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Presentacion

Abrazar la complejidad

Andrey M. Elizondo

Los gobiernos de los paises siempre han afrontado grandes desafios. Pero posiblemente nunca antes
hayan tenido ciudadanos mds exigentes e interconectados. Los ciudadanos piden respuestas y acciones,
rapidas y concretas, mientras los acontecimientos globales parecen complicarse cada dia mas. Asi,
cuando por un lado el mundo arabe no termina de vivir ni de asimilar los impactos de su “Primavera”,
por otro lado la economia mundial continda incierta luego de la crisis financiera de 2008 y 2009. Los
estimulos econdmicos y las medidas de aumento del gasto publico, impulsados por los gobiernos para
paliar losimpactos iniciales de esta crisis, hacen que los Estados cuenten hoy con menos margen de accion
para enfrentar, en el corto plazo, otros declives econdmicos. Ligado a esto, los paises industrializados
considerados como de primer mundo, estan viviendo grandes niveles de descontento por parte de
un sector grueso de la poblacidn; incluso varias de sus principales ciudades tienen un “movimiento
de indignados” ocupando alguna plaza o parque central. Mientras que Estados Unidos y la Unidn
Europea tienen graves problemas internos que deben resolver con urgencia, al mismo tiempo hay paises
emergentes entrando con fuerza en el contexto mundial, China es, sin lugar a dudas, el ejemplo mas
notorio. Los organismos internacionales tampoco escapan del rapido cambiar de los acontecimientos.
Organismos como la ONU hoy viven un periodo de estancamiento y de poca posibilidad real de accidn,
pues el disefio de sus estructuras y su politica de derecho al veto, obedece mas al esquema de un mundo

bipolar, como el surgido tras el fin de la Segunda Guerra Mundial.

En América Latina, si bien los problemas contintdian siendo muchos y muy serios, el tema nunca popular
del déficit y control fiscal parece ser el asunto estructural a tratar, al menos en el mediano plazo. En
Centroamérica y México, puente natural entre norte y sur de personas, biodiversidad y mercancias,
la escalada de violencia e inseguridad derivada de la querra contra el narcotrafico nos pone ante un
problema de dimensiones mayusculas; un problema sistémico u organico, perfectamente comparable

con un cancer.

En este contexto, un pais de renta media, como Costa Rica, sigue luchando por un puesto en el podio
del desarrollo; afrontando y asumiendo, el reto de la democracia eficaz, la paz social y el desarrollo

sostenible. {Todo al mismo tiempo!



Asi, hemos llegado al momento en que los puestos de liderazgo ya se estdn empezando a repartir entre
los de la generacion Y y los de la generacion X, obligando a unos y a otros a convivir, no sin pocos
problemas, con practicas y usos de ambas culturas. Los unos, “nativos digitales” naturales de Internet,
Facebook, Youtube y Apps, que nunca tuvieron que preocuparse por la guerra fria; los otros, testigos
silenciosos, mucho mas cautos y celosos de todo este salto tecnoldgico. Lo que es innegable, es que un
mundo de celulares inteligentes, Ipods y Tablets, ha permeado en la mente, gustos y sofisticacion de
las personas, mostrando con el ejemplo, que las experiencias personalizadas y el trato como individuos
Unicos, son posibles dentro de un entorno globalizado y complejo. Estos dispositivos moviles, la mayoria
de ellos facultados para tomar fotografias y grabar videos, han hecho posible que los ciudadanos tengan
mas y mejores mecanismos para coordinacidn y organizacion, facilitando la posibilidad de manifestarse,
hacerse escuchar y ejercer un nuevo estilo de “democracia participativa”. Una especie de reclamo en

tiempo real ante cualquier percepcién de brecha politica.

Una sociedad mdas compleja e interconectada requiere de una relacién diferente con el Estado. Manejar
este nuevo tipo de relacidn, solo es posible mediante el uso de la tecnologia, de la misma manera en
que gestionar esta tecnologia, solo sera posible mediante un conjunto de capacidades y competencias
especificas. La capacidad de colaboracion y el elemento confianza son solo algunos de los aspectos
criticos del e-governance. Entender y liderar este proceso de cambio no es trivial, pues el transito del

sector publico hacia la sociedad interconectada, puede causar caos y confusion. Las sefiales son borrosas.

Desde hace 5 afios INCAE Business School ha contribuido con el sector publico costarricense en este
proceso. Asi, al presentar la quinta edicién del informe de la prestacion de servicios publicos por
medios digitales en Costa Rica, esperamos contribuir, de manera puntual, para que los tomadores de
decisiones cuenten con evidencia que les permita tomar las acciones que sean necesarias, para una

mejor generacion de valor publico.

Sin embargo, otros objetivos forman parte de la agenda que como agentes de cambio tenemos que
impulsar. Por ejemplo, queremos mostrar las instituciones que ya se estan moviendo hacia el nuevo
paradigma, queremos hacer transparentes las posibilidades especificas de mejora, e incentivar y crear
de alguna manera, las posibilidades inmediatas de colaboracidén y co creacién entre las instituciones

publicas.
El eje de este estudio: la experiencia del ciudadano cuando interactia de manera digital con las entidades.

Entendemos que la prestacion efectiva de servicios publicos por medios digitales, es un buen inicio
para la forma en que se manejaran las relaciones del Estado con sus ciudadanos; pero mas que la
automatizacion de procesos manuales, el componente electrénico sera siempre solo una parte de un

profundo cambio organizacional.

El reto radica en comprender y abrazar la complejidad que nos trae el siglo XXI.

Ing. Andrey M. Elizondo
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Prefacio

¢ En cual espejo debemos mirarnos?

Dr. Juan Carlos Barahona
INCAE Business School

Como proyecto de investigacion, la Evaluacion de la Prestacion de Servicios Publicos por Medios Digitales
ha ido evolucionando afio con afio. En su génesis, aportd un marco conceptual que permitié categorizar
la posibilidad de crear valor para el ciudadano en tres grandes bloques: la calidad de la interaccion,
la calidad del medio y la calidad de la informacién. Para estas categorias se definieron variables e
indicadores con base en la literatura internacional y también con la participacidn directa de técnicos en
distintas areas; que no solo contribuyeron a identificar indicadores y formas de medirlos, sino que nos

han ayudado a hacer los ajustes que el cambio tecnoldgico hace necesarios.

La metodologia de evaluacidén también se ha ido consolidando y aun esperamos seguir mejorandola.
Para esta edicion, por ejemplo, nos apoyamos en tres instrumentos complementarios. Creamos una
plataforma de colaboracion entre técnicos y personas que directa o indirectamente contribuyen con
el avance de la prestacion de servicios publicos por medios digitales, escribimos algunos mini-casos
para poder obtener alguna informacién complementaria y por ultimo realizamos una encuesta a 180

personas que diariamente se vinculan desde sus instituciones con el tema evaluado.

En las pdginas siguientes estan los resultados detallados de la investigacidon para que el lector saque
sus propias conclusiones. Por disefio, una de las contribuciones importantes de esta evaluacion es que
el interesado puede ver el detalle de cada criterio y de cada categoria. Desde el principio, esto esta
pensado para que en temas puntuales una institucion que aparezca débil en un factor especifico, pueda
identificar dentro del mismo “ranking” quiénes lo estan haciendo mejor y buscarlos para establecer
un didlogo y eventualmente alguna forma de colaboracidon. Sabemos de manera anecdédtica que eso
sucede, o al menos ha sucedido para algunos. Aunque aln no tenemos evidencia de la escala y alcance
en que eso ocurre, estamos seguros que dicha colaboracién puede ser mayor y merece todo esfuerzo

realizado para facilitarla y promoverla.

13



Colaboracion como habilidad

La Division de Gobierno Digital del ICE, al fomentar y apoyar esta investigacidn y la presentacion de
los resultados en su Congreso de Innovacion Publica, crea un espacio anual para el reencuentro y la
reflexién. Muchas conversaciones vuelven a tomar fuerza luego de oportunidades como esta y entre

ellas deberia tener un lugar de privilegio la colaboracion.

El 25 de octubre de 2010, Eric Schmidt, todavia siendo C.E.O de Google, en la celebracion de los 25 afios
del Media Lab del Instituto Tecnolégico de Massachusetts, decia que uno de los cambios dramaticos de
estos tiempos se reflejaba en la evolucion de lo que se entiende por colaboracion; para gente de 40 afios
y mas la colaboracion, en su opinidn, es algo asi como un valor, una forma decente de comportarse en
una reunion con colegas y estar dispuesto a compartir una cantidad razonable de informacion, mientras
que en entrevistas con personas en sus veintitantos afios, al preguntarles por colaboracién describian
las plataformas y herramientas de colaboracién con las que estan familiarizados y la calificacion que

miembros de distintos equipos les habian dado en esas mismas plataformas.

