su capacidad de entrega. Es decir, tiene una
buena pagina Web pero algo subutilizada por su menor capacidad tecnoldgica de
producir servicios en linea.
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IMT2015

En el cuadrante D, figuran comunas como Colchane, Diego de Almagro, Futaleufu y
Coihueco, por sefalar algunas. Las de este cuadrante son municipalidades que
requeririan mayor apoyo, por contar con baja capacidad tanto de producciéon como
de entrega de e-servicios.

En la siguiente figura se visualiza la posicion de las municipalidades en el plano antes

descrito:
GRAFICO 48. PLANO DE POSICIONAMIENTO DE COMUNAS
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La grafica siguiente también representa la posicion de los municipios de acuerdo a su
capacidad de produccidn y entrega de e-servicios, pero en este caso considerando los
cluster a los que pertenecen. Segln se observa, las municipalidades se diferencian
claramente de acuerdo a su puntaje en el IMT 2015, es decir, segln su capacidad de
produccién de e-servicios.

Sin embargo, segun el IDELW se diferencian menos. Es decir, la capacidad de entregar

servicios en linea ajustados a las expectativas ciudadanas se distribuye heterogéneamente
en cada grupo de municipios.

GRAFICO 49. PLANO DE POSICIONAMIENTO DE CLUSTERS
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VI. PROPUESTAS CONDUCENTES A MEJORAR LA GESTION
INTERNA DE LAS MUNICIPALIDADES Y SU CAPACIDAD TANTO DE
PRODUCCION COMO DE ENTREGA DE SERVICIOS A LA POBLACION,

CON BASE EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION.
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Una estrategia de desarrollo tecnoldgico municipal tiene sentido en la medida que
contribuya a acercar la gestién de las municipalidades al rol propio de un gobierno
comunal democratico, cual es el resguardo de los derechos ciudadanos en el territorio
mediante una buena administracién de los bienes publicos locales y la prestacién de
servicios de calidad, que permitan satisfacer necesidades esenciales humanas de Ia
poblacién en el espacio local. Dicha estrategia requiere de un contexto determinado al
menos por dos condiciones:

a) Una cultura municipal favorable a la incorporacion y uso de las nuevas tecnologias,
tanto en la gestion interna municipal como en la produccién y entrega de servicios a
la poblacion, sin ver en ello contradiccion con el nivel de vinculacién, apego o
adhesién de las personas al gobierno comunal.

b) Una ciudadania activa o tecnoldgicamente empoderada, con acceso a las nuevas
tecnologias y con competencias que le permitan hacer un uso fluido de estas
herramientas en su relacién con el gobierno comunal.

Como deriva natural del cumplimiento de la primera de esas condiciones de contexto
(cultura institucional favorable a la incorporacion de tecnologia en su gestidn) las
municipalidades podran darse a la tarea de incrementar sus capacidades para producir y
entregar servicios en linea a la poblacién, en el entendido de que las capacidades de
produccién de dichos servicios dependen del nivel de desarrollo tecnolégico municipal y
las capacidades de entrega de la calidad del sitio Web municipal y sus redes asociadas.

En funcién de lo anterior, en esta seccién se presentan propuestas de mejora de la
capacidad tecnoldgica de produccion y entrega de servicios en linea por parte de las
municipalidades, agrupadas en cuatro ejes que luego se desagregan por tipo de municipio.
Estos puntos son los siguientes:

a) Propuestas contextuales (cultura tecnoldgica municipal y ciudadania activa en el uso
de tecnologia).

b) Propuestas conducentes al incremento de la capacidad tecnolégica municipal para
producir servicios en linea, conducente a la mayor digitalizacion de tramites y
trasferencia de competencias para realizarlo.

c) Propuestas conducentes al incremento de la capacidad municipal para la entrega de
servicios en linea mediante el fortalecimiento y homologacion de los sitios Web,
junto con la trasferencia de competencias a las personas para gestionarlos
adecuadamente (no diferenciadas por tipo de municipio y centradas en la mejora de
las dimensiones e-servicios y usabilidad de los sitios Web municipales).

d) Propuestas diferenciadas por tipo de municipio (distribucion de las propuestas para la
produccién y entrega de servicios en linea, desagregadas segun tipo de municipalidad
de acuerdo a los clusteres presentados en el capitulo anterior).

En las paginas siguientes se exponen estas propuestas.
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1. PROPUESTAS CONTEXTUALES (CULTURA TECNOLOGICA MUNICIPAL Y
CIUDADANIA ACTIVA EN EL USO DE TECNOLOGIA).

En el marco de este estudio la tecnologia es un medio y no un fin en si mismo.

En la gestidon municipal su uso debe facilitar el cumplimiento de la misién propia del
gobierno comunal cual es, en un contexto socioldgico y politico como el chileno, favorecer
el ejercicio de los derechos y deberes ciudadanos en un marco de transparencia y calidad
de la gestién publica.

Esto requiere acciones de posicionamiento de este aserto en las maximas autoridades
municipales, las areas informaticas y los funcionarios municipales en general, mediante la
realizacion de seminarios, publicaciones o cursos de capacitacion que pueden ser
inducidos o promovidos de manera intersectorial desde el gobierno central y en
coordinacidn con las propias asociaciones de municipalidades.

Dichas acciones crearian condiciones de contexto favorables a la implantacién de procesos
conducentes tanto a un mayor nivel de asimilacién tecnoldgica en la gestion interna
municipal, como al incremento de las capacidades de produccidn y entrega de servicios en
linea para la comunidad (incluidos los tramites municipales).

Por otra parte, se requiere una ciudadania tecnoldgicamente activa y empoderada,
dispuesta a demandar (y usar) servicios municipales en linea. Sin embargo, en la poblacidn
existen barreras previas para el uso intensivo de los servicios existentes (o por desarrollar)
en las municipalidades.

En efecto, pues en algunos segmentos sociales (nivel socioeconédmico bajo, grupos de mas
edad, sectores rurales) no solo existen barreras de acceso para su incorporacién al mundo
de la tecnologia digital, sino que también culturales y emocionales. En concreto, la
posibilidad de interactuar digitalmente con la municipalidad muchas veces se encuentra
bloqueada por situaciones como las siguientes:

= Culpa (“el problema soy yo, que no sé”).
* Miedo (“puedo echar a perder algo”).
= Creencias erradas (“esto es para jovenes, no para uno/a”).

Algunas medidas a implementar para romper esas barreras de entrada y crear demanda
ciudadana por una mayor digitalizacién de los servicios son las siguientes:

= Acciones de inclusidn “socio-tecnolégica” mediante campafas comunicacionales
emitidas por medios convencionales, no convencionales y espacios presenciales
(posicionando el valor de la tecnologia e Internet en los espacios o medios donde
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los ciudadanos digitalmente menos alfabetizados se informan y se sienten mas
seguros).

Transversalizacion de la educacién tecnoldgica en los programas sociales dirigidos
a sectores vulnerables (donde entidades como FOSIS podrian jugar un rol
significativo y en consonancia con diversas lineas del actual programa de gobierno,
como la descentralizacidn de su oferta, la generacion de capacidades ciudadanas y
la incorporacién de un genuino enfoque territorial del desarrollo).

Implicaciéon de las generaciones mas jovenes en iniciativas de voluntariado (o
remuneradas) tendientes a la alfabetizacion digital de adultos (bajo modalidades
de mentoring), son acciones que pueden ser impulsadas para romper estas
barreras previas con la colaboracién de entidades como el Instituto Nacional de la
Juventud, las federaciones estudiantiles y otras organizaciones de juveniles.

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile 109

y
alcala Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

andlisis sociocultural -/-comunicacion


mailto:info@alcalaconsultores.cl

2. PROPUESTAS CONDUCENTES AL INCREMENTO DE LA CAPACIDAD
TECNOLOGICA MUNICIPAL PARA PRODUCIR SERVICIOS EN LINEA.

La produccion de servicios municipales en linea requiere capacidades para
“disponibilizarlos” ante la ciudadania y, al mismo tiempo, para cumplir las expectativas de
los ciudadanos usuarios de dichos servicios. Tales capacidades se verifican en los
cimientos de la gestién tecnoldgica municipal, como son las personas, la infraestructura y
los procesos.

= Llas personas (funcionarios municipales) deben contar con la cultura y las
competencias necesarias para desempefiarse en el servicio utilizando tecnologia
digital.

» Lainfraestructura debe cumplir con los requisitos de stock y efectividad que hagan
posible la operacién de los sistemas.

= Por ultimo, los procesos deben ser formales, pero con adecuados grados de
coordinacidn operacional, flexibilidad y sistematizacion.

En la siguiente tabla se proponen acciones de mejora para los principales ambitos de
debilidad o brecha tecnoldgica detectados en este estudio, la mayor parte de los cuales
tienden a concentrarse en comunas de menor tamafo y desarrollo, lo que introduce la
obligacion de priorizar territorios social y digitalmente mas vulnerables en las politicas
publicas de apoyo:

TABLA N°69.PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA MUNICIPAL

AMBITO DE MEJORA PROBLEMAS/BRECHAS ACCIONES PRO MEJORA

Tasa y frecuencia de renovaciéon de | 1.1. Programa especial de renovacion
equipos en comunas de menor | de computadores, con énfasis en
desarrollo. notebook (pro-terreno).

Municipios conectados a Internet sin | 1.2. Apoyar aumento de conectividad
fibra dptica, especialmente en comunas | en comunas rezagadas o conectadas

con menor desarrollo. bajo otra modalidad.
1. INFRAESTRUCTURA 1.3. Campaia para el incremento del
TECNOLOGICA nimero de medidas de seguridad
MUNICIPAL informatica, considerando al menos las

Escaso numero de medidas de seguridad | cinco consultadas en este estudio.
informatica implementadas en todos los
tipos de comuna. 1.4. Desarrollo de oferta de
capacitacion on line/off line en gestidn
de la seguridad informatica para
municipalidades.
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TABLA N°70.PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN RECURSOS HUMANOS

AMBITO DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

2. RECURSOS
HUMANOS

Remanente de municipalidades que no
cuentan con area informatica.

2.1. Asesoria para la creacion de areas
informaticas formales en la estructura
municipal o institucionalizacion de las
funciones de la o las personas que
estén a cargo del tema en municipios
pequefos.

informatica
distintas del

Dependencia del area
municipal de unidades
administrador municipal.

2.2. Promover la ubicacion jerarquica

del area informatica bajo la
dependencia del administrador
municipal.

2.3. Otra medida efectiva vy

complementaria es la creacién de
gerencias informaticas municipales.

Baja demanda por capacitacién en e-
servicios sociales y e-democracia.

2.4. Dirigir oferta de capacitacion en
gestion digital de procesos de atencién
ciudadana, participacion y gestidn
social a funcionarios no informaticos
del municipio, para que junto a estos
puedan  generar  soluciones o
proyectos colaborativos que aumenten
la asimilacidn tecnoldgica en procesos
y servicios altamente sensibles para la
poblacidn. Desarrollar esta medida con
o desde SUBDERE.

TABLA N°71.PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN GESTION TECNOLOGICA MUNICIPAL

AMBITO DE MEJORA PROBLEMAS/BRECHAS ACCIONES PRO MEJORA
3.1. Elaboracién y traspaso de guias,
manuales o protocolos de sensibilizacion
dirigidas a Alcaldes, Administradores
Baja inclusion de estrategias de | Municipales y Secretarias de
desarrollo tecnoldgico municipal en el | Planificacion Comunal para la
PLADECO. incorporacion de definiciones

3. GESTION
TECNOLOGICA
MUNICIPAL

estratégicas en el PLADECO vy otros
instrumentos de planificacién comunal.

Escasa disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas para la planificacion y
gestion territorial.

3.2. Intensificar la implantacién de SIG y
bases de datos centralizadas en la
gestion municipal.

3.3. Capacitar a funcionarios clave
dentro de la municipalidad en el uso de
este tipo de herramientas en distintos
ambitos del quehacer municipal.

Menor informatizacion de procesos en
areas educacién, salud y proteccion
social.

3.4. Promover la sistematizacion
informatica de procesos en areas
municipales no informatizadas, pero que
son totalmente relevantes desde el
punto de vista de la demanda ciudadana
y la misidn de las municipalidades
(educacion, salud, asistencia social).
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TABLA N°72 .PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN SERVICIOS MUNICIPALES EN LINEA

AMBITO DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

4, SERVICIOS
MUNICIPALES EN
LINEA

Bajo numero de tramites digitalizados,
especialmente en comunas con menos
desarrollo.

4.1. Aplicacidén intensiva del software
para la digitalizacion de tramites
municipales que lleva a cabo el
gobierno a través de la Unidad de
Modernizacién y Gobierno Digital,
priorizando por comunas menos
desarrolladas y en el marco de un
sistema de acciones para la
digitalizacién que incluya, ademas,
capacitacion funcionaria y
sensibilizacién de la poblacion.

4.2. Distinguir las nociones de
servicios municipales en linea de la
de tramites municipales, asumiendo
gue la segunda es un subconjunto de
la primera y que los servicios pueden
ser no transaccionales (ejemplo:
informacion).

4.3. Comenzar desde ya el desarrollo
de modelos y aplicaciones digitales
para  potenciar el e-gobierno
comunal, bajo modalidades de
“municipio digital”.
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3. PROPUESTAS CONDUCENTES AL INCREMENTO DE LA CAPACIDAD
MUNICIPAL PARA LA ENTREGA DE SERVICIOS EN LINEA (NO DIFERENCIADAS
POR TIPO DE MUNICIPIO Y CENTRADAS EN LA MEJORA DE LAS
DIMENSIONES E-SERVICIOS Y USABILIDAD DE LOS SITIOS WEB
MUNICIPALES).

Los datos analizados en este estudio mostraron que al momento de clasificar las
municipalidades el eje que se construye con base en el IDELW tiende a alejar del
cuadrante de mejor rendimiento a muchos municipios con buen nivel de madurez
tecnologica.

Esto refleja que hay mucho que mejorar en la plataforma de salida o entrega de los
servicios municipales en linea, particularmente en las siguientes dimensiones del canal
Web, varias de las cudles son las mismas sefialadas como importantes atributos de la Web
ideal por parte de los usuarios en los focus group del médulo cualitativo de este estudio:

= Presencia de e-servicios.
= Transaccion

® |nteraccién

=  Entrega

= E-democracia

=  Accesibilidad

= Ayuda e informacién

Atender a estas recomendaciones permitiria avanzar la dimensién de estandarizar los
sitios Web Municipales en torno a los puntajes ideales o mdximos de cada dimension
considerada en esta evaluacion experta.

En las paginas siguientes se entregan propuestas especificas tendientes al tratamiento de
las principales brechas detectadas:

TABLA N°73.PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN PRESENCIA DE E-SERVICIOS

AMBITOS DE MEJORA PROBLEMAS/BRECHAS ACCIONES PRO MEJORA

5.1. Proponer la creacién de un
Alta proporcién de sitios Web sin una | banner especial y muy visible,

clara funcién conducente a tramites. ubicado en la parte superior de la
pagina Home.
5. PRESENCIA DE E- " —
Alta proporcion de sitios Web que | 5.2. Incorporar en la Web

SERVICIOS . . . - .
informan de manera incompleta o no | informacién sobre las unidades,

informan sobre la estructura municipal. | personas responsables de cada
unidad y datos de contacto de estas
(al menos e-mail).
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TABLA N°74.PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN TRANSACCION

AMBITO DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

6. TRANSACCION

Bajo nivel de informacidon sobre las
caracteristicas de los  tradmites
municipales (omision formato
ChileAtiende).

6.1. Incluir informacion completa
sobre cada tramite: duracién, costo,
requisitos, locacion (on line/off line).

Bajo nivel de informacién sobre los
niveles de seguridad del ambiente de
navegacion.

6.2. Implementar medidas de

seguridad Web.

6.3. Crear funcion que informe al
usuario sobre el nivel de seguridad
del ambiente donde esta operando.

6.4. Pop up o tutorial que informe a
los usuarios como reconocer si un
ambiente Web tiene o no seguridad
implementada.

TABLA

N°75.PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO

MEJORA EN INTERACCION

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

7. INTERACCION

Alta proporcién de sitios Web que no
informan sobre como contactar con el
municipio o lo hacen parcialmente.

7.1. Los sitios Web municipales deben
informar al menos la direccidn fisica,
correo electrénico y teléfono de
mesa central de la municipalidad, con
apoyo en mapas para llegar al lugar y
datos sobre medios de transporte
publico.

Bajisimo nivel de informacidn sobre la
OIRS municipal.

7.2. Constituye una oportunidad
desaprovechada el que no se informe
sobre la OIRS en la Web y que no se
pueda interactuar con ella en dicho
ambiente. La OIRS municipal puede
ser digitalizada integramente y ser,
desde la Web, el principal o uno de
los principales canales de interaccién
del ciudadano con la municipalidad.

TABLA N°76. PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN ENTREGA

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

8. ENTREGA

Alta proporcién de sitios Web sdélo
informativos y no transaccionales.

8.1. El concepto de transaccionalidad
es mas amplio que solo realizar
tramites: admite el intercambio de
informacion sobre dudas o consultas,
presentacion de solicitudes ciudadanas
en general, incluidos reclamos vy
denuncias, como asimismo procesos
de participacion ciudadana. Por ende,

alcala
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TABLA N°77. PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN E-DEMOCRACIA

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

9. E-DEMOCRACIA

Bajisima proporcidn de sitios Web con
niveles de participacion ciudadana
consultiva o vinculante.

9.1. En concordancia con Ia
propuesta anterior, se recomienda
promover el desarrollo de software y
aplicaciones que permitan realizar
consultas, peticiones, votaciones vy
encuestas sobre decisiones
relevantes para la comuna. Esto se
puede realizar en conjunto con la
Division de Organizaciones Sociales,
encargada del tema “participacion
ciudadana” en el gobierno.

TABLA N°78. PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO

MEJORA EN ACCESIBILIDAD

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

10. ACCESIBILIDAD

Bajisimo nivel de cumplimiento de
estandar AAA de la W3C

10.1. Se debe avanzar en |la
incorporacion de funciones que
permitan interactuar  con la

municipalidad a través de la Web y
hacer uso de servicios en linea a
personas con discapacidad visual y
auditiva, en conjunto con SENADIS.

Alta proporcién de sitios Web no
responsivos.

10.2. Rediseflar los sitios no
responsivos para que puedan ser
operados en forma integra en

dispositivos moviles, especialmente
smartphones.

TABLA N°79.

PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN AYUDA E INFORMACION

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

11. AYUDA E
INFORMACION

Bajisima proporcidn de sitios Web con
funcidn de preguntas frecuentes.

11.1. Crear una funcién de busqueda
de informacién apoyada por un
tutorial facil para la optimizacion de
esta tarea por parte del usuario.
Relacionar la seccidon preguntas
frecuentes con mesa de ayuda
telefénica para que el usuario pueda
acceder facilmente a otro canal de
ayuda a partir de la informacion
proporcionada por la Web (chat,
fono, mail, direccién fisica).

Alta proporcién de sitios Web que no
tienen soporte para usuarios o, si lo
tienen, no opera en tiempo real.

11.2. Potenciar los soportes en linea,
tales como chat y SMS. Extender el
concepto de soporte a las redes

sociales de Internet del municipio.
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TABLA N°80. PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO MEJORA EN NAVENGACION

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

12. NAVEGACION

Alta proporcion de sitios Web poco
intuitivos.

12.1. Redisefiar los sitios Web menos
intuitivos, considerando funciones
tales como el desplazamiento del
cursor a través de los contenidos de
la Web para disminuir el nUmero de
clics.

Alta proporcion de sitios Web cuyo
menu es incompleto o confuso.

12.2. Se recomienda redisefiar los
sitios Web para que el mendu:

a. Esté visible en la parte superior de
cada pagina del sitio Web.

b. Combine pocos botones
desplegables no cliqueados.

con

Alta proporcion de sitios Web cuya
imagen visual es pobre o demasiado
recargada.

12.3. Aplicar criterios de disefio
profesional, con fuerte orientacién a
la usabilidad desde el punto de vista
de los usuarios, considerando la
pertinencia sociocultural del disefio.
Expresar esto en un manual grafico
para sitios Web municipales, anadlogo
al que elaboré la SECOM para la
produccion de materiales graficos del
gobierno central.

TABLA N°81. PROBLEMAS / BRECHAS Y ACCIONES PRO

MEJORA EN INTEGRACION

AMBITOS DE MEJORA

PROBLEMAS/BRECHAS

ACCIONES PRO MEJORA

13. INTEGRACION

Alta proporciéon de sitios Web sin
vinculacién con redes sociales de
Internet.

13.1. Los municipios deben contar
con redes sociales presentes en su
sitio Web, operables por el usuario
como puerta de entrada al mismo vy
capaces de funcionar -al mismo
tiempo- como canales
independientes.

13.2. Crear un manual y un curso de
capacitacion para la gestion integral
de sitios Web municipales o de
community manager municipal.
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4. PROPUESTAS DIFERENCIADAS POR TIPO DE MUNICIPIO (DISTRIBUCION
DE LAS PROPUESTAS PARA LA PRODUCCION Y ENTREGA DE SERVICIOS EN
LINEA, SEGUN TIPO DE MUNICIPALIDAD DE ACUERDO A LOS CLUSTERES
PRESENTADOS EN EL CAPiTULO ANTERIOR).

Lo sefialado en los puntos anteriores permite redistribuir las propuestas presentadas en
los dos puntos previos en los distintos clister municipales, agrupando dichas propuestas
en tres “toolkits” para la mejora de la gestidn interna y externa de las municipalidades. Las
medidas prioritarias propuestas para cada toolkit siguen la numeracién de las “acciones
pro mejora” presentadas en los puntos 2 y 3 que anteceden a esta seccidn. Se describen a
continuacion. En el diagrama siguiente se resume la estructura de estas propuestas y se
sefialan las que habria que priorizar en cada caso:

AMBITOS DE MEJORA POR GRUPO O CLUSTER TECNOLOGICO MUNICIPAL

i~ PROYECCION HACIA LA E-

77T\ DEMOCRACIA, IMPULSO A E-
GRUPO 1 P /" SERVICIOS, REDUCCION DE
(MADUREZ SUPERIOR) {7 Y BRECHAS TECNOLOGICAS
b RESIDUALES.
T ™, IMPULSO PREFERENTE A E-SERVICIOS Y REDUCCION DE
(MiglLJJPOS I?/IESDTAT; J— /,/ BRECHAS TECNOLOGICAS RESIDUALES.
REZ T v

GRUPO 5  REDUCCION DE BRECHAS TECNOLOGICAS BASICAS MEDIANTE ACCIONES
HABILITANTES.
(MADUREZ INFERIOR)

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile 117

y
alcala Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

andlisis sociocultural -/-comunicacion


mailto:info@alcalaconsultores.cl

La informacién disponible indica que las municipalidades que forman parte del cliuster 5
de la tipologia presentada en partes previas de este informe tienen una capacidad
tecnolégica de produccion de servicios en linea mas reducida que el resto. Por lo mismo,
este grupo de municipalidades se encuentra en una situacién actualmente mas cercana a
la del grueso de las municipalidades en 2010, ameritando apoyos habilitantes de su
capacidad tecnolégica para potenciar su capacidad de produccién de servicios en linea. En
la tabla siguiente se detallan las medidas que debieran priorizarse en el caso de las
municipalidades de este grupo:

TABLA N°82. MEDIDAS DE HABILITACION TECNOLOGICA PARA MUNICIPALIDADES DEL CLUSTER 5

DESCRIPTORES

MEDIDAS DE HABILITACION TECNOLOGICA®®

Su objetivo es la creacion de
condiciones basicas para la

gestiéon  tecnolégica que
permitan la posterior
digitalizacion de servicios
municipales.