Si Internet fue la revolucién en productividad de finales del siglo XX, en la primera década de este siglo
lo que estamos presenciando es una explosién en creatividad, capacidad y velocidad para entender y

resolver problemas producto del uso de herramientas colaborativas.

Al tener una evaluacion periddica podemos también ver tendencias y una muy evidente es que en lo
gue menos estamos avanzando es en la interaccién con los ciudadanos por medio de estas plataformas.
Esto puede suceder porque no se cuenta con la plataforma digital requerida o bien, se carece de una

estrategia que emane de la comprension de dénde estamos y a qué debemos aspirar.

Una plataforma digital para el desarrollo

En una era de creciente digitalizacidn, ninguna organizacion puede ser realmente competitiva sin una
plataforma de tecnologias de informacion que sea dindmica y alineada con los requisitos que emanan de

la operacionalizacion de su estrategia.

La plataforma tecnoldgica de una firma debe disefiarse y operarse con el objetivo de que las personas
de la organizacidén puedan actuar de forma mas inteligente, tomar mejores decisiones y ser mas
productivas. El valor que puede crear esta plataforma viene de dos fuentes: La mejora de procesos
estratégicos y la mejora en la calidad de las decisiones. Ambas fuentes operan dentro y fuera de la
organizacién. Internamente, pueden optimizar (mediante mejora o transformacién) procesos internos y

también pueden informar las decisiones operacionales. Externamente, pueden transformar la forma en

14



que los usuarios y los asociados interactian con la organizacion, sus recursos y los servicios que presta.

Sin embargo, para muchos de los encuestados, ese no es el escenario. Lo que la evidencia sugiere es que
Tl es reactiva, responde a lo que se va “requiriendo”, pero no constituye una parte clara de la estrategia
institucional. De hecho un porcentaje significativo contesté desconocer la estrategia de su institucion.
Con frecuencia, hay duda sobre el retorno de los muchos millones de colones o doélares invertidos y
sobre los planes para seguir invirtiendo. Si la tecnologia no les estad permitiendo operar de la forma en
que desean hacerlo, la duda podria ser justificada, es posible que se estén desperdiciando recursos
y, dificilmente, contribuird con alcanzar las metas estratégicas. Los lideres del Estado costarricense
deben ver la plataforma tecnoldgica como un activo estratégico. Frente a la competencia con otras
naciones, si la tecnologia no es activo estratégico, se convierte en un pasivo, en una carga que dificulta la

implementacion de las politicas publicas y la prestacién de servicios adecuados.

Las organizaciones “sabias” tecnolégicamente, se distinguen de las demdas porque saben construir y
utilizar una plataforma de procesos digitalizados. Una plataforma digitalizada es un conjunto integrado
de procesos electrénicos de negocio y de tecnologias, aplicaciones y datos que soportan esos procesos.
No todos los procesos son digitalizados —-muchos requieren intervencién humana--. Tampoco todos los
procesos digitalizados son parte de una plataforma. La plataforma integra un conjunto de procesos y

transacciones relacionadas.

El propdsito de la plataforma digitalizada es sacar a las personas de tareas y procesos que realizan
mejor las maquinas que los seres humanos. Estas organizaciones usan la informacién capturada en
las transacciones base de la firma para “empoderar” a los tomadores de decisiones; ellas hacen un
habito la ejecucion disciplinada de sus procesos fundamentales y del uso de los datos resultantes de esos

procesos en las decisiones operacionales y estratégicas.

Es usual que, la alta direccidn no asume cdmodamente las tecnologias de informacion y busca delegarlas
en alguien mds, cosa que no nunca haria con el manejo de recursos humanos clave, ni con la estrategia
o los resultados financieros. No es sorprendente entonces, que el dinero se malgaste en un conjunto
de soluciones de T.I. de tipo tactico, y no en apoyar la estrategia y desarrollar nuevas capacidades

organizacionales.

Ahi también la necesidad de cambiar el espejo en que nos miramos. Ya paso la época en donde los
directivos hacian triunfar sus organizaciones con base en su experiencia e intuicion. Las decisiones cada
vez se toman mejor y mas rapidamente a partir de gigantescas bases de datos y nuevas capacidades
analiticas. Esto no es solo cierto para el sector privado, lo es también en el campo de la gestidn publica.
Hoy vemos a departamentos de policia en Los Angeles por ejemplo, utilizando algoritmos matematicos
y teoria de redes sociales para resolver crimenes de pandillas. En mucha partes se esta recurriendo a

15



la digitalizacién de expedientes médicos para redisefar sistemas de salud completos. Esto crea un reto
para las autoridades, pues demanda de ellas nuevas habilidades para manejar informacion, capacidades
para analizarla y liderazgo para ir transformando la cultura organizacional en una cultura orientada a

datos.

Una nueva imagen de dénde estamos y a donde vamaos

La evidencia obtenida muestra que aun estamos viendo la tecnologia como una fuente de eficiencia,
lo que puede ser correcto, pero no la estamos viendo como un mecanismo para mejorar la velocidad y
calidad de las decisiones, ni como un mecanismo para entender y adelantarse a las necesidades de los

ciudadanos.

Es necesario que mds jerarcas tengan acceso a lo que estan haciendo otras naciones o incluso empresas
globales para aprovechar esta nueva capacidad analitica para resolver problemas de gestidn y conocer
mejor a quienes consumen los servicios que prestan sus instituciones. Corea y Singapur, en materia
de gobierno se han acercado al pais, pero necesitamos que mas lideres se acerquen a esos espejos y

observen el rol de los lideres y su vision.

Llama poderosamente la atenciéon dentro de nuestros hallazgos el nivel de satisfaccion de las
organizaciones evaluadas con los resultados alcanzados. En el caso de las municipalidades que en esta
ocasién aumentaron en numero dentro de la evaluacidén y por primera vez se les analiza aparte, en
promedio estan por debajo del resto de organizaciones y sin embargo, en términos de satisfaccion de las
expectativas se califican a si mismas, incluso mejor de lo que se clasifican las instituciones ubicadas en

los mejores niveles del ranking.

Son muchos los elementos que influyen en lograr que nuestro Gobierno se monte en la ola de innovacién
en la prestacion de servicios que esta barriendo el mundo con los ultimos avances tecnoldgicos, pero
uno ellos es la necesidad de cambiar el espejo con que nos miramos. El que tenemos es demasiado
complaciente. Necesitamos instituciones con una visién mucho mas clara de la época que estamos
viviendo, del rumbo de la administracion publica en un mundo digital e interconectado y de las nuevas
competencias que deben desarrollar quienes capitanean la plétora de organizaciones que estan llamadas

a prestarnos servicios publicos por medios digitales.

Los que lideran el ranking porque tienen esta vision, tienen la oportunidad y la responsabilidad de ayudar

a sus pares a verse en el espejo correcto...
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El desarrollo y madurez del gobierno
electrénico es mucho mas que la
automatizacion de sus actividades.
Lejos de la légica de crear una especie
de e-bureaucracy, el e-government,
es una oportunidad para cambiar
de un paradigma tradicional
basado en la estandarizacién, la
departamentalizacién y la busqueda
de optimizar servicios con base
en costo, hacia otro basado en
la busqueda de mecanismos de
colaboracién mas efectivos entre
las distintas entidades publicas para
atender problemas complejos vy
compartidos, para mejorar la atencion
del ciudadano como usuario de los
servicios publicos y para construir
mejores y mas productivas relaciones

con el sector productivo (2) (9).

Conforme avanza la digitalizacion de
la sociedad, los ciudadanos esperan
mas del Estado. Al mismo tiempo,
para que avance la digitalizacion de
un pais, es necesario que también
avance la digitalizacién del Estado (1)

(16).

La prestacion de servicios publicos
por medios digitales es una tendencia
que se ha afianzado durante la ultima
década (9).

internacional parece indicar que el

Es mas, la experiencia

e-government ha dejado de ser una
novedad, para constituirse en una
forma de gestidn de servicios publicos
que es bien recibida por la poblacidon

(6).