Dirigido a municipalidades
de todos los cluster,
especialmente las del cluster
5.

Incluye acciones de mejora
en dimensiones propias de la
infraestructura tecnoldgica,
la estructura organizacional

del drea tecnoldgica y Ila
gestion tecnoldgica
municipal.

Capacitacion orientada a la
administracion de sistemas y
a la direcciéon del area
informatica.

1.1. Programa especial de renovacién de computadores, con énfasis en notebook
(pro-terreno).

1.2. Apoyar aumento de conectividad en comunas rezagadas o conectadas bajo
otra modalidad.

1.3. Campafia para el incremento del nimero de medidas de seguridad
informatica, considerando al menos las cinco consultadas en este estudio.

1.4. Desarrollo de oferta de capacitacion on line/off line en gestién de la
seguridad informatica para municipalidades.

2.1. Asesoria para la creacion de areas informaticas formales en la estructura
municipal o institucionalizacién de las funciones de la o las personas que estén a
cargo del tema en municipios pequefios.

5.2. Incorporar en la Web informacion sobre las unidades, personas responsables
de cada unidad y datos de contacto de estas (al menos e-mail).

6.1. Incluir informacién completa sobre cada tramite: duracidn, costo, requisitos,
locacién (on line/off line).

6.2. Implementar medidas de seguridad Web.

6.3. Crear funcién que informe al usuario sobre el nivel de seguridad del ambiente
donde esta operando.

6.4. Pop up o tutorial que informe a los usuarios cdmo reconocer si un ambiente
Web tiene o no seguridad implementada.

7.1. Los sitios Web municipales deben informar al menos la direccion fisica,
correo electrénico y teléfono de mesa central de la municipalidad, con apoyo en
mapas para llegar al lugar y datos sobre medios de transporte publico.

10.2. Redisefiar los sitios no responsivos para que puedan ser operados en forma
integra en dispositivos moviles, especialmente smartphones.

11.1. Crear una funcién de busqueda de informacidn apoyada por un tutorial facil
para la optimizacion de esta tarea por parte del usuario. Relacionar la seccion
preguntas frecuentes con mesa de ayuda telefénica para que el usuario pueda
acceder facilmente a otro canal de ayuda a partir de la informacion
proporcionada por la Web (chat, fono, mail, direccion fisica).

11.2. Potenciar los soportes en linea, tales como chat y SMS. Extender el
concepto de soporte a las redes sociales de Internet del municipio.

12.1. Redisedar los sitios Web menos intuitivos, considerando funciones tales
como el desplazamiento del cursor a través de los contenidos de la Web para
disminuir el nimero de clics.

12.3. Aplicar criterios de disefio profesional, con fuerte orientacidn a la usabilidad
desde el punto de vista de los usuarios, considerando la pertinencia sociocultural
del disefio. Expresar esto en un manual grafico para sitios Web municipales,
andlogo al que elabord la SECOM para la produccidon de materiales graficos del
gobierno central.
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Las municipalidades de los cluster 2, 3 y 4 tienen una capacidad tecnoldgica media de
produccién de servicios en linea, con diferencias entre uno y otro grupo en cuanto a las
areas o ambitos especificos de mayor debilidad. Estos clister se encuentran en una
situacion mejor que el cluster 5, por lo que requieren, junto con algunos apoyos
habilitantes especificos, apoyos directos para la digitalizacion intensiva de tramites
municipales, de tal forma que puedan incrementar el nimero y tipo de servicios en linea
gue ponen a disposicién de la poblacion.

TABLA N°83. MEDIDAS PRIORITARIAS PARA MUNICIPALIDADES DEL CLUSTER 2, 3Y 4

DESCRIPTORES

MEDIDAS
PRIORITARIAS

Sus  objetivos son el
incremento de la cantidad de
trdmites municipales en linea
y de la capacidad de
respuesta de la demanda
ciudadana que generara
dicho aumento.

Dirigido especialmente a las
municipalidades de los
cluster 2, 3 y 4 y a los
municipios del clister 5 que
guieran aumentar el nimero
de tramites que ofrecen o
bien innovar en la prestacion
de servicios digitales.

Incluye acciones de mejora
en dimensiones propias de
los e-servicios, sin excluir el
uso de herramientas
disponibles en el Toolkit 1.

Capacitacion orientada a la

gestion de procesos
desencadenados por la
demanda ciudadana vy la

innovacidn en e-servicios.

2.4. Dirigir oferta de capacitacion en gestion digital de procesos de atencién ciudadana,
participacion y gestion social a funcionarios no informaticos del municipio, para que junto a
estos puedan generar soluciones o proyectos colaborativos que aumenten la asimilacion
tecnoldgica en procesos y servicios altamente sensibles para la poblacién. Desarrollar esta
medida con o desde SUBDERE.

3.1. Elaboracién y traspaso de guias, manuales o protocolos de sensibilizacion dirigidas a
Alcaldes, Administradores Municipales y Secretarias de Planificacion Comunal para la
incorporacion de definiciones estratégicas en el PLADECO y otros instrumentos de
planificacion comunal.

3.2. Intensificar la implantacion de SIG y bases de datos centralizadas en la gestion
municipal.

3.3. Capacitar a funcionarios clave dentro de la municipalidad en el uso de este tipo de
herramientas en distintos dmbitos del quehacer municipal.

3.4. Promover la sistematizacion informdtica de procesos en areas municipales no
informatizadas, pero que son totalmente relevantes desde el punto de vista de la demanda
ciudadana y la misién de las municipalidades (educacidn, salud, asistencia social).

4.1. Aplicacion intensiva del software para la digitalizacion de tramites municipales que
lleva a cabo el gobierno a través de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital,
priorizando por comunas menos desarrolladas y en el marco de un sistema de acciones
para la digitalizacion que incluya, ademas, capacitacion funcionaria y sensibilizacion de la
poblacion.

4.2. Distinguir las nociones de servicios municipales en linea de la de tramites municipales,
asumiendo que la segunda es un subconjunto de la primera y que los servicios pueden ser
no transaccionales (ejemplo: informacion).

4.3. Comenzar desde ya el desarrollo de modelos y aplicaciones digitales para potenciar el
e-gobierno comunal, bajo modalidades de “municipio digital”.

5.1. Proponer la creacién de un banner especial y muy visible, ubicado en la parte superior
de la pagina Home.

6.1. Incluir informacion completa sobre cada tramite: duracion, costo, requisitos, locacion
(on line/off line).

6.2. Implementar medidas de seguridad Web.

6.3. Crear funcidén que informe al usuario sobre el nivel de seguridad del ambiente donde
estd operando.

6.4. Pop up o tutorial que informe a los usuarios cémo reconocer si un ambiente Web tiene
o no seguridad implementada.

7.2. Constituye una oportunidad desaprovechada el que no se informe sobre la OIRS en la
Web y que no se pueda interactuar con ella en dicho ambiente. La OIRS municipal puede
ser digitalizada integramente y ser, desde la Web, el principal o uno de los principales
canales de interaccion del ciudadano con la municipalidad.

10.1. Se debe avanzar en la incorporacion de funciones que permitan interactuar con la
municipalidad a través de la Web y hacer uso de servicios en linea a personas con
discapacidad visual y auditiva, en conjunto con SENADIS.

10.2. Redisefiar los sitios no responsivos para que puedan ser operados en forma integra en
dispositivos mdviles, especialmente smartphones.

11.1. Crear una funcién de busqueda de informacion apoyada por un tutorial facil para la
optimizacidn de esta tarea por parte del usuario. Relacionar la seccion preguntas frecuentes
con mesa de ayuda telefénica para que el usuario pueda acceder facilmente a otro canal de
ayuda a partir de la informacidn proporcionada por la Web (chat, fono, mail, direccién
fisica).

11.2. Potenciar los soportes en linea, tales como chat y SMS. Extender el concepto de
soporte a las redes sociales de Internet del municipio.

13.1. Los municipios deben contar con redes sociales presentes en su sitio Web, operables
por el usuario como puerta de entrada al mismo y capaces de funcionar -al mismo tiempo-
como canales independientes.
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Las municipalidades del cluster 1 tienen una alta capacidad tecnoldgica de produccién y
entrega de servicios en linea, estando en condiciones de avanzar hacia un nivel de
transaccionalidad que incluya, en el mediano plazo, la profundizacién o desarrollo de la e-
democracia. El clUster requiere apoyos habilitantes menores o probablemente acciones de
complemento en e-servicios, aunque en general pueden ser llevados a un mayor nivel de
relacion transaccional con la ciudadania, iniciando el camino hacia el e-gobierno local.

TABLA N°84. MEDIDAS PRIORITARIAS PARA MUNICIPALIDADES DEL CLUSTER 1

DESCRIPTORES

MEDIDAS PRIORITARIAS

Su objetivo es ampliar los ambitos y nivel de
transaccionalidad en la relacion entre el gobierno local
y la poblacién, adicionando a los tramites municipales
dimensiones propias de la e-democracia vy
conducentes al e-gobierno.

Dirigido especialmente a las municipalidades del
cluster 1, aunque constituye un horizonte o norte para
todos los municipios, independientemente del punto
de partida en el cual estén (habilitacidn, e-servicios o
full transaccionalidad).

Incluye acciones de mejora para activar mdultiples
ambitos de transaccion e interaccion con la poblacién,
sin excluir el uso de herramientas disponibles en el
Toolkit 2. Esto significa, junto con la innovacion en e-
servicios, explotar al maximo la tecnologia para
incrementar los niveles de incidencia ciudadana en las
decisiones relativas al desarrollo comunal y la
inversidn, digitalizar la OIRS para interacciones en
torno a todo tipo de solicitudes ciudadanas
(consultas,  sugerencias, reclamos, denuncias,
felicitaciones) y rendir cuenta publica de la gestion. El
concepto mas avanzado de esta modalidad es e-
control ciudadano de la gestion publica y el desarrollo
local.

Sin duda debe incluir acciones de capacitacién
dirigidas a aumentar no solo las competencias de
gestion tecnoldgica de los funcionarios, mas allad del
drea informatica, sino que debe disefiar e
implementar estrategias comunicacionales destinadas
a romper las barreras de la poblacion respecto de la
tecnologia, especialmente en los grupos mas excluidos
o0 autoexcluidos de este mundo, y estrategias
pedagdgicas destinadas la inclusion digital en sentido
amplio y para la participacion ciudadana en particular.

2.4. Dirigir oferta de capacitacién en gestion digital de
procesos de atencion ciudadana, participacidn y gestién social
a funcionarios no informéticos del municipio, para que junto a
estos puedan generar soluciones o proyectos colaborativos
gue aumenten la asimilacion tecnoldgica en procesos vy
servicios altamente sensibles para la poblacion. Desarrollar
esta medida con o desde SUBDERE.

3.1. Elaboracién y traspaso de guias, manuales o protocolos de
sensibilizacion  dirigidas a  Alcaldes, Administradores
Municipales y Secretarias de Planificacion Comunal para la
incorporacién de definiciones estratégicas en el PLADECO y
otros instrumentos de planificacion comunal.

3.2. Intensificar la implantaciéon de SIG y bases de datos
centralizadas en la gestién municipal.

3.3. Capacitar a funcionarios clave dentro de la municipalidad
en el uso de este tipo de herramientas en distintos dmbitos del
guehacer municipal.

4.2. Distinguir las nociones de servicios municipales en linea de
la de tramites municipales, asumiendo que la segunda es un
subconjunto de la primera y que los servicios pueden ser no
transaccionales (ejemplo: informacion).

4.3. Comenzar desde ya el desarrollo de modelos y
aplicaciones digitales para potenciar el e-gobierno comunal,
bajo modalidades de “municipio digital”.

6.2. Implementar medidas de seguridad Web.

6.3. Crear funcién que informe al usuario sobre el nivel de
seguridad del ambiente donde esta operando.

7.2. Constituye una oportunidad desaprovechada el que no se
informe sobre la OIRS en la Web y que no se pueda interactuar
con ella en dicho ambiente. La OIRS municipal puede ser
digitalizada integramente y ser, desde la Web, el principal o
uno de los principales canales de interaccion del ciudadano
con la municipalidad.

8.1. El concepto de transaccionalidad es mas amplio que solo
realizar tramites: admite el intercambio de informacion sobre
dudas o consultas, presentacion de solicitudes ciudadanas en
general, incluidos reclamos y denuncias, como asimismo
procesos de participacién ciudadana. Por ende, se propone
comenzar a generar software para aumentar la
transaccionalidad de los sitios Web en sentido amplio, mas alla
de los tramites.

9.1. En concordancia con la propuesta anterior, se recomienda
promover el desarrollo de software y aplicaciones que
permitan realizar consultas, peticiones, votaciones y encuestas
sobre decisiones relevantes para la comuna. Esto se puede
realizar en conjunto con la Divisiéon de Organizaciones Sociales,
encargada del tema “participacién ciudadana” en el gobierno.
10.1. Se debe avanzar en la incorporacion de funciones que
permitan interactuar con la municipalidad a través de la Web y
hacer uso de servicios en linea a personas con discapacidad
visual y auditiva, en conjunto con SENADIS.

13.2. Crear un manual y un curso de capacitacion para la
gestidn integral de sitios Web municipales o de community
manager municipal.
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VII. ANEXO. CLASIFICACION DE MUNICIPALIDADES
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ANEXO N2 1

RANKING DE MUNICIPIOS SEGUN iNDICE DE MADUREZ TECNOLOGICA MUNICIPAL

MUNICIPALIDAD IMT MUNICIPALIDAD IMT MUNICIPALIDAD IMT
PENALOLEN 0,9 PICA 0,49 LEBU 0,36
VITACURA 0,89 NUEVA IMPERIAL 0,49 CHIMBARONGO 0,36
LO BARNECHEA 0,88 CHEPICA 0,49 EMPEDRADO 0,36
PUDAHUEL 0,85 LIMACHE 0,49 ERCILLA 0,36
CONCEPCION 0,8 CURANILAHUE 0,49 PALENA 0,36
LA FLORIDA 0,79 FLORIDA 0,49 | TORRES DEL PAINE 0,35
CHILLAN 0,78 PITRUFQUEN 0,49 MEJILLONES 0,35
SAN ANTONIO 0,76 ISLA DE PASCUA 0,49 PANQUEHUE 0,35
VALPARAISO 0,75 ARICA 0,48 SAN JAVIER 0,35
PUENTE ALTO 0,75 LICANTEN 0,48 PLACILLA 0,35
OSORNO 0,74 ARAUCO 0,48 PUYEHUE 0,35
LAS CONDES 0,73 MACHALI 0,48 LOS MUERMOS 0,35
RECOLETA 0,73 SAN ESTEBAN 0,48 QUINCHAO 0,35
VINA DEL MAR 0,72 MAULE 0,48 MALLOA 0,35
ANTOFAGASTA 0,72 MELIPILLA 0,47 CHAITEN 0,35
SANTIAGO 0,71 EL QUISCO 0,47 NINHUE 0,35
PROVIDENCIA 0,7 LLANQUIHUE 0,47 SAN VICENTE 0,34
TALCAHUANO 0,69 EL BOSQUE 0,47 CABILDO 0,34
MACUL 0,68 SAN IGNACIO 0,47 ANGOL 0,34
QUILPUE 0,68 POZO ALMONTE 0,47 MARIQUINA 0,34
CHIGUAYANTE 0,66 PUTRE 0,47 | SAN JOSE DE MAIPO | 0,34
QUILICURA 0,66 LAMPA 0,46 CERRO NAVIA 0,34
MAIPU 0,65 INDEPENDENCIA 0,46 | CALERA DE TANGO 0,34
TEMUCO 0,63 ISLA DE MAIPO 0,46 PELARCO 0,34

LA CALERA 0,63 LA LIGUA 0,46 CHONCHI 0,34
SANTA BARBARA 0,63 CERRILLOS 0,45 DONIHUE 0,34
SAN MIGUEL 0,62 TOME 0,45 CUREPTO 0,34
COPIAPO 0,62 PAILLACO 0,45 SALAMANCA 0,33
LOS ANDES 0,62 GORBEA 0,45 CALDERA 0,33
PUNTA ARENAS 0,61 TENO 0,45 MARIA PINTO 0,33
LOS VILOS 0,61 PALMILLA 0,45 PICHILEMU 0,33
PADRE LAS CASAS 0,61 NACIMIENTO 0,45 PERALILLO 0,33
PURRANQUE 0,61 AYSEN 0,45 SAN CARLOS 0,33
SAN CLEMENTE 0,61 QUILLECO 0,45 MELIPEUCO 0,33
LA GRANJA 0,6 LO PRADO 0,45 VILLA ALEGRE 0,33
SAN BERNARDO 0,6 PUMANQUE 0,45 HUASCO 0,33
SAN JOAQUIN 0,6 FREIRE 0,45 VICHUQUEN 0,32

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile

122

Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

alcala

andlisis sociocultural -/-comunicacién


mailto:info@alcalaconsultores.cl

HIJUELAS 0,6 NEGRETE 0,44 LOS LAGOS 0,32
COIHAIQUE 0,59 CUNCO 0,44 COIHUECO 0,32
LOS ANGELES 0,59 LANCO 0,44 YERBAS BUENAS 0,32
PUCON 0,59 LAGUNA BLANCA 0,44 | QUINTA DE TILCOCO | 0,32
PENAFLOR 0,59 COLLIPULLI 0,44 QUILLOTA 0,32
FRUTILLAR 0,59 MOLINA 0,43 CONSTITUCION 0,31
YUMBEL 0,59 FREIRINA 0,43 OLMUE 0,31
CANELA 0,59 LONQUIMAY 0,43 FUTALEUFU 0,31
LA REINA 0,58 PEMUCO 0,43 RIO CLARO 0,31
CALAMA 0,58 CAUQUENES 0,43 CON CON 0,3
ESTACION CENTRAL 0,58 PRIMAVERA 0,43 PAREDONES 0,3
PANGUIPULLI 0,58 LAUTARO 0,43 RETIRO 0,3
TALCA 0,58 PAPUDO 0,43 CURACO DE VELEZ 0,3
ANCUD 0,58 PUREN 0,42 COELEMU 0,3
RENGO 0,58 NATALES 0,42 SAN GREGORIO 0,3
RANCAGUA 0,57 LONCOCHE 0,42 HUALQUI 0,29
RINCONADA 0,57 HUALANE 0,42 GUAITECAS 0,29
RENCA 0,56 COLBUN 0,42 MULCHEN 0,29
LONGAVI 0,56 IQUIQUE 0,42 LAJA 0,29
PARRAL 0,56 ALHUE 0,42 YUNGAY 0,29
FUTRONO 0,56 MONTE PATRIA 0,42 | DIEGO DE ALMAGRO | 0,29
MOSTAZAL 0,56 OVALLE 0,42 CODEGUA 0,28
CHILLAN VIEJO 0,56 TREHUACO 0,42 EL TABO 0,28
HUALAIHUE 0,55 CARTAGENA 0,42 PUQUELDON 0,28
LO ESPEJO 0,55 NOGALES 0,41 QUIRIHUE 0,27
SAGRADA FAMILIA 0,55 LAGO RANCO 0,41 CAMINA 0,27
GRANEROS 0,55 SAAVEDRA 0,41 TOLTEN 0,26
TALTAL 0,55 VILLA ALEMANA 0,41 HUARA 0,26
LA PINTANA 0,55 PERQUENCO 0,41 RIO IBANEZ 0,26
PEDRO AGUIRRE CERDA | 0,54 CABO DE HORNOS 0,41 LOTA 0,26
VILCUN 0,54 LA CISTERNA 0,4 LAS CABRAS 0,26
BUIN 0,54 | SAN PEDRO DE LAPAZ | 0,4 LITUECHE 0,25
QUINTERO 0,54 PAINE 0,4 COCHAMO 0,25
RAUCO 0,54 EL CARMEN 0,4 LA ESTRELLA 0,25
QUELLON 0,54 TILTIL 0,4 SAN ROSENDO 0,25
PENCO 0,54 CURACAUTIN 0,4 TRAIGUEN 0,24
CONTULMO 0,54 NIQUEN 0,4 ANTUCO 0,23
coQuimBo 0,53 BULNES 0,4 PINTO 0,23
ILLAPEL 0,53 DALCAHUE 0,39 SANTO DOMINGO 0,23
CABRERO 0,53 SIERRA GORDA 0,39 QUILACO 0,23
LA SERENA 0,53 TIMAUKEL 0,39 PELLUHUE 0,23
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QUILLON 0,53 COINCO 0,39 | TEODORO SCHMIDT | 0,22
VALLENAR 0,53 PORVENIR 0,38 CATEMU 0,22
PUCHUNCAVI 0,52 LLAY-LLAY 0,38 LOS ALAMOS 0,21
MARCHIGUE 0,52 PETORCA 0,38 MAFIL 0,21
CALBUCO 0,52 CASABLANCA 0,38 PAIHUANO 0,21
VALDIVIA 0,51 CISNES 0,38 REQUINOA 0,2
COMBARBALA 0,51 SANTA MARIA 0,38 PUTAENDO 0,2
SANTA CRUZ 0,51 COLINA 0,37 NANCAGUA 0,19
VICTORIA 0,51 TALAGANTE 0,37 PENCAHUE 0,18
PUERTO MONTT 0,5 VILLARRICA 0,37 SAN NICOLAS 0,17
CORONEL 0,5 TUCAPEL 0,37 QUEILEN 0,15
LINARES 0,5 TIRUA 0,37 RIO VERDE 0,15
PIRQUE 0,5 CHOLCHOL 0,37 PUNITAQUI 0,13
CURICO 0,5 PUERTO OCTAY 0,37 PADRE HURTADO 0,12
ROMERAL 0,5 ALGARROBO 0,37 COLCHANE 0,11
SAN FELIPE 0,5 LOLOL 0,37 SAN RAFAEL 0,1
NUNOA 0,49 FRESIA 0,36 CHANCO 0,09
PUERTO VARAS 0,36 MAULLIN 0,01

alcala

andlisis sociocultural -/-comunicacion

Merced 346, oficina F3, Santiago de Chile
Fono 562-26327262
info@alcalaconsultores.cl - www.alcalaconsultores.cl