Si bien, en comparacién con el
sector privado, el Estado muestra un
rezago importante en la adopcién de
tecnologias digitales, lo cierto es que
las administraciones publicas han
reconocido en las nuevas tecnologias
mecanismos efectivos de generacién
de valor publico (1) (2).

En la creacion de estos mecanismos
de acceso y acercamiento Estado-
ciudadano, la  experiencia ha
demostrado que entre los primeros
pasos dados por las instituciones, la
publicacién del correspondiente sitio
web ha sido una norma generalizada;

tarea que ha venido gestandose

desde la década de los noventas y que
en la primera década de este siglo,
evoluciond en contenido, complejidad

y especializacion tecnoldgica.

La relacion digital Estado - ciudadano
se sustenta en la interaccion regular
y constante de la ciudadania
con los sitios web o plataformas
gubernamentales (11), y en la medida
en que los servicios publicos puedan
ser prestados a través de dicho medio
y satisfagan las crecientes demandas
de los usuarios (16). Asi, el nivel de
madurez del gobierno electrdnico
se puede evaluar bajo dos tipos de
premisas. La primera es el grado
en que las instituciones ofrecen
sus servicios electronicamente, y la
segunda, el grado en que el usuario
de las entidades publicas aprovecha
servicios

efectivamente estos

electrdnicos (2).

En Costa Rica, el 53% de la poblacion
tiene acceso a Internet, y desde el
2004 la adopcion y demanda de este

servicio ha venido creciendo a una
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tasa aproximada del 15% anual®.
En el 2009, un 38% de los hogares
tenia al menos un computador, y
de esos hogares un 19,1% tenia
acceso a Internet’. Sélo en ese ano,
las contrataciones de equipos vy
programas de cdmputo representaron
un 5,86% de las contrataciones totales
realizados por el Estado en ese afio’.
El incremento constante en el acceso
a Internet, asi como inversiones
importantes en sitios web publicos
por parte de las entidades
gubernamentales, hacen que surja la
necesidad de dimensionar y evaluar
rigurosamente estos esfuerzos. El
rdpido avance tecnoldgico, conlleva
la necesidad de que este tipo de
evaluaciones se realicen de manera
frecuente, de modo que representen
un mecanismo efectivo y vigente que
permita generar y agregar valor, y
que sirva de guia a los tomadores de

decisiones (15).

Desemperio y calidad de
servicios publicos por medios
digitales

INCAE Business School presenta en
2011, la quinta edicién del informe
de evaluacion de la calidad de la
prestacion de servicios publicos
por medios digitales en Costa Rica.
Esta edicidn contempla el analisis a
los sitios web de 126 instituciones
publicas, incluyendo los 61 gobiernos
locales que actualmente cuentan con

este tipo de servicios.

22

Desde el afio 2006 se han realizado
esfuerzos para medir y evaluar el
avance del gobierno electrénico en la
administracién publica costarricense
(2) (3) (4) (5) (6); utilizando las
métricas de una metodologia de
evaluacion de sitios web desarrollada
por INCAE

impulsada por Gobierno Digital. Esta

Business School e
metodologia, que fue revisada en
2010, busca medir la experiencia
del usuario al utilizar un sitio web,
evaluando los niveles de un sitio

web en las categorias de calidad de

de 5 afios de realizar este tipo de
mediciones -2006, 2008, 2009, 2010,
2011- y de observar que los avances,
principalmente en interaccién, han
sido relativamente pobres, nos dimos
a la tarea de buscar respuestas que
permitan explicar de alguna manera
este fendmeno. Con esta finalidad,
durante el mes de octubre de 2011 se
realizd una encuesta a 180 tomadores
de decisiones y responsables de sitios
web de 96 instituciones publicas. Los
resultados son presentados en el

Anexo 1.

El enfoque y retroalimentacion de los lideres y tomadores de
decisiones es un aspecto fundamental, en el proceso de
transito del sector publico hacia la sociedad interconectada.

informacion y contenido, interaccidon
y comunicacién bidireccional, asi
como la calidad del medio digital en

donde se ejecuta la pagina web.

El enfoque y retroalimentacion de
los lideres y tomadores de decisiones
es un aspecto fundamental, en el
proceso de transito del sector publico
hacia la sociedad interconectada
(12). La complejidad de los procesos
organizacionales asociados al e
government tiende a ser mayor que la
de procesos de cambio organizacional
tradicionales, pues los servicios
electrénicos, mds que automatizar
procesos manuales, tiende a
modificar la relacién del Estado con

sus administrados.

Esta complejidad muchas veces no es
comprendida en su totalidad, e incluso
muchas veces no existe una estrategia

que permita afrontarla. Después

Creemos que el establecimiento de
un marco comparativo consecuente
brinda

la oportunidad de dimensionar vy

con el entorno nacional,

establecer objetivamente el grado
de madurez de los servicios digitales
que ostenta el pais, a la vez que
ofrece a cada institucion y entidad la
oportunidad de compararse, dentro
de un marco de sana competencia, y
determinar posibles puntos de mejora
en la prestacion de los servicios

digitales.

Referencias

1 14,9%, Tasa de Crecimiento Anual
Compuesta calculada con base en datos
de Estudios de opinion CID Gallup para
Radiografica Costarricense.

2 Encuesta de hogares de propdsitos
multiples. Julio 2009. Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC).

3 Calculo realizado con datos de Contraloria
General de la Republica.



Niveles de madurez digital 201 1

El ranking del 2011 estd conformado
por 126 instituciones publicas. Con
respecto al afio 2010, 12 entidades,

han sido incorporadas al estudio.

El sitio web promedio del sector
publico costarricense en el afio 2011
tiene en su conjunto una calificacion
final de 51,92, 3,82 puntos por
encima de los 48,10 que tenia en
2010. Los

muestran mejoras en las calidades

resultados promedio
de informacién y medio digital, vy
un leve retroceso en calidad de
la interaccidon. Asi, mientras en la
calidad de la informacién se obtuvo
en 2011 un promedio de 77,67, en
2010 se obtuvo un 71,00 en esa
misma categoria. En 2011, la calidad
de medio digital registr6 una nota
promedio de 58,67, contra un 52,37
obtenido en 2010. La calidad de la
interaccién, por otra parte, obtuvo
en 2011 una nota promedio de 22,13,
aproximadamente 0,9 puntos menos
que la nota promedio de 23,03
obtenida en 2010.

Por su parte, el sitio web promedio
de los 61

(municipalidades vy

gobiernos  locales
consejos de
distrito) en el afio 2011 tiene una
de 44,16, 3,12

puntos por encima de los 41,48 que

calificacion final

tenia en 2010. Al igual que en los
resultados generales, los resultados
promedio de los gobiernos locales,
muestran mejoras en las calidades
de informacién y medio digital, y
un leve retroceso en la calidad de
la interaccidn. Asi, mientras que en
2011 la calidad de la informacién
obtuvo un promedio de 68,45, en
2010 se obtuvo un 63,64 en esa
misma categoria. En 2011, la calidad
de medio digital registr6 una nota
promedio de 52,61, contra un 46,38
obtenido en 2010. La calidad de la
interaccidn, por otra parte, obtuvo
en 2011 una nota promedio de
14,34, aproximadamente 3,12 puntos
menos que la nota promedio de 16,59
obtenida en 2010.

El sitio web que logré la primera
posicidn del ranking 2011 fue el sitio
del Instituto Nacional de Seguros, el
cual pasa de la segunda a la primera
posicién, con 87,84 de nota final, un
86,27 obtenido en la categoria de
calidad de la interaccion, un 99,11
en la calidad de la informacién y un
75,11 en la calidad del medio digital.
Por su parte, el sitio web del Instituto
Costarricense de Electricidad, pasa
de la primera a la segunda posicion,
con una nota final de 86,86, del

mismo modo obtuvo un 80,39 en la

calidad de la interaccién, un 95,54
en la calidad de la informacién, y un
84,80 en la calidad del medio digital.
Un nuevo integrante en el top 3 del
ranking general es el sitio web de la
Universidad de Costa Rica, el cual pasa
de la sexta posicion en 2010, al tercer
puesto en 2011. Este sitio obtuvo
una nota final de 83,42, asi como un
76,47 en la categoria de calidad de
la interaccion, un 95,09 en la calidad
de la informacion, y un 78,54 en la
calidad del medio digital. Ademas, el
sitio web de la Universidad Nacional,
que en 2010 ocupd el tercer lugar,
este afio pasa a la cuarta posicidén con

una nota final de 83,19.