124


mailto:info@alcalaconsultores.cl

RANKING DE MUNICIPIOS SEGUN iNDICE DE DESARROLLO LOCAL WEB

ANEXO N2 2

MUNICIPALIDAD IDELW MUNICIPALIDAD IDELW MUNICIPALIDAD IDELW
QUINTA NORMAL 0,54 TENO 0,39 MAULLIN 0,29
CON CON 0,54 PICHIDEGUA 0,39 CUNCO 0,29
PUERTO MONTT 0,52 CURICO 0,39 OHIGGINS 0,29
VITACURA 0,52 LOS VILOS 0,39 PERALILLO 0,29
DALCAHUE 0,52 TALCA 0,39 SAN NICOLAS 0,29
PORVENIR 0,51 LONGAVI 0,39 QUILLON 0,29
CERRILLOS 0,5 CALLE LARGA 0,39 MALLOA 0,29
COIHAIQUE 0,5 SAN JOSE DE MAIPO 0,39 CURACAUTIN 0,29
ARICA 0,5 FRUTILLAR 0,38 LANCO 0,29
TEMUCO 0,49 LOS ANDES 0,38 FUTRONO 0,29
PUREN 0,49 LONQUIMAY 0,38 SAN ROSENDO 0,28
FRESIA 0,49 SAN PABLO 0,38 LA LIGUA 0,28
MELIPILLA 0,49 CHEPICA 0,38 MACHALI 0,28
TOME 0,49 PENAFLOR 0,38 NIQUEN 0,28
PENALOLEN 0,49 PADRE LAS CASAS 0,38 RIO VERDE 0,28
NURNOA 0,49 PEMUCO 0,38 ERCILLA 0,28
COQUIMBO 0,49 RIO NEGRO 0,38 SAN CLEMENTE 0,28
HUECHURABA 0,49 SAN BERNARDO 0,38 COELEMU 0,28
LA REINA 0,48 CONCEPCION 0,38 LOS LAGOS 0,28
SAN VICENTE 0,48 FREIRINA 0,38 COCHRANE 0,28
SANTIAGO 0,48 VINA DEL MAR 0,37 QUEILEN 0,28
EL QUISCO 0,48 CONSTITUCION 0,37 LO PRADO 0,28
PUERTO VARAS 0,48 PINTO 0,37 CANETE 0,28
ILLAPEL 0,48 TALAGANTE 0,37 OSORNO 0,27
QUIRIHUE 0,48 CURACAVI 0,37 YUMBEL 0,27
LEBU 0,48 MARIA PINTO 0,37 PERQUENCO 0,27
LA CISTERNA 0,48 VILLARRICA 0,37 CHONCHI 0,27
REQUINOA 0,48 LONCOCHE 0,37 SAN RAFAEL 0,27
NATALES 0,47 LIMACHE 0,37 OLIVAR 0,27
LA GRANJA 0,47 ANDACOLLO 0,36 CABO DE HORNOS 0,27
TOLTEN 0,47 LLANQUIHUE 0,36 CHOLCHOL 0,27
PROVIDENCIA 0,47 SAN JUAN DE LA COSTA 0,36 SAN IGNACIO 0,27
PEDRO AGUIRRE CERDA 0,47 HUALANE 0,36 TEODORO SCHMIDT 0,27
TRAIGUEN 0,47 LA UNION 0,36 LAGO VERDE 0,27
SAN MIGUEL 0,46 SAN JOAQUIN 0,36 ALGARROBO 0,26
CHILLAN 0,46 PAINE 0,36 POZO ALMONTE 0,26
ANGOL 0,46 TALCAHUANO 0,36 PALENA 0,26
PAILLACO 0,46 LITUECHE 0,35 SIERRA GORDA 0,26
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LICANTEN 0,46 EL TABO 0,35 RIO IBANEZ 0,26
CASTRO 0,46 RAUCO 0,35 LA PINTANA 0,26
LAS CONDES 0,46 TALTAL 0,35 PUERTO OCTAY 0,26
CABILDO 0,46 LA SERENA 0,35 CARAHUE 0,26
CONCHALI 0,46 SAN FERNANDO 0,35 CORRAL 0,25
RANCAGUA 0,45 TOCOPILLA 0,35 CHILE CHICO 0,25
SALAMANCA 0,45 CERRO NAVIA 0,35 PELLUHUE 0,25
COPIAPO 0,45 COLBUN 0,35 MARCHIGUE 0,25
PUNTA ARENAS 0,45 ROMERAL 0,35 OVALLE 0,25
MARIQUINA 0,45 PUQUELDON 0,35 PUTAENDO 0,25
MACUL 0,45 MARIA ELENA 0,34 PENCO 0,25
RECOLETA 0,45 PANQUEHUE 0,34 PUMANQUE 0,25
CHANARAL 0,45 SANTO DOMINGO 0,34 PITRUFQUEN 0,25
VILCUN 0,45 CALERA DE TANGO 0,34 VICTORIA 0,25
RIO HURTADO 0,45 ANTOFAGASTA 0,34 LOTA 0,25
TIERRA AMARILLA 0,44 IQUIQUE 0,34 PUNITAQUI 0,25
CHIMBARONGO 0,44 SAN JAVIER 0,34 CHAITEN 0,25
PUDAHUEL 0,44 RIO BUENO 0,34 TIMAUKEL 0,24
CALDERA 0,44 NOGALES 0,34 CONTULMO 0,24
LOS ANGELES 0,44 EL BOSQUE 0,33 SAN CARLOS 0,24
HUALAIHUE 0,44 VICHUQUEN 0,33 PUTRE 0,24
PAREDONES 0,44 | QUELLON 0,33 | CAMINA 0,24
HUARA 0,44 ALHUE 0,33 SAN ESTEBAN 0,24
CALAMA 0,44 SAN FELIPE 0,33 PENCAHUE 0,24
VALPARAISO 0,44 COCHAMO 0,33 GENERAL LAGOS 0,24
CORONEL 0,44 PALMILLA 0,33 COLTAUCO 0,23
LO BARNECHEA 0,44 LA HIGUERA 0,33 MELIPEUCO 0,23
ZAPALLAR 0,44 ALTO DEL CARMEN 0,33 VILLA ALEGRE 0,23
LOS ALAMOS 0,44 LOS SAUCES 0,33 MOSTAZAL 0,23
LO ESPEJO 0,43 EL CARMEN 0,33 SAN PEDRO 0,23
BUIN 0,43 LAGO RANCO 0,33 FUTALEUFU 0,23
TORRES DEL PAINE 0,43 ALTO HOSPICIO 0,33 QUEMCHI 0,23
PUCHUNCAVI 0,43 NACIMIENTO 0,33 TREHUACO 0,23
RETIRO 0,43 PARRAL 0,33 FREIRE 0,23
PICA 0,43 LA CALERA 0,32 RENGO 0,23
ESTACION CENTRAL 0,43 SAAVEDRA 0,32 SAN PEDRO DE ATACAMA 0,23
RANQUIL 0,43 SANTA CRUZ 0,32 LAGUNA BLANCA 0,23
ANTUCO 0,43 PLACILLA 0,32 LAS CABRAS 0,23
PUENTE ALTO 0,43 NEGRETE 0,32 NAVIDAD 0,23
SAN PEDRO DE LA PAZ 0,43 PICHILEMU 0,32 LA CRUZ 0,22
MAIPU 0,42 CURARREHUE 0,32 COIHUECO 0,22
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VICUNA 0,42 RENAICO 0,32 COLLIPULLI 0,22
CABRERO 0,42 FLORIDA 0,32 RIO CLARO 0,22
CHIGUAYANTE 0,42 SANTA JUANA 0,32 TORTEL 0,22
SAN ANTONIO 0,42 PUYEHUE 0,32 CISNES 0,22
HUALQUI 0,42 AYSEN 0,32 HUASCO 0,21
MEJILLONES 0,42 HIJUELAS 0,32 CATEMU 0,21
SAGRADA FAMILIA 0,42 ANCUD 0,32 YERBAS BUENAS 0,21
LAMPA 0,42 CURACO DE VELEZ 0,32 VALLENAR 0,21
RENCA 0,42 CURANILAHUE 0,32 DONIHUE 0,21
COLINA 0,42 GALVARINO 0,31 PAIHUANO 0,2
LINARES 0,41 QUILLECO 0,31 YUNGAY 0,2
GUAITECAS 0,41 QUILACO 0,31 PAPUDO 0,2
LA FLORIDA 0,41 LA ESTRELLA 0,31 LAUTARO 0,2
QUILPUE 0,41 HUALPEN 0,31 CALBUCO 0,19
PUCON 0,41 PELARCO 0,31 NINHUE 0,19
COBQUECURA 0,41 VILLA ALEMANA 0,31 COINCO 0,19
INDEPENDENCIA 0,41 LAJA 0,31 QUINTA DE TILCOCO 0,19
QUINTERO 0,41 QUILICURA 0,31 SANTA MARIA 0,19
LLAY-LLAY 0,41 LUMACO 0,31 CARTAGENA 0,19
MAFIL 0,41 ISLA DE MAIPO 0,31 SAN GREGORIO 0,18
VALDIVIA 0,41 LOS MUERMOS 0,31 ALTO BIOBIO 0,17
PADRE HURTADO 0,4 MONTE PATRIA 0,31 RINCONADA 0,17
GORBEA 0,4 TUCAPEL 0,31 DIEGO DE ALMAGRO 0,17
PETORCA 0,4 NANCAGUA 0,3 BULNES 0,16
ARAUCO 0,4 EL MONTE 0,3 OLLAGUE 0,14
PANGUIPULLI 0,4 QUINCHAO 0,3 CHILLAN VIEJO 0,14
MOLINA 0,4 PRIMAVERA 0,3 ISLA DE PASCUA 0,09
PEUMO 0,4 SAN RAMON 0,3 JUAN FERNANDEZ 0,08
CAMARONES 04 CHANCO 0,3 SANTA BARBARA 0,08
CODEGUA 0,4 TIL TIL 0,3 LOLOL 0,05
MULCHEN 04 OLMUE 0,3 MAULE 0,04
COMBARBALA 0,4 TIRUA 0,3 CANELA 0,02
PIRQUE 0,4 CAUQUENES 0,3 COLCHANE 0,02
EMPEDRADO 0,39 CASABLANCA 0,3 PORTEZUELO 0,02
GRANEROS 0,39 PURRANQUE 0,3 QUILLOTA 0,02
NUEVA IMPERIAL 0,39 SAN FABIAN 0,29 CUREPTO
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ANEXO N2 3

CLASIFICACION DE MUNICIPIOS POR CLUSTER

CLUSTER 1
N=16
MUNICIPALIDAD MUNICIPALIDAD
OSORNO VALPARAISO
ANTOFAGASTA LO BARNECHEA
VINA DEL MAR LAS CONDES
CONCEPCION PROVIDENCIA
LA FLORIDA SANTIAGO
SAN ANTONIO PENALOLEN
PUENTE ALTO VITACURA
PUDAHUEL CHILLAN
CLUSTER 2
N= 46
MUNICIPALIDAD MUNICIPALIDAD
CANELA HUALANE
CHILLAN VIEJO SAN JOAQUIN
RINCONADA TALCAHUANO
PAPUDO CHEPICA
FREIRE PENAFLOR
LAGUNA BLANCA PADRE LAS CASAS
CONTULMO GRANEROS
MARCHIGUE ARAUCO
PUMANQUE COMBARBALA
PITRUFQUEN QUILPUE
YUMBEL QUINTERO
CHOLCHOL CABRERO
PRIMAVERA CHIGUAYANTE
PURRANQUE PICA
QUILICURA PUNTA ARENAS
LA CALERA RECOLETA
SANTA CRUZ VILCUN
FLORIDA SAN MIGUEL
HIJUELAS LA GRANJA
ALHUE TEMUCO
PARRAL COIHAIQUE
RAUCO MAIPU
CALBUCO VALDIVIA
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CLUSTER 3 N=78
MUNICIPALIDAD MUNICIPALIDAD
SANTA BARBARA CURICO
ISLA DE PASCUA LOS VILOS

LAUTARO TALCA
VALLENAR LONGAVI
MOSTAZAL GORBEA
TREHUACO PANGUIPULLI

SAN ESTEBAN LINARES
OVALLE INDEPENDENCIA
PENCO SAGRADA FAMILIA
VICTORIA RENCA
POZO ALMONTE LO ESPEJO
LA PINTANA BUIN
MACHALI PUCHUNCAVI
SAN CLEMENTE ESTACION CENTRAL
LO PRADO LOS ANGELES
CUNCO HUALAIHUE
QUILLON CALAMA
LANCO RANCAGUA
CASABLANCA COPIAPO
ISLA DE MAIPO MACUL
ANCUD LICANTEN
CURANILAHUE PEDRO AGUIRRE
CERDA
EL BOSQUE LA REINA

QUELLON EL QUISCO

SAN FELIPE ILLAPEL
TALTAL PUREN

LA SERENA MELIPILLA
ROMERAL TOME

LIMACHE NUNOA
LOS ANDES COQUIMBO

SAN BERNARDO CERRILLOS

NUEVA IMPERIAL PUERTO MONTT

TENO ANGOL

SAN IGNACIO FUTRONO

MONTE PATRIA NACIMIENTO

LLANQUIHUE NEGRETE

PEMUCO MULCHEN
PIRQUE PUCON
FRUTILLAR RENGO
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CLUSTER 4 N=76
MUNICIPALIDAD MUNICIPALIDAD
NINHUE EL CARMEN
COINCO SAN JAVIER
HUASCO NOGALES
DONIHUE EL TABO
COIHUECO COLBUN
CISNES PUQUELDON
MELIPEUCO PAINE
VILLA ALEGRE PINTO
FUTALEUFU LONCOCHE
LAS CABRAS LONQUIMAY
PUTRE EMPEDRADO
CAMINA MOLINA
CHAITEN CODEGUA
ALGARROBO GUAITECAS
PALENA LLAY-LLAY
SIERRA GORDA LAMPA
PERQUENCO TORRES DEL PAINE
CHONCHI RETIRO
CABO DE HORNOS SAN PEDRO DE LA PAZ
LA LIGUA CALDERA
NIQUEN CORONEL
PERALILLO MARIQUINA
TIL TIL CABILDO
CAUQUENES NATALES
PELARCO TOLTEN
LOS MUERMOS SAN VICENTE
TUCAPEL PUERTO VARAS
SAAVEDRA QUIRIHUE
PLACILLA LEBU
PICHILEMU FRESIA
PUYEHUE PORVENIR
CURACO DE VELEZ DALCAHUE
PALMILLA CUREPTO
MAULE PUNITAQUI
PENCAHUE NANCAGUA
RIO VERDE AYSEN
QUINCHAO COLINA
HUARA ARICA
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CLUSTER 5 N= 69

MUNICIPALIDAD

MUNICIPALIDAD

LOLOL QUILLECO
BULNES QUILACO
DIEGO DE ALMAGRO LA ESTRELLA
SAN GREGORIO VILLA ALEMANA
QUINTA DE TILCOCO VICHUQUEN
SANTA MARIA COCHAMO
CARTAGENA LAGO RANCO
PAIHUANO PANQUEHUE
CATEMU SANTO DOMINGO
YERBAS BUENAS CALERA DE TANGO
RIO CLARO IQUIQUE
TIMAUKEL CERRO NAVIA
SAN CARLOS CONSTITUCION
PELLUHUE TALAGANTE
PUTAENDO MARIA PINTO
LOTA VILLARRICA
RIO IBANEZ FREIRINA
PUERTO OCTAY SAN JOSE DE MAIPO
SAN RAFAEL PETORCA
TEODORO SCHMIDT MAFIL
SAN ROSENDO HUALQUI
ERCILLA MEJILLONES
COELEMU ANTUCO
LOS LAGOS CHIMBARONGO
QUEILEN PAREDONES
SAN NICOLAS LOS ALAMOS
MALLOA SALAMANCA
CURACAUTIN PAILLACO
OLMUE LA CISTERNA
TIRUA CON CON
QUILLOTA PADRE HURTADO
YUNGAY TRAIGUEN
COLLIPULLI REQUINOA
LAJA COLCHANE
LITUECHE
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SIN CLASIFICAR
N=22
NR: Corresponde a municipios que no respondieron la Encuesta
Realidad Tecnoldgica Municipal

MUNICIPALIDAD MUNICIPALIDAD
JUAN FERNANDEZ CURARREHUE
OLLAGUE LA HIGUERA
LA CRUZ ALTO DEL CARMEN
SAN PEDRO MARIA ELENA
QUEMCHI ANDACOLLO
GENERAL LAGOS SAN JUAN DE LA COSTA
CHILE CHICO SAN PABLO
OLIVAR CAMARONES
COCHRANE COBQUECURA
OHIGGINS VICUNA
LUMACO TIERRA AMARILLA

SIN CLASIFICAR
N= 37
NC: Corresponde a municipios que no respondieron alguna
pregunta empleada para la elaboracion de indices utilizados en
la clusterizacion

MUNICIPALIDAD MUNICIPALIDAD
ALTO BIOBIO RIO BUENO
TORTEL SAN FERNANDO
COLTAUCO TOCOPILLA
SAN PEDRO DE ATACAMA LA UNION
NAVIDAD CURACAVI
CORRAL RIO NEGRO
CARAHUE PICHIDEGUA
LAGO VERDE CALLE LARGA
CANETE PEUMO
SAN FABIAN RANQUIL
MAULLIN ZAPALLAR
EL MONTE CHANARAL
SAN RAMON RIO HURTADO
GALVARINO CASTRO
HUALPEN CONCHALI
RENAICO HUECHURABA
SANTA JUANA QUINTA NORMAL
LOS SAUCES PORTEZUELO
ALTO HOSPICIO
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ENCUESTA REALIDAD TECNOLOGICA MUNICIPAL

ENCUESTA REALIDAD TECNOLOGICA MUNICIPAL 2015

Esta encuesta tiene como propdsito conocer el nivel de digitalizacion de cada municipio. Esto permitira disefar estrategias que contribuyan
a potenciar a las municipalidades en este ambito. Es por eso que le pedimos que se tome unos 40 minutos de su tiempo para responder este
cuestionario. Esta encuesta debe ser respondida por el responsable o encargado del drea, unidad o departamento de informatica del
municipio. Para completarla debera realizar averiguaciones o reunir informacion en otras unidades o dreas de la municipalidad. Muchas
gracias.

1. Municipalidad |ESCRIBIR EL NOMBRE DE LA COMUNA |
2. Nombre del encargado de informatica |NOMBE DE PILAY DOS APELLIDOS |
2.1. Edad del encargado de informatica |AQU|’ SE DEBE ADMITIR SOLO NUMEROS |
2.2. Teléfono del encargado de informética |Forzar a que anote codigo de drea y nUmero de teléfono |

2.3. Correo electronico del encargado de informatica | |

3. Nombre de quien responde la encuesta |NOMBRE DE PILAY DOS APELLIDOS |

3.1. teléfono de quien responde la encuesta |CODIGO DE AREA Y NUMERO |

3.2. Correo electrdnico de quien responde la encuesta | |

3.3. Cargo de quien responde la encuesta |ESCRIBIR EL CARGO |

(Pase a Hoja 2)



2. DOTACION

4. Sefale el total de funcionarios municipales que trabajan en el municipio I:I

5. Seiale la cantidad de funcionarios de planta, contrata y honorarios que tiene la municipalidad.

a. Planta n°
b. Contrata no
c. Honorarios ne

6. A continuacion sefale el nUmero de funcionarios, segUn tipo de contrato, quenecesariamente debe usar un computador en
su rutina normal de trabajo

a. Planta no
b. Contrata n°
c. Honorarios n°

7. Indique el nbmero de funcionarios por tramo de edad

18-29 anos n°
30-39 afios n°
40-49 anos n°
50-59 anos n°
60 y mas afios n°

8. Indique el nUmero de funcionarios municipales por cada funcion

Auxiliares n°
Administrativos n°
Técnicos n°
Profesionales n°
Jefes de unidad o area n°
Directores n°

9. Indique el porcentaje de funcionarios municipales calificados para:

a. Usar Microsoft Office (Word, Excel, Powert Point) u otro software de productividad en oficina (Libre Office, etc.) %
b. Navegar en Internet %
(Pase a Hoja 3)
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™ 10. ;Su Municipio cuenta con un area deInformatica?

rSi
ONo

[~ 11. ;Su municipio cuentacon una personaqueresuelva problemasde soporteinfomatico?

Crsi
(:)No

[~ 12. ;Su municipio cuentacon una personaqueresuelva problemasa nivel desistemasinformaticos?

s
ONO

13. ;Cuantas personas trabajan en el area de informatica? n°

14. Sefale las principales funciones del area informatica y la cantidad de personas que se dedica a cada una de ellas

NUmero de personas del area
dedicadas a esa funcion

a. Funcion 1.

b. Funcion 2

c. Funcion 3

d. Funcion 4

e. Funcién 5

[ 15. ;Quién es el jefe inmediato del 4rea o encargado de informéatica?

'C' Alcalde

{_+ Administrador Mu nicipal

O Director de Administraciony Finanzas
Q Secretario de Planificacion Comunal

@ Otro (anotar)
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[~ 16. ;Cual es el nivel educacional de la persona responsable del area informatica en la municipalidad?

¥ Educacion Media Cientifico Humanista
O Educacion MediaTécnico Profesional
{73 Téenico de Nivel Su perior

O Educacion Universitaria (Pregrado)

[ Postgrado

17. ;Qué cursos o certificaciones en el ambito tecnoldgico o informatico (incluye software) ha recibido la persona
responsable del area informatica de la municipalidad? Anote todas las que haya recibido.

18. A continuacion seiale tres temas en que se debiese capacitar al encargado de
informatica del municipio, segun orden de importancia

18.1.

18.2.

18.3.

Indique cual de las siguientes funciones son desempefiadas por el area o el/la encargada/o municipal de informatica. Cuando la respuesta sea S|, indique si
el servicio es externalizado o no y el nombre de la empresa a la que se externaliza el servicio.

19. ;Desempeiia esta 19 a. ;El servicio, es 19 b. ;y A qué empresa se externaliza
funcion? externalizado? el servicio (Anotar Nombre)

1. Adquisiciones (ejemplo: equipos, sistemas, licencia de softwares, actualizaciones, sistemas
de seguridad informatica).

2. Administracion (ejemplo: redes, infraestructura TIC, sistemas de informacion, aplicaciones,
sitio Web, seguridad informatica).

3. Mantencién (ejemplo: equipos, sistemas, actualizaciones, sistemas de seguridad
informatica).

4. Desarrollo (ejemplo: sistemas de informacion, aplicaciones).

5. Soporte técnico (mesa de ayuda a usuarios internos o externos)

6. Promocion de Servicios Municipales en Linea (SML) en la ciudadania

7. Capacitacion y entrenamiento computacional para las demas areas municipales

8. Capacitacion en el uso de Servicios Municipales en Linea a la ciudadania

9. Mejora de procesos con tecnologia

10. Habilitar terminales de autoservicio en lugares de atencion de publico

11. Otras (cuéles)

sl efiolflsl ]t
el efihatel il
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[ 20. ;Cual (es) de las siguientes capacidades informaticas tiene su municipalidad? (Marque todas las que corresponda)
[] intercambio y/o validacién de informacion con instituciones del Estado
Ol Entregay/o recepdoénde informadoén en linea mediante Web Services
] Al menos 2 transacciones porsegundo via IP.
|:| Certificado de sitioseguro (SSL) para losservidores y sitios
[ certificado digital clase 3 (firma electronica, cifrado de documentosy conexién segura).

] Ambientesde testy produccion separados.

21. ;Qué mejoras propone a nivel de DOTACION para la unidad o departamento de informatica municipal?