En el ranking de gobiernos locales,
el sitio web que logré la primera
posicién del ranking 2011, fue el
sitio de la Municipalidad de Belén.
Con una nota final de 83,11, un
79,41 en la categoria de calidad de
la interaccion, un 89,51 en la calidad
de la informacién y un 80,27 en la
calidad del medio digital, este sitio
repite el primer lugar obtenido en
2010 con respecto al ranking de
municipalidades. El segundo lugar en
esta clasificacién es para el sitio web
de la Municipalidad de Escazu, el cual
ocupaba la octava posicién en 2010.

Este sitio obtuvo una calificacion final
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de 69,97, conun 36,27 en calidad de la
interaccion, un 97,62 en calidad de la
informacién y un 79,29 en calidad del
medio digital. La tercera posicion es
para el sitio web de la Municipalidad
de Palmares, el cual pasa del sétimo
en 2010 al tercer lugar en 2011, con
una nota final de 67,41. Este sitio
obtuvo un 35,29 en la categoria de
calidad de la interaccion, un 96,43 en
la calidad de la informacién y un 73,23

en calidad del medio digital.

Tanto el cambiante contexto global,
como las nuevas tendencias en
conceptualizaciéon  de  servicios,
que obligan a la empresa privada
a conocer sus clientes y servirle
de manera mas personalizada,
se deberia traducir para el sector
publico en igual urgencia por estar
cerca del ciudadano, entenderle y
servirle de una manera agil, eficiente
y oportuna. Este ejercicio plantea
identificar a aquellas instituciones
que ya estdn tomando acciones en
dicha tarea, a fin de que sirvan a sus
pares como referencia, motivando
e impulsando el cambio hacia una
sociedad interconectada, que permita
generar mas y mejor valor publico a

sus ciudadanos.
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Recuadro 1:
Caso de éxito

Sitio web del Instituto Nacional de Seguros

“El negocio ha venido pidiendo una serie de servicios”

Desde 1996 es posible realizar
consultas en el sitio web del INS. En
aquella ocasién, por primera vez se
puso a disposicion del publico un
sistema basico para consultar, via web,
el monto a pagar por el marchamo.

Si bien el sitio es hoy radicalmente
distinto al de aquel entonces, en el
camino hay importantes lecciones
aprendidas que han permitido al INS,
ocupar no pocas veces las posiciones
mas altas del ranking anual de
prestacion de servicios publicos
por medios digitales en Costa Rica.
En el afio 2008 y 2009 el sitio web
del INS obtuvo la primera posicion
con calificaciones de 71,9 y 80,85
respectivamente. En ese ultimo afio
comparte el primer puesto con la
Municipalidad de Belén. En el 2010,
obtiene el segundo lugar con un 80,94
(superado por el sitio web del Grupo
ICE, el cual obtuvo una calificacion de
81,67) y en el 2011 el resultado 87,34
lo vuelve a posicionar en la posicién
top de dicho ranking.

El Instituto Nacional de Seguros INS
es la empresa aseguradora del Estado
costarricense. Institucion auténoma
con 87 aios de trayectoria y que hasta
hace muy poco tiempo ostentaba el
monopolio del mercado de seguros
en el pais.

De acuerdo con Inés Monge de la
Direccion de Mercadeo del INS,
“esto nos ha impulsado a incorporar
inteligencia de negocios mediante la
tecnologia, para conocer, entender
y estar cerca del cliente”. Inés
forma parte del Comité Web, un
equipo multidisciplinar e inter
departamental, creado para tomar
las decisiones estratégicas referentes
a la prestacion de servicios digitales.
El Comité Web es el ente rector del
sito y esta conformado por personal
de la Direccién de Mercadeo, de la
Direccién de Comunicaciones y de la
Direccion de Informatica. Dirigido por
Leopoldo Pefia, Director de Mercadeo,
el Comité Web, también se encarga de
monitorear e investigar qué servicios
tienen otras empresas de seguros y
bancos a nivel de mundial.

Durante el primer trimestre de
este afo, se lider6 un proceso de
cambio y relanzamiento del sitio
web. “Anteriormente habia un sitio
que arrastraba multiples y diferentes
soluciones, que se habian ido
incorporando con el pasar de los
afos. La integracion que se hizo este
afio tenia prioridad”, sefiala Jonathan
Casanova, miembro del Comité vy
lider del area técnica del proyecto de
cambio del sitio. “Los resultados de
la evaluacion de 2010, fueron la base
para elaborar el plan de trabajo para




WWW.ins-cr.com

PLAN FAMILIAR DEL INS

UN MOTIVO MAS POR LO QUE ES BUENG TENER UNA GRA!

&£ RECIBA HASTA UN 55% DE DESCUENTO
{de owerdo con lo cantidod de vehiculos csegurodos)

el relanzamiento del sitio”, puntualizo
Casanova.

Desde la vision de la alta direccién
y del Comité Web, el tema no es un
asunto exclusivamente de informatica,
sino un asunto integral y medular
del negocio. Sin embargo, todo va a
poyado y respaldado por la direccidn
de informatica. De acuerdo con Alvaro
Padilla, Director de TI, “nuestro sitio
es totalmente hecho en casa. Antes
hubo una empresa externa que nos
colaboraba con algunos aspectos.
Ahora tenemos mayor control y
capacidad de respuesta”.

Actualmente es posible pagar 76
seguros utilizando el sitio web, de
la misma manera en que existen
12 seguros que el cliente puede
comprar Unicamente por Internet, ya
sea directamente o utilizando algin
intermediario.

“El negocio ha venido pidiendo una
serie de servicios”, asegura Inés
Monge. El Comité Web enumerd
algunos de los servicios que se
esperan incorporar préximamente.
Por ejemplo destaca una mayor
personalizaciéon de la informacién,
“que el cliente esté mds enterado
acerca de cuales polizas tiene que
renovar, y cudles estan por vencer”.
También se esta trabajando en la

INS 100% -

TWSTITUTO NACIONAL DE SEGURGE PROPIEDAD DE LOS TICOS

Migrcoles 265 de Octubre del 2011 gyl @1,

una n rma de

mas  tranquilidad

incorporacion de mas formularios
en linea, asi como en mecanismos
de seguimiento para consultas vy
reclamos.

“Un reto que siempre ha estado
presente en el tema de servicios
digitales, es que otros departamentos
de la institucion nos definan y nos
indiquen de manera clara, cémo
deberia ser o prestarse un servicio
especifico utilizando estos medios.
Todo esto dentro de las muchas
prioridades que actualmente tiene la
institucién.” Sefialaron los miembros
del Comité.

Datos generales

€¢1025 millones de colones de pago de
seguros por la web, de enero a agosto
de 2011

1 592 706 visitas de noviembre 2010
a agosto 2011

18 349 transacciones de pagos

Fuente: Comité Web, INS

Nota escrita por Andrey M. Elizondo
Realizada a partir de la entrevista al Comité

Web del Instituto Nacional de Seguros.
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Recuadro 2;
Caso de éxito

Sitio web de la Municipalidad de Belén

“El proceso de desarrollo se ha dado en tres etapas”

El cantéon de Belén es el N°7 de
la provincia de Heredia, cuenta
con una poblacién cercana a los
22.530 habitantes, en una extension
territorial de 11,8 Km? Se ubica
en el puesto 2/81 del indice de
Competitividad Cantonal (2009). Hoy
en dia las fuentes de produccion son
principalmente industriales y la mano
esta compuesta primordialmente por
trabajadores calificados. Es el lugar
de origen de exportaciones con un
valor superior a los $2.356 millones
de ddlares, principalmente generados
por los productos de alta tecnologia y
dispositivos médicos.

La presencia de un gobierno
municipal con recursos, la cercania
a puntos de interés y accesibilidad,
en combinacién con aspectos
complementarios como calidad de
vida, disponibilidad de fuentes de
empleo y seguridad ciudadana, entre
otros, cooperan para definirlo como
uno de los destinos habitacionales y
de inversion mejor valorados.

En este contexto, la Municipalidad de
Belén, reconoce la importancia de las
tecnologias digitales. El sitio web de
la Municipalidad ha ocupado desde
hace 3 afios, puestos importantes
en el ranking anual del Gobierno vy
municipalidades de Costa Rica. En
2009, obtuvo el primer lugar a nivel
nacional junto con el sitio web del

INS, ambos con una calificacion de
80,85. En el 2010, obtiene el cuarto
lugar con una calificacion de 79,80.
Finalmente, en el 2011, la calificacion
de 83,11 lo coloca en el quinto lugar a
nivel nacional. La constante: en todos
estos afnos ha sido el primer lugar en
la categoria de gobiernos locales.

El actual sitio web tiene cerca de tres
afios y desde su creacidn, a través
de una contratacidon externa, para
el disefio de la estructura y soporte
del mismo, solo recientemente ha
sufrido modificaciones importantes.
Estas ultimas dirigidas a modificar
las caracteristicas de la pagina de
ingreso, con el objetivo de volverla
mas amigable, agilizar la navegacion y
permitir al usuario la localizacién de la
informacién de manera sencilla.

Detrds de este sitio se encuentran dos
profesionales jévenes encargados del
“proyecto digital” y que de manera
regular se apoyan en estudiantes de
TCU (Trabajo Comunal Universitario),
para de sacar adelante y mantener
actualizada esta plataforma de
servicio. Manuel Alvarado, Periodista
y Alina Sanchez, Ingeniera en
Informatica, son los responsables del
sitio y de la presencia en linea de la
institucién. El proceso de desarrollo,
se ha dado en tres etapas. La primera
etapa fue definir, estructurar vy
depurar la informacién que se le




www.belen.go.cr

N

Municipalidad
de Belén :.

Heredia, Costa Rica

Ing. Horacio Alvarado
Bogantes

Alcald

iba a ofrecerse a los usuarios. Una
vez articulado el componente de
comunicacion, la reestructuracion del
sitio fue el siguiente paso, donde se
puso énfasis a un mayor dinamismo
en el formato, mayor disponibilidad de
herramientas, y la interaccion pasé a
ser un componente clave. Finalmente
el mantenimiento continuo y la
busqueda de alternativas para volver
el sitio mds amigable, constituye la
tercera etapa.

La toma de decisiones se desarrolla
de manera propositiva por parte de
los coordinadores y las propuestas
son sometidas para su aprobacion
ante el Consejo Cantonal. El proyecto
cuenta con un rubro presupuestario
asignado, el cual hasta este periodo
habia experimentado un crecimiento
anual similar al de la inflacién.

La actual linea que siguen los
responsables para definir la estrategia
de evolucién y mejora de la pagina,
esta constituida igualmente por tres
focos de trabajo, el primero consiste
en apostar por una plataforma
accesible y con una oferta mas amplia
de posibilidades de interaccidén para
las personas con discapacidad. El
segundo eje de trabajo lo constituye
lograrun mayor nivel deinteractividad.
La meta es poder proporcionarle a los
usuarios, la posibilidad de participar
de manera remota en las sesiones

A

Trabajamos por la presente y
futuras generaciones

del Consejo Municipal, a través de
la aplicacion de herramientas como
STREAMING MEDIA, ademds de
ofrecer alternativas para que los
mismos  usuarios retroalimenten
secciones especificas del sitio.
Finalmenteylaapuestamasambiciosa
la constituyen los pagos en linea.
Actualmente al igual que la mayoria
de los sitios, esta entidad se vale de
la plataforma de entidades bancarias
para la recaudacion de sus tributos,
condicion que desea modificarse a fin
de que dicha actividad se desarrolle
de manera exclusiva a través de la
pagina de la institucion. En total los
tres componentes representan para
la institucion una inversion cercana a
los $20.000.

En palabras de sus desarrolladores,
la principal debilidad es la falta
de recurso humano que permita
habilitar componentes de la pagina
que actualmente estdn en desuso.
Segln citaron entre un 20% y 30%
del potencial de la herramienta se
esta subutilizando, ya que no cuentan
con el suficiente personal de apoyo
para darle seguimiento a aplicaciones
como foros, encuestas, consultas,
redes sociales, y similares.

Nota escrita por Melissa Soto.
Realizada a partir de la entrevista a Manuel
Alvarado, e informacién suministrada por Alina

Sanchez.
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oeccion 2
Metodologia



30

Categoria

(Valor agregado del sitio
Web, donde ocurre la
verdadera evolucion)

Lo
evaluado

(Valor percibido
del usuario)

(Requerimiento minimo.
Plataforma de soporte
del sitio Web)

Nivel de Interaccion

Nivel de Individualizacion

Nivel de Relevancia

Nivel de Solidez

Nivel de Eficiencia

Nivel de Infraestructura




Lo que se mide Criterios

Presentacion
Transaccion Simple
Transaccion Compleja
Integracion

¢Cual es el nivel de madurez de la
Interaccion?

)

¢Cual es el grado de preparacion de la
informacion para diferentes perfiles Organizacion por Arquetipos

. ——— deusuario?
— —————__ ¢Cudlesel nivel permitido de

personalizacién de la informacion
para los usuarios?

Integracidn por Arquetipos
Personalizacién
Personalizacion Inteligente

Comprehensividad
Exactitud

Claridad
Aplicabilidad

¢Qué tan util, facil de comprender y
aplicable es la informacidn para el
usuario?

Conciso

¢Qué tan actualizada, correcta y Consistente

consistente es la informacion?

Correcto
Actual

¢Como esta disefiado el sitio en

" cuanto a usabilidad y havegacion?
. ————_ ¢Quétan flexible es la informacion

publicada?

Navegabilidad
Flexibilidad
Verificabilidad
Usabilidad

¢Cual es el nivel de accesibilidad y

‘ ‘ seguridad del sitio?

¢Qué elementos de visibilidad en

motores de busqueda tiene el sitio?

¢Qué tan rapido carga el sitio?

Accesibilidad
Seguridad

Visibilidad en motores
de bisqueda

Velocidad

AN A RO
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Metodologia y Criterios de Evaluacion

La metodologia se deriva de la dimensidn resultante de la interaccion del ciudadano

con la interfaz digital, mediante la cual el gobierno le ofrece el servicio.

Entendemos la calidad desde tres categorias. éiLa primera corresponde a la
interaccion en si misma, qué tan compleja es, qué tan personalizada es? La segunda
se refiere a la evaluacidn de contenidos, y por ultimo, la calidad del medio disefiado
para prestar los servicios de manera digital, generalmente un sitio web que se

accesa desde un computador o dispositivo movil.

Calidades Evaluadas

Interaccion Informacion Medio
Digital

(Valor agregado del sitio Web, (Valor percibido del usuario)( Requerimiento minimo.
donde ocurre la verdadera Plataforma de soporte del sitio
evolucion) Web)

Elmodelo que se presenta no es el resultado de unainvestigacion empirica, tampoco
pretende ser una teoria de comunicaciones. Es simplemente un marco conceptual
que permite ordenar el sinnimero de indicadores que podrian proponerse para
evaluar la calidad de un sitio en las tres grandes categorias citadas. Como Porter lo
sugiere, un marco conceptual debe verse como un instrumento que facilita pensar
bien en todas las dimensiones de un problema para luego poder realizar decisiones

estratégicas (14).

Si bien la metodologia de evaluacion busca medir los sitios web desde la perspectiva
de la experiencia del usuario, el principal objetivo de la misma es laretroalimentacion
a nivel institucional, como un medio para continuar incentivando la demanda de
servicios de e-government (2). De manera que, las mediciones realizadas puedan
servir para establecer los lineamientos para medir los avances institucionales en
materia de gobierno electrénico. Asi, la evaluacién no busca explicar las razones de
éxito o fracaso de ningun sitio web, sino mas bien, es una herramienta para medir

desde la perspectiva del ciudadano, la prestacidn de servicios por medios digitales.
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Categoria 1: Calidad de la Interaccion

De la informacidn estatica a los servicios en linea

El modelo considera la calidad de la interaccidn y en esta reconoce dos subcategorias. La primera
tiene que ver con el nivel de interaccidn. La minima interaccion es una pagina que es la version
electrdnica de un panfleto o un documento de divulgacién. El ciudadano simplemente recibe una
descripcidn sucinta de la entidad. La complejidad puede ir en aumento conforme se ofrecen mas
servicios y estos requieren de un mayor compromiso del resto de la organizacion (“backoffice”) para
poder proveerlo. Un nivel superior es cuando permite transacciones, cuando estas son seguras y
permiten inclusive el pago hasta un nivel maximo donde el sitio reconoce al usuario y las bases
de datos estdn interconectadas y facilitan en un solo punto una amplia gama de servicios que se
inician y completan en el sitio web. En este nivel se recogen muchas de las caracteristicas que los
modelos tradicionales de etapas o estadios de e-government utilizan para describir el estado de
desarrollo en que se encuentran los gobiernos.