(Pase a Hoja 4)
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Ne de dispositivos hardware y el uso mas frecuente

23. ¢Para qué tipo de actividades se ocupa con mayor

22. Cantidad (n°®
(n) frecuencia este software?

1. Computador de escritorio

2. Computador portatil

3. Tablet

4. Smartphone (para uso laboral)

5. Servidores de red

24. ;Con qué frecuencia se actualiza la infraestructura tecnologica?

1. Computador de escritorio Cada 5 afios & mas -
2. Computador portatil Cada 5 afios 6 mas -
3. Tablet -
4. Smartphone -
5. Servidores de red hd

25. Cuando se realiza una actualizacion, ;qué porcentaje aproximado de equipos se actualiza?

1. Computador de escritorio %
2. Computador portatil %
3. Tablet %
4. Smartphone %
5. Servidores de red %

26. ;Qué mejoras propone a nivel de HARDWARE para la municipalidad?

(Pase a Hoja 5)
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[ 27. ;Cuél es el principal tipo de conexién a Internet de su municipio?

{_1 Conexion telefonicaconmutada
{_J ADSL

D Cable Modem

{:} Conexiondedicada(Fibra C)ptica)
{_ Conexién movil (EDGE/3G/4G LTE)

{3 Conexion satelital

{:} Otra (anotan I:l

28. ;Cual es el ancho de banda contratado para la principal conexion a internet del municipio? (Por favor, complete la
informacion en Megabits por Segundo, que es la unidad de medida mas usual. Considere que 1 Mbps equivale a 1024
kb/s o kilobit por segundo)

Mbps

¢Qué porcentaje del total de computadores (de escritorio y portatiles) de su municipio estan conectados a Internet?

29.1. % computadores de escritorio %
0

29.2. % computadores portatiles

%

30. ;Qué mejoras propone a nivel de CONECTIVIDAD para la municipalidad?

(Pase a Hoja 6)
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™ 31.;Su municipio posee algunas de las siguientes medidas de proteccién? (Marque las que corresponda)
|:| Antispam
|:| Antivirus
[ Autentificacion
O Criptografia

|:| Firewall

|:| Otro (Anotar) | |

32. ;Qué mejoras propone a nivel de SEGURIDAD en materia tecnoldgica para la municipalidad?

(Pase a Hoja 7)
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Para las siguientes direcciones o departamentos municipales, indique si tiene un sistema informatico para su administracion; el
principal software que utiliza; el nombre de la empresa proveedora del servicio; el valor mensual del servicio; si el desarrollo es

municipal o externo.

35.1. ;TIENE 355-¢
DIRECCION / DEPARTAMENTO SISTEMA PARA 352. ;QUE 35.3. ¢§QUIEN ES SU | 35.4. ;QUE VALOR MENSUAL TIENE | DESARROLLO
ADMINISTRACION? | SOFTWARE? PROVEEDOR? EL SERVICIO? PROPIO DEL
: SOFTWARE?

1. Presupuesto

2. Contabilidad

3. Finanzas

4. Personal

5. Remuneraciones

6. Adquisiciones

7. Obras Municipales

8. Social

9. Juzgado de Policia Local

10. Patentes Comerciales

11. Asesoria Juridica

12. Control

13. Secplan

14. Oficina de Partes

15. Desarrollo Comunitario

16. Aseo y Ornato

17. Transito

18. Educacion

e e}

e e}

Csi
ONO

[~ 36. ;Las areas de educaciony salud estanintegradas pormedios tecnoldgicosal sistema de contabilidad municipal?

Remuneraciones
Control de inventarios
Contratos

Licencias médicas

Administracion de procesos educativos

[~ 37.En el caso del departamento deeducaddn, jestan sistematizadoslos serviciosde...?

ML

cala
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[~ Seleccione los procesos y/o serviciosen los que el municipio utiliza sistemas informéticos para su gestion. (Marquelos quecorresponda) y evalGe su fundonamientoconnotade 1a 7

38.1 Evaluacién (Notade 1a7)
[J inventario

[] oficinade Partes (Documentos) I:l
[] Aseo yornato (parquesyjardines) I:l
[ planificaciény control presupuestario I:l
O Ingreso/egreso Tesoreria I:l
[[] Rentas y Patentes (industriales, profesionales, alcoholes, etc.) I:l
[ Licencias de conducir I:l
[] Permisos de circulacion I:l
[J Juzgado de policialocal y registro de multas I:l
[Jinspeccion I:l
[[] Administracion del cementerio municipal I:l
[JFichade proteccion social (ex ficha CAS) I:l
[ subsidios (incluye asistenciasocialy apoyo a la comunidad) I:l
[] OMIL (bolsa deempleo) I:l
[l Organizaciones comunitarias I:l
[] bireccién de obras municipales (DOM) I:l
[] Administracién de consultorios / farmacias I:l
[ ventanillatnica I:l

38.2. En los casos en que NO ocupe
sistemas informaticos, sefiale si se
emplea sistema manual o plantillas

electrdnicas
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39. De los servicios anteriores, ;Cuales no estan integrados entre si?

40. ;Su Municipio utiliza Sistemas deInformacion Geogréfica (SIG)?

sl

(:} No (Salte a pregunta32)

41. ;Cuenta con bases de datos georreferenciadas centralizadas?

42. Respecto de los Sistemas de Informacion Geogréfica del municipio, por favor complete la siguiente Informacion

42.1. Departamento a cargo del Software
42.2. Profesion de funcionarios que lo usan
42.3. Tipo de licencia de software

42.4. Cantidad de licencias contratadas
42.5. Cantidad de usuarios

43. ;Qué mejoras propone a nivel de GESTION tecnoldgica en la municipalidad?

[

SIG 1:

SIG 2:

SIG 3:

(Pase a Hoja 8)
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44. ;Cudl es el promedio diario de visitas Unicas al sitio web de la municipalidad?

45. Para cada uno de los tramites que se sefialan a continuacion, complete la informacion solicitada

45.1. Obtencién de Patente comercial

45.2. Renovacion de la Patente Comercial

45.3. Pago de la Patente Comercial

45.4. Obtencion de la Patente industrial

45.5. Renovacion de la Patente Industrial

45.6. Pago de la Patente Industrial

45.7. Obtencidn de Patente de alcoholes

45.8. Renovacion de la Patente de alcoholes

45.9 Pago de la Patente de alcoholes

45.10.
4511,
45.12.
45.13.
45.14.
4515,
45.16.
4517
45.18.
45.19.

45.20.

45.21.

45.22.

45.23.

45.24.

46. ;Qué mejoras propone a nivel de E-SERVICIOS a nivel municipal?

Certificado de no expropiacion

Permiso de demolicion

Obtencion de Permiso de edificacion
Renovacion de Permiso de Edificacion

Pago de Permiso de Edificacion

Permiso de uso de bienes nacionales de uso publico
Informe de zonificacion

Recepcion de obra

Certificado de informaciones previas
Permiso de circulacion

Pago de multas en Juzgado de Policia Local
Solicitud de corte y poda de arboles
Solicitud de cambio de domicilio
Obtencién de patente comercial

Otro

a. ;Los ciudadanos lo pueden hacer  b. ;Cuantas transacciones on

c. ¢Se puede pagar en linea?

d. ;Cuanto tiempo (en afos) lleva cada servicio
disponible on line? (Sélo para aquellos que estén

en linea? line mensuales se realizan? ) .
disponibles)
- -
v -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -
- -

(Pase a Hoja 9)
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Indique el presupuesto total (en pesos chilenos) ejecutado el 2014 y presupuesto asignado el 2015 al area informatica municipal (considerar:
ingresos propios del municipio y aportes externos; no considerar presupuestos de salud y educacion).

47.1. Presupuesto total ejecutado en 2014 S

47.2. Presupuesto total asignado en 2015 S

Indique el porcentaje y monto del presupuesto municipal total destinado al area de informatica por item
48.1. % 48.2. Monto

a. Gastos (desembolso que tiene como
objetivo mantener la operacion y % $
funcionamiento actual de los sistemas, sin
incluir personal)

b. Inversion (desembolso para adquirir
bienes durables o servicios que el municipio % S
utilizara para atender a la poblacion)

(Pase a Hoja 10)
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[~ 49. El Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO), ;Incluye una estrategiade desarrollo tecnoldgico dirigida a mejorarlaptencién y/o servidos a la comunidad?

S
ONo

[~ 50. El Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO), ¢Incluye una estrategia de desarrollo tecnoldgico para mejorar la gestion intema municipal?

s
(:)No

[~ 51. Asujuicio, ;Cuédl delos siguientes factores es el que méas afecta el desarrolloinformaticoy digital dela gestion de sumunicipio? (Marquelos2 més importantes) 7

|:| Las autoridades municipales priorizan otros temas que les parecen mas urgentes

[ El presupuesto asignado es insuficiente

[] Desinformacién o desinterés de la poblacién para usar tecnologias en su relacién

] Competencias de los funcionarios en temas computacionales son insuficientes

O Otro (Anotar)

[ 52.Delasiguientelistade mejorasyen un escenario de presupuestoilimitado, sefialelas tres que implementaria en el ambi to informatico de su municipalidad .

|:| Optimizarla administracién de la infraestructura TIC

"] Optimizarla administracién de aplicaciones

D Adquisicion de equiposy sistemas

] Mantencién de equiposy sistemas

|:| Mantencién o redisefio del sitio web municipal

|:| Potenciar tramitesonline

[ planificacion del desarrollo de sistemas y aplicaciones informaticas
[ capacitacién a los funcionarios parael uso de TIC

O Implementacion o mejorade mesas o plataformas de ayuda a usuarios
|:| Seguridad de los sistemas informaticos

[] pisefiode un plan de desarrollo estratégico del drea informatica

] Mejoramiento de procesospor medios tecnoldgicos

[l Ciudadesdigitales

|:| Promocion de servicios municipalesen linea (SML) en la ciudadania
[ Habilitar terminales de autoservicioen lugaresde atencidon depublico
D Mesa de ayuda

D Otros (Anotar)
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[~ 53.Lacomuna ;Tiene radios locales?
Osi

O No (Pase a pregunta4l)

[~ 54.Sefale los tiposde radiolocales presentesen la comuna

[] rRadio comunitaria municipal

|:| Radio comunitaria

[] radio particular

55. Para finalizar, si tiene algin comentario, sugerencia o pregunta, por favor andtela a continuacion

FIN DE LA ENCUESTA. MUCHAS GRACIAS POR COLABORAR.
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ANEXO.  INSTRUMENTO
MUNICIPALES

EVALUACION  EXPERTA  SITIOS WEB

PREGUNTAS

INSTRUCCION PARA EVALUADOR EXPERTO

Lenguaje de programacion exento de errores

Ne° de errores

La pregunta busca identificar errores en la programacion del sitio Web. Para
ello debe visitar el sitio http://validator.w3.org/ y pegar la URL del sitio Web
evaluado.

Estilo segun estandares W3C

Ne° de errores

La pregunta busca identificar errores en las plantillas de estilo del sitio Web.
Para ello debe visitar el sitio http://www.css-validator.org/ y pegar la URL
del sitio Web evaluado.

Tamano del sitio en Kb

N° de Kb

Ne de segundos que demora en cargar

N° de seg

Busca evaluar el tamafio del sitio Web en Kb. y su tiempo de respuesta.
Para todo ello ingrese la direccion URL en http://www.metricspot.com/

Existe una funcion conducente a la realizacion de
tramites

Si

No

Tipo de funcién conducente a la realizacion de
tramites

Existe un link suelto dentro de la pagina Web

Existe una opcion dentro de un menu

Existe un boton o banner especificamente dedicado a
tramites

Otra

Se debe identificar algun link o banner que explicitamente declare que al
hacer clic en él se podra ingresar a un ambiente donde realizar tramites.