La presencia en linea evoluciona tradicionalmente de una presencia estatica donde la informacién
fluye en una sola direccion, a un nivel mas maduro y complejo de interaccidn entre la institucion y los
usuarios. Sin embargo, la metodologia de evaluacion contempla la posibilidad de encontrar desde
sitios sencillos de solo texto, hasta paginas que ofrecen diferentes tipos de servicios complejos.

La calidad de interaccion evalia, mediante dos niveles diferentes y ocho criterios, la complejidad de
la interaccién entre el ciudadano y la institucion. A través de los ocho criterios, se busca evidencia
de secciones especificas que se deberian incluir como minimo, servicios en linea que ofrezca la
institucion, su complejidad y se determina el grado de personalizacion que ofrece el sitio.

Los dos grandes niveles evaluados son:

Nivel de Interaccion: Mide el nivel de la madurez de la interaccién que ofrece el sitio web. Es
decir, ¢Es un sitio estdtico tipo “brochure” o se encuentra en un nivel mas maduro donde se
ofrecen servicios o interacciones mas complejas entre el ciudadano y el Estado?.

Criterios evaluados:

Presentacion: Las agencias del Gobierno brindan informacidn general y bésica sobre su
organizacion, politicas, procedimientos y servicios que ofrecen.

Transaccidon Simple: El sitio permite consultas en linea, asi como la obtencién de
formularios que pueden ser descargados para facilitar el tramite presencial. Ademas se
ofrecen formularios en linea que permitan al usuario tener cierto nivel de interaccién
con la institucion.

Transaccion Compleja: Los ciudadanos pueden realizar un tramite en forma completa
desde el sitio web de la agencia gubernamental. Es una comunicaciéon en ambos sentidos,
es decir, de solicitud y respuesta en linea. Estos servicios incluyen (si asi se requiere) el
pago en linea, vinculos con plataformas de “e-procurement”, entre otros. Ejemplos: Pago
de impuestos, sacar citas, renovar documentos, consultar licitaciones, etc.

Integracion: Los usuarios pueden ingresar a un area privada del sitio sin tener que repetir
informacion que puede ser conocida por la institucién a través de otras instituciones.
Hay una integracion en el manejo de informacién sobre los ciudadanos de parte de
las instituciones gubernamentales aprovechando elementos como el numero de
identificacién Unico (cédula de identidad).
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Nivel de Individualizacién: Mide el grado de preparacién de la informacién para diferentes
perfiles de usuarios de una institucidn y qué tanto se le permite a este usuario personalizar
la informacién que se publica en el sitio.

Criterios evaluados:

Organizacion por Arquetipo: El sitio tiene la informacién estructurada para diferentes
arquetipos (perfiles) de usuarios claramente identificados.

Integracion por Arquetipo: El sitio integra informacidn para un tipo de arquetipo o perfil
tomada de diferentes sitios web gubernamentales.

Personalizacion: El sitio web permite al usuario registrarse él mismo y personalizar la
informacion que desea que se le presente.

Personalizacion Inteligente: El sitio web aprovecha informacidn que conoce del usuario
y se anticipa a sus necesidades.

Criterios
Calidad Presentacion
dela Transaccion simple
. . Niveles
Interaccion Transaccién compleja

Integracion

.< Interaccion

Individualizacién ., .
Organizacion por arquetipos

Integracidn por arquetipos
Personalizacidn

Personalizacién inteligente
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Categoria 2: Calidad de la Informacion

¢Es util y de calidad la informacidn publicada?

Se analiza desde la perspectiva de que cualquier consumidor debe ser capaz de acceder y
comprender la informacidn presentada; sean ciudadanos, productores, no ciudadanos que viven
en el pais; sin importarla edad, el nivel educativo, lugar de residencia o cualquier otra caracteristica
personal de los usuarios.

La calidad de informacién evalia mediante 2 niveles diferentes y 8 criterios la calidad de la
informacion publicada en el sitio web.

A través de los ocho criterios que miden la calidad de la informacidn se busca evidencia de lo
relevante y sélida de la informacién publicada. Estos criterios hacen énfasis en lo util de la
informacion para el usuario y su calidad en el contexto de informacién publicada en linea, es decir,
la informacidn debe ser concisa, actual, clara, relevante y sdlida.

Los dos grandes niveles evaluados son:

Nivel de relevancia: Mide la utilidad de la informacion publicada, al evaluar lo facil de
comprenderla y lo aplicable que sea para el usuario.

Criterios evaluados:

Comprehensividad: La informacidn que se presenta en el sitio, cubre los temas en un
grado o alcance que es satisfactorio para el usuario.

Exactitud: Es el grado de conformidad de la informacion que se presenta con valores
estandar o reales. Se refiere al nivel de precisién o detalle.

Claridad: Se refiere a evitar el uso de lenguaje o expresiones dificiles de comprender.
¢Qué tan facil es comprender e interpretar la informacion que se publica en el sitio?.

Aplicabilidad: Es |a caracteristica de lainformacion que le permite ser usada directamente
por el usuario en un contexto especifico y de cémo lainformacién se encuentra organizada
para acciones.
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Nivel de solidez: Analiza que la informacidn esté actualizada y sea correcta y ademas que la
forma en que se presenta sea consistente a lo largo del sitio para que el usuario encuentre
mas facil utilizar el sitio y encontrar la informacion que ahi se publica.

Criterios evaluados:

Conciso:La informacién se caracteriza por ser breve y libre de elaboraciones o detalles
superfluos.

Consistente: La forma en que se presenta la informacion a lo largo del sitio es consistente
y sin contradicciones.

Correcto: La informacidn se presenta de conformidad con estandares aprobados o
convencionales o de conformidad con hechos, légica o verdades conocidas.

Actual: La informacion se caracteriza por mantenerse constantemente actualizada.

Criterios
Calidad Comprehensividad
dela Exactitud
.. Niveles ‘
Informacion Claridad
. Aplicabilidad
‘< Relevancia
Solidez Conciso

Consistente
Correcto

Actual
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Categoria 3: Calidad del Medio Digital

Aspectos técnicos del sitio

Esta categoria pretende evaluar la experiencia del usuario con el medio y recoge aspectos
relacionados con la usabilidad del sitio segln su construccién. Ademas, se evalGian aspectos mas
técnicos que pueden influir en la experiencia del usuario que resultan de la infraestructura sobre
la que ejecuta el sitio.

La calidad del medio digital evalia mediante dos niveles diferentes y ocho criterios, los aspectos
técnicos del sitio web. A través de los criterios se evalla la experiencia general del usuario al
interactuar con el sitio y aspectos técnicos que aseguren que la informacion del sitio puede ser
accesada por diferentes tipos de usuarios usando diferentes tipos de dispositivos.

Los dos grandes niveles por evaluar son:

Nivel de Eficiencia: Evalua aspectos de la experiencia del usuario tales como la usabilidad
del sitio, lo forma en que se navega por el sitio y qué tan flexible es la informacion que ahi
se publica.

Criterios evaluados:

Navegabilidad: El sitio esta disefiado de tal forma que permite al usuario encontrar
facilmente la informacién que necesita y busca.

Flexibilidad: La informacion se ofrece al usuario en distintos formatos disponibles.
Verificabilidad: La pagina permite al usuario verificar el contenido.

Usabilidad: El sitio cumple con principios bésicos de usabilidad que faciliten al usuario la
interaccion con el sitio y su informacion.
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Nivel de Infraestructura: evalia los aspectos mas técnicos del sitio como su apego a
estdndares que aumenten la accesibilidad del sitio, la seguridad que emplea, los elementos
de visibilidad en motores de bldsqueda y qué tan rapido carga el sitio.

Criterios evaluados:

Accesibilidad: El sitio esta técnicamente disefiado para facilitar la accesibilidad de todo
tipo de usuario a su contenido y desde diferentes artefactos.

Seguridad: El sitio contempla practicas basicas de seguridad como el uso de certificados
digitales para areas privadas o validacion apropiada en formularios.

Visibilidad para motores de busqueda: El sitio web emplea practicas basicas que facilitan
la visibilidad del mismo en los motores de busqueda.

Velocidad: Las paginas del sitio estan codificadas técnicamente para que se carguen
rapidamente.