Visibilidad de la funcion para realizacion de tramites

Nada visible (muy dificil de encontrar)

Algo visible (se encuentra con algun esfuerzo)

Visible (Al navegar se encuentra con cierta facilidad)

Muy visible (Es imposible no ver la funcion)

Busca evaluar si la funcion para realizar tramites se encuentra claramente
visible para los usuarios de la Web.

Se informa sobre autoridades unidades

municipales

y

No

Se busca informacion acerca de las autoridades municipales (Alcalde y
miembros del Concejo Municipal) a nivel de nombre y datos de contacto
(Direccion, Fono, E-mail). Si hay informacion sobre todas las autoridades y
unidades, pero no hay datos de contacto, se considerara que la informacion
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Si, pero solo informa sobre autoridades

Si, pero solo informa sobre unidades u organigrama

Si, informacion completa y detallada

es parcial.

Se admiten solicitudes de informacion de los

ciudadanos de acuerdo a la Ley de Transparencia.

No

Si, existe un espacio donde los usuarios pueden tomar
contacto con el municipio a través del sitio Web para
hacer solicitudes de diverso tipo

Si, existe un espacio especialmente dedicado a recoger
solicitudes en el marco de la Ley de Transparencia.

Otra (especificar)

La Ley de transparencia manda a los municipios a acceder a solicitudes de
informacion de parte de la ciudadania. Mediante esta pregunta se busca
identificar la presencia de un link o banner que permita a los usuarios
solicitar informacion de transparencia al municipio. Revisar informacion
sobre la Ley de Transparencia en
https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT/web/guest/ley-de-
transparencia

Indique cuantos contenidos de los propuestos por la
Ley de Transparencia estan disponibles

Debera seleccionar los contenidos que estan disponibles, de la lista de 12
elementos indicados en la Ley. Estos elementos los debe revisar en el
siguiente link:
https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT/web/guest/transparencia-
activa

La informacién sobre transparencia municipal esta...

Nada visible (muy dificil de encontrar)

Algo visible (se encuentra con algun esfuerzo)

Busca evaluar si la informacion referida a transparencia municipal se
encuentra visible para todos los usuarios que acceden al sitio Web.

Visible (Al navegar se encuentra con cierta facilidad)

Muy visible (Es imposible no ver la funcion)

Informa sobre ambiente seqguro para la realizacion de
tramites

No

En aquellas transacciones que requieren del uso de datos privados, tales
como contrasefias o acceso a cuentas bancarias, se debe disponer de

Si, se realizan sobre un ambiente seguro, aunque no se
informa explicitamente al usuario

certificados que garanticen la sequridad del sitio. Un ambiente seguro es
aquel cuyo URL comienza con https://... (es decir, agrega una s).

Si, se realizan sobre un ambiente seguro y se informa
explicitamente al usuario de aquello

Existe informacion para contactarse con el municipio
(Web, mail, fono, direccion).

El municipio debe disponer de informacidon suficiente como para

No

permitir a los usuarios tomar contacto con él. Se espera que esté
disponible la direccion postal, un correo electronico y un numero

Si, pero parcial

telefonico.

Si, esta toda la informacion
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Se informa sobre la OIRS municipal.

No

Si, pero solo informa sobre los canales de contacto y los
horarios de atencion de la OIRS

Si y ademads permite interactuar con la OIRS desde el
sitio Web

Por ley los municipios deben tener una OIRS (Oficina de Informacion,
Reclamos y Sugerencias). Se debe evaluar si en la Web hay informacion
sobre esta oficina, y si es posible tomar contacto con ella a través del
sitio Web.

Tipo predominante de interaccion con los usuarios

Solo informativo

Informativo y transaccional

Otra (especificar)

Un sitio Web es predominantemente informativo si solo ofrece
informacion a sus usuarios, pero no permite la realizacion de tramites.
Cuando cumple con este Ultimo atributo, ademas de informar, sera de
caracter transaccional.

Nivel de participacion ciudadana (PAC) presente en la

Solo se informa (nivel 1)

Se consulta a los ciudadanos (nivel 2)

Se permite que la ciudadania vote en algunas decisiones
de inversion o proyectos de la comuna (nivel 3)

El sitio Web contiene informacion que permite a los ciudadanos
participar en algun grado de la gestion que se realiza en la comuna. Si el
municipio solo informa acerca de su quehacer, es nivel 1. Si permite
consultar a los ciudadanos sobre temas de interés mediante encuestas o
foros, es nivel 2; mientras que si la ciudadania puede emitir un voto on-
line para decidir sobre proyectos o inversiones de la comuna, es nivel 3.

W3C A, AA 0 AAA.

No cumple

Cumple con estandar A

Cumple con estandar AA

Cumple con estandar AAA

Se evaluard el cumplimiento de los estandares de accesibilidad
internacionales, que califican cada sitio Web como A, AA y AAA. Para
ello se debe ingresar la URL del sitio en http://www.tawdis.net

Simplicidad de la URL utilizada.

URL dificil de digitar y/o recordar y/o demasiado largo

URL breve y/o facil de digitar y/o recordar

Lo 6ptimo seria que la URL coincidiera con el nombre o la abreviacion de
la comuna. Sin embargo, en ocasiones ello no es posible. Por lo tanto, se
trata de evaluar que la URL sea facil de digitar y recordar.

Adaptacion a diferentes dispositivos.

No se adapta a otros dispositivos

Se adapta a otros dispositivos

El sitio Web debe visualizarse correctamente en cada dispositivo
empleado. Para ello, es frecuente que cada sitio Web tenga una version
especialmente disefiada para dispositivos moviles, o tablets, tal como
ocurre con algunos diarios como La Tercera o Emol.

Indique los browsers compatibles con el sitio Web

Se trata de evaluar cada sitio Web en diferentes browser o navegadores.
El ideal es que cada sitio pueda visualizarse sin problemas en los mas
populares, como son Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome
y Safari.Anote el listado de browser compatibles.

Seccion de respuestas a preguntas frecuentes.

Implica constatar que haya una seccion donde se responda a las
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No

Si

preguntas frecuentes de los usuarios. En ocasiones, se emplea la
abreviatura en inglés de este concepto (F.A.Q.)

Claridad del lenguaje en que se comunica la
informacion disponible en la Web.

Escalazay

Debera evaluar si el lenguaje empleado en el sitio web es adecuado para
todos los usuarios (personas de distinto nivel educacional, distinto nivel
socioeconomico). El ideal es que cada parrafo transmita una idea, que
las palabras usadas sean de facil comprension (sin el uso de muchos
tecnicismos) y que los textos sean escritos de manera clara y ordenada.

Dispositivo o canal de consultas, ayuda o dudas para
los usuvarios.

No tiene

Tiene dispositivo de ayuda a usuarios, pero no funciona
en tiempo real.

Tiene dispositivo de ayuda a usuarios y funciona en
tiempo real (teléfono, chat, otro)

Se trata de identificar los canales disponibles para facilitar y apoyar la
experiencia de los usuarios que visitan el sitio Web. Esto es
especialmente relevante cuando un usuario debe hacer un tramite a
través del sitio Web municipal.

Los contenidos de la Web estan actualizados y
vigentes

No

Una parte de los contenidos estan actualizados

Todos los contenidos estan actualizados

Debe evaluarse si la informacion disponible en el municipio se encuentra
actualizada. Lo ideal es que los eventos publicitados aun no se hayan
realizado, o que las noticias tengan una frecuencia de actualizacion de al
menos dos veces por semana.

Imagen corporativa refleja pertenencia de la Web a
la municipalidad.

Disefo grafico sin identidad corporativa municipal

Disefio grafico parcialmente identificado con el
municipio (solo en algunas secciones o paginas del
sitio)

Disefio grafico identificado con el municipio en todas
las paginas de la Web

El sitio Web debe disponer de una identidad clara en todas sus paginas y
secciones. Esto puede verse reflejado en el uso de un isotipo o logotipo
comunal o en el uso de plantillas y colores institucionales.

Navegacion intuitiva para encontrar contenidos o
realizar tramites.

La informacion se encuentra con mas de cinco clics

La informacion se encuentra con 3 o 4 clics

La informacion se encuentra con 1 0 2 clics

Se debera buscar la siguiente informacion en cada sitio web: 1.
Direccion y teléfono de contacto de la municipalidad. 2. Actas del
Concejo Municipal. 3. Ordenanzas Municipales. 4. Pago de patente en
linea. Luego se debera seleccionar la alternativa que mejor refleje el n°
de clics necesarios para encontrar la informacion solicitada.

Ubicacion del men principal

Cuesta encontrarlo

No cuesta encontrarlo, pero es incompleto o confuso

El menU principal debe permitir a los usuarios navegar hacia los
principales contenidos del sitio Web. Generalmente se ubica en la
seccion superior de la Web y es claramente reconocible. Se debe evaluar
si ese menu esta disponible, si es claro y si esta completo.
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Es facil de encontrar, completo y claro

Imagen visual facilita la experiencia del usuario.

Sitio Web visualmente pobre, precario

Sitio Web recargado o saturado de contenidos,
movimiento y/o elementos graficos

Sitio Web organizado, claro y atractivo.

Esta pregunta se basa en la percepcion del evaluador. Lo que busca es
dar cuenta del juicio evaluativo del sitio Web, esto implica detectar si se
trata de una Web atractiva visualmente, ordenada, que refleja una
sensacion de robustez, o si se trata de todo lo contrario, ya sea por
gozar de pocos elementos o por estar demasiado sobrecargada.

Identificacion de los links.

Vinculos poco visibles y/o dificiles de identificar

Vinculos claramente identificables y visibles

Cada link debe ser lo suficientemente visible como para que el usuario
tenga claridad que al hacer clic en él podra acceder a otra pagina o al
detalle de la informacion descrita. En esta pregunta se evalUa qué tan
visibles son los links, siendo identificables y visibles aquellos que estan
destacados como tales (subrayados, con color ad hoc, etc.)

Funcionalidad de los links

NUmero de links rotos, dividido por el niUmero de
links consultados

Se debe testear, al menos 10 links. Luego debe dividirse el nUmero de
links rotos (no operativos) por el total de links.

Interoperabilidad de la Web con redes sociales
(facebook, youtube, twitter, flickr y otras)

No se observan redes sociales municipales en la Web

Se observan redes sociales (iconos) pero no vinculan

Se puede ir desde la Web a las redes sociales del
municipio, pero no desde las redes sociales al sitio
Web

Se puede ir desde el sitio Web a las redes sociales del
municipio y desde las redes sociales del municipio al
sitio Web

Se comparte informacion entre las redes municipales
y la web del municipio, en ambas direcciones

Se evalUa el nivel de integracion entre el sitio Web y las redes sociales
mas populares. El nivel optimo es aquel que permite compartir
informacion entre las redes municipales y la web del municipio, en
ambas direcciones.
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Para cada uno de los tramites que se sefialan a
continuacion, complete la informacién solicitada

Obtencion de Patente comercial
Renovacion de la Patente Comercial
Pago de la Patente Comercial
Obtencién de la Patente industrial
Renovacion de la Patente Industrial
Pago de la Patente Industrial
Obtencién de Patente de alcoholes
Renovacion de la Patente de alcoholes
Pago de la Patente de alcoholes
Certificado de no expropiacion
Permiso de demolicion

Obtencion de Permiso de edificacion
Renovacién de Permiso de Edificacion
Pago de Permiso de Edificacion
Permiso de uso de bienes nacionales de uso pablico
Informe de zonificacion

Recepcion de obra

Certificado de informaciones previas
Permiso de circulacion

Pago de multas en Juzgado de Policia Local
Solicitud de corte y poda de arboles
Pago derechos de aseo
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¢Se puede
hacer on
line?
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¢ Se puede realizar
de manera completa
via on line?
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