Criterios

Calidad Navegabilidad

del Flexibilidad
Niveles

Medio Digital Verificabilidad

L Usabilidad
.< Eficiencia
Infraestructura Accesibilidad
Seguridad

Visibilidad en
motores de busqueda

Velocidad
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Jerarquia del instrumento de evaluacion

3 Calidades

6 Niveles

24 Criterios

54 Indicadores

Ver Anexo 1



Meétodo

Los resultados y calificaciones de la metodologia de evaluacién,
son obtenidos de un proceso matematico fundamentado en
la asignacion de pesos a cada uno de los criterios, y en las
calificaciones otorgadas a cada uno de los indicadores.

Pesos de los criterios y complejidad asociada: Cada uno de
los 24 criterios son ponderados, en una escala de pesos del
1 al 3, de acuerdo con el nivel de complejidad asociada a su
implementacién.

La escala y significado de los pesos es la siguiente:

Peso 1: Accion relativamente aislada que no afecta en forma
significativa las operaciones diarias de la institucion.

Peso 2: Implica cambios en procesos, posiblemente en la
mezcla de personal y en la demanda de servicios por los
medios convencionales.

Peso 3: Conlleva el desarrollo de una infraestructura de
soporte mas compleja, cambio de normas y puede implicar
la coordinacién con otras dependencias del gobierno

Calificaciones de los indicadores: A cada uno de los indicadores
de los 24 criterios, se les asigna un valor que dependiendo del
indicador, puede ser un valor categérico (cumple o no cumple)
o unvalor en la escala de Likert (de 1 a 7).

Una vez evaluados todos los indicadores y criterios, se procesan
los datos para obtener una calificacion en base 100. La
calificacion final se obtiene mediante la férmula matemdtica:

100 k S 1 sk S k .
Notafinal = ——— z v Zx/ Peso, |;
Z Peso, ioJE
i=l

Donde: 24 esla cantidad de criterios presentes en la evaluacién,

1 hace referencia a un criterio determinado, Ml. es la cantidad
de indicadores que presenta un determinado criterio I ,jhace
referencia a un indicador determinado, X .es el valor (escala
de 1 a 7) obtenido por cada indicador y Pesoi es el valor
constante del peso de un criterio determinado.

La férmula anterior también puede representarse de la
siguiente manera:

24 X,-
D o5
i=1 n;
Donde | eslacantidad de criterios presentes en la metodologia,
X; es la calificacion obtenida en un criterio determinado 7,
el peso asignado a un criterio determinado y W, es el valor

ponderado de los 24 criterios, tomando en consideracion los
pesos asignados.

Asi, una vez obtenidos los datos de la evaluacién, se procesan
las calificaciones de cada categoria de calidad evaluada y
se convierten a una calificacion de escala 0 a 100. Para la
obtencién de la nota final, se normalizan los resultados de las
calificaciones de las tres categorias evaluadas.

Calidad de la Interaccion

Pesos Pesos Pesos  Pesos

Criterios 2008 2009 2010 2011
Presentacion 1 1 1 1
Transaccién simple 1 2 2
Transaccidon compleja 2 3 3 3
Integracién 3 3 3 3
Organizacidn Arquetipo 2 2 2 2
Integracién Arquetipo 3 3 3 3
Personalizacion 1 1 1 1
Personalizacién inteligente 3 2 2 2
Total Pesos 16 17 17 17

Calidad de la Informacion

Pesos Pesos Pesos  Pesos

Criterios 2008 2009 2010 2011
Comprehensividad 1 2 2 2
Exactitud 3 2 2 2
Claridad 1 2 2 2
Aplicabilidad 1 2 2 2
Conciso 1 1 1 1
Consistente 1 1 1 1
Correcto 1 3 3 3
Actual 2 3 3 3
Total Pesos 11 16 16 16

Calidad del Medio Digital

Pesos Pesos Pesos  Pesos

Criterios 2008 2009 2010 2011
Navegabilidad 1 2 2 2

Flexibilidad 2 2 2 2

Verificabilidad 1 2 2 2

Usabilidad 1 1 1 1

Accesibilidad 1 1 1 1

Seguridad 1 1 1 1

Visibilidad para motores 2 3 3 3

de busqueda

Velocidad 1 2 2 2

Total Pesos 10 14 14 14

Tabla de Pesos por criterio

La distribucidn y asignacién de pesos para las evaluaciones de 2011
se mantienen sin cambios con respecto al 2010 y 2009. En 2009, se
realizd un ajuste importante en la distribucién de los pesos. Para
ello se tomé como base las experiencias de los 3 afios anteriores,
asi como el incremento en complejidad de cada criterio. En dicha
reasignacion, se mantuvo la relacién de tener los mayores pesos en
la categoria de calidad de la interaccién, seguido por la calidad de
la informacidn, y por ultimo, los pesos menores, en la calidad del
medio digital.
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Procedimiento de evaluacion 'y
entidades evaluadas

Generalidades del proceso

1. Se seleccionan los sitios por evaluar:

Este afio se evaluaron un total de 126 entidades provenientes de: gobierno
central, ministerios, instituciones auténomas, o6rganos adscritos, concejos y
municipalidades.

2. Se realiza la evaluacién:

Se utiliza un instrumento de evaluacion propio, basado en la metodologia de
evaluacioén de sitios web propuesta, en 2006, por el Dr. Juan Carlos Barahona, el
Ing. René Zuleta y la MPA Olga Calderdn (2); y revisada en 2010 por el Ing. René
Zuleta.

Cada sitio web es calificado de manera independiente por tres evaluadores.
3. Se asignan pesos a los criterios, se calcula la nota y se documenta:

Una vez realizada la evaluacion, se definen los pesos (del rango del 1 al 3) para
cada uno de los 24 criterios y se procede al célculo de las notas.

Seleccidn de las entidades evaluadas

1. Se toma como base la lista de instituciones evaluadas en el afio previo.

2. Se obtuvo la lista general de instituciones del Organigrama del Sector Publico de
MIDEPLAN.

3. Se alimenta la lista del afio previo con instituciones del Organigrama del Sector Publico
de MIDEPLAN, que por su cobertura, nivel informativo y categoria de servicio, resultan
potencialmente propicias para la prestacion de estos por medios digitales.

4. Para cada institucion, se realizé la busqueda del sitio web en Google. Los sitios que no
fueron encontrados por el motor de busqueda, fueron corroborados, via telefénica, con las
entidades correspondientes. Bajo esta metodologia de obtuvo un total de 126 sitios web.

( Evaluador 1 \

WWW —)|i , — —> ¢ discrepancias?
— Misma metodologia

’ 3 e instrumento
Se seleccionan Se evalla

| Si —

Evaluador 3

l

las entidades cada entidad I NO I . I
K_ —) www
Resultados
Evaluador 2 alimentan
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Periodo de evaluacion

La totalidad de las evaluaciones fueron realizadas entre la segunda semana de setiembre y
la segunda semana de octubre de 2011.

La calificacidn

Cada uno de los tres tipos de calidad tiene una cantidad de puntos disponibles. Una vez
finalizada la evaluacién de cada sitio, los puntajes obtenidos son normalizados, de tal forma
que sea mas facil para el lector tener una nocién relativa del puntaje obtenido tanto en cada
una de las tres calidades como en la nota final.

Para la calificacion se utiliza la siguiente agrupacion de notas:

(80-100 pts) K H*k** Excelente

(60-79 pts) **** Muy buena

(40-59 pts) *** Ok

(20-39 pts) ** Regular
(0-19 pts) * Pobre

Equipo evaluador

Las competencias del equipo evaluador de este afio fueron seleccionadas de manera
que para la realizacion de las evaluaciones, se contara con una visién integral de lo que,
actualmente es y representa la prestacién de servicios publicos por medios digitales. Para
conformar el equipo evaluador, si bien se buscé mantener una vision sistémica, se decidio ir
mas alld de lo meramente técnico e informatico. El equipo lo integran profesionales de las
areas de la ingenieria industrial, la ingenieria en computacion, el disefio, la arquitectura, y
la economia. Ademas, con el objetivo de mantener un enfoque gerencial en prestacién de
servicios, el equipo en su mayoria cuenta con MBA.
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Entidades Evaluadas

En total se evaluaron /l 2 6

entidades entre las que se encuentran:

En la evaluacién de este afio:

34 entidades d tralizad (Instituciones auténomas, universidades publicas,
entidades descentralizadas
institutos, juntas administrativas)

25 ministerios y érganos adscritos
59 municipalidades y 2 concejos municipales

2 poderes del Estado y 4 organismos de fiscalizacién y control.

12 nuevos sitios institucionales fueron incluidos con respecto al 2010.

4 entidades cuyo sitio web no estaba disponible durante el periodo de evaluacién.

34 Entidades descentralizadas

Caja Costarricense del Seguro Social

Compafiia Nacional de Fuerza y Luz

Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y

Tecnoldgicas

Consejo Nacional de la Produccion

Consejo Nacional de Préstamos para Educacion

Instituto Costarricense de Acueductos y
Alcantarillados

Instituto Costarricense de Electricidad

Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura

Instituto Costarricense de Puertos del Pacifico

Instituto Costarricense de Turismo

Instituto de Desarrollo Agrario

Instituto de Fomento y Asesoria Municipal

Instituto Meteoroldgico Nacional
Instituto Mixto de Ayuda Social
Instituto Nacional de Aprendizaje

Instituto Nacional de Estadistica y Censos

Instituto Nacional de Fomento Cooperativo

Instituto Nacional de las Mujeres

Instituto Nacional de Seguros

Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Junta,de Administracion Portuaria y de Desarrollo

Econdmico de la Vertiente Atlantica

Junta deI Pensiones y Jubilaciones del Magisterio

Naciona

Junta de Proteccidn Social de San José

Observatorio Vulcanolégico y Sismoldgico de

Costa Rica

Patronato Nacional de Ciegos
Patronato Nacional de Infancia
Promotora de Comercio Exterior

Radiografica Costarricense S.A.

Servicio Nacional de Aguas Subterraneas, Riego y

Avenamiento

Universidad de Costa Rica
Universidad Estatal a Distancia
Universidad Nacional

Universidad Técnica Nacional
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59 municipalidades y 2 concejos municipales

Concejo Municipal de Distrito de Cébano

Concejo Municipal de Distrito de Colorado

Municipalidad de Abangares
Municipalidad de Alajuela
Municipalidad de Alajuelita
Municipalidad de Alvarado
Municipalidad de Atenas
Municipalidad de Bagaces
Municipalidad de Barva
Municipalidad de Belén
Municipalidad de Buenos Aires
Municipalidad de Cafias
Municipalidad de Carrillo
Municipalidad de Cartago
Municipalidad de Corredores
Municipalidad de Coto Brus
Municipalidad de Curridabat
Municipalidad de Desamparados
Municipalidad de El Guarco
Municipalidad de Escazu
Municipalidad de Esparza
Municipalidad de Flores
Municipalidad de Garabito
Municipalidad de Goicoechea
Municipalidad de Golfito
Municipalidad de Grecia
Municipalidad de Heredia
Municipalidad de La Cruz
Municipalidad de La Unién
Municipalidad de Liberia
Municipalidad de Matina
Municipalidad de Montes de Oca
Municipalidad de Mora
Municipalidad de Moravia
Municipalidad de Naranjo

Municipalidad de Nicoya

Municipalidad de Oreamuno
Municipalidad de Osa
Municipalidad de Palmares
Municipalidad de Puntarenas
Municipalidad de Puriscal
Municipalidad de San Carlos
Municipalidad de San Isidro de Heredia
Municipalidad de San José
Municipalidad de San Rafael
Municipalidad de San Ramén
Municipalidad de Santa Ana
Municipalidad de Santa Barbara
Municipalidad de Santa Cruz
Municipalidad de Santo Domingo
Municipalidad de Sarapiqui
Municipalidad de Siquirres
Municipalidad de Tibas
Municipalidad de Tilaran
Municipalidad de Turrialba
Municipalidad de Upala
Municipalidad de Valverde Vega

Municipalidad de Vazquez de Coronado

2 poderes del estado y

4 organismos de fiscalizacion

Asamblea Legislativa

Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos

Contraloria General de la Republica
Defensoria de los Habitantes
Poder Judicial

Tribunal Supremo de Elecciones



25 Ministerios y 6rganos adscritos

Direccion General de Migracion y Extranjeria
Consejo de Seguridad Vial

Consejo Nacional de Vialidad

Fondo Nacional de Becas

Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Ministerio de Ambiente, Energia'y
Telecomunicaciones

Ministerio de Ciencia y Tecnologia

Ministerio de Comercio Exterior

Ministerio de Cultura y Juventud

Ministerio de Economia Industria y Comercio
Ministerio de Educacién Publica

Minjsterio de Gobernacién, Policia y Seguridad
Publica

Ministerio de Hacienda

Ministerio de Justicia y Paz

Ministerio de la Presidencia

Ministerio de Obras Publicas y Transporte

Ministerio de Planificaciéon Nacional y Politica
Econdmica

Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto
Ministerio de Salud
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

Ministerio de Vivienda y Asentamientos
Humanos

Ministerio Publico de Costa Rica
Registro Nacional
Secretaria Técnica Nacional Ambiental

Sistema Nacional de Bibliotecas

Nuevas entidades
incluidas en la evaluacion de 2011

Consejo Nacional de Préstamos para
Educacién

Direccién General de Migracidn y Estranjeria

Junta de Pensiones y Jubilaciones del
Magisterio Nacional

Municipalidad de Bagaces
Municipalidad de Corredores
Municipalidad de Flores
Municipalidad de Golfito
Municipalidad de La Cruz
Municipalidad de Mora
Municipalidad de Nicoya
Municipalidad de Puriscal

Universidad Ténica Nacional

Entidades cuyo sitio no estaba disponible
durante el periodo de evaluacién

Municipalidad de Alajuelita
Municipalidad de Atenas
Municipalidad de Santa Barbara
Municipalidad de Valverde Vega
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Seccion 3

Resultados



48



Resultados generales
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R an kl N g Ge nera | 2 D /l /l Categorizacién de notas ~ (80-100 pts) *****  Excelente
(60-79 pts) **** Muy buena
(40-59 pts) *** ok
o o (20-39 pts) ** Regular
Se incluyen los sitios del Gobierno, las Posicion segin eI.crlterlo: (0-19 pts) * Pobre
municipalidades y los concejos municipales Nota Flnal P
c
oe oo £ s S35 25 23 ¢
828R 8RR = 2 S = S = S E S

1 2 Instituto Nacional de Seguros 87,34 86,27 99,11 75,17  KxFAX

2 1 Instituto Costarricense de Electricidad 86,86 80,39 95,54 84,80 KA hAX

3 6 Universidad de Costa Rica 83,42 76,47 95,09 78,54  KxFAK

4 3 Universidad Nacional 83,19 84,31 96,65 66,43 KAk A*

5 4 Municipalidad de Belén 83,11 79,41 89,51 80,27 KX XAX

6 8 Contraloria General de la Republica 79,94 58,82 90,85 93,13  **k*x

7 9 Promotora de Comercio Exterior 73,67 55,88 91,52 74,86  *x**

8 12 Radiogréfica Costarricense S.A. 72,30 61,76 84,38 71,29  kxx*

9 7 Caja Costarricense del Seguro Social 70,02 38,24 94,64 80,48  **h*

10 33 Municipalidad de Escazu 69,97 36,27 97,62 79,29  *x**

11 11  Compaiiia Nacional de Fuerzay Luz 68,61 45,10 89,73 73,03 KAk

12 5 Ministerio de Hacienda 67,66 60,78 86,38 54,63  *krx

13 22 Municipalidad de Palmares 67,41 35,29 96,43 73,23 krkx

14 78  Ministerio de Cultura y Juventud 66,60 31,37 89,73 82,93  *x*k

15 19  Municipalidad de Esparza 66,37 40,20 91,96 68,01 KAk

16 NA  Junta de Pensiones y Jubilaciones del Magisterio 66,35 37,25 96,43 67,31 KX **

Nacional

17 18  Instituto Nacional de Estadistica y Censos 65,97 47,06 88,84 62,79 KAk

18 36 Instituto Costarricense de Turismo 65,69 43,14 89,51 65,85  *x*K

19 54  Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto 64,70 45,10 92,86 56,33  *rk*x

20 NA  Direccién General de Migracion y Estranjeria 64,68 43,14 90,03 61,87  Krx*

21 69  Observatorio Vulcanoldgico y Sismoldgico de Costa 64,48 40,20 93,97 60,27  *X**

Rica

22 20 Instituto Meteoroldgico Nacional 64,42 21,57 95,98 80,37 kX *

23 27  Instituto Tecnolégico de Costa Rica 64,13 41,18 89,96 62,49 KX x*

24 108 Ministerio de Trabajo y Seguridad Social 63,88 51,96 89,06 49,56  KHxk

25 67  Asamblea Legislativa 63,76 48,04 86,38 57,01  *x**

26 25  Tribunal Supremo de Elecciones 63,13 37,25 91,96 61,60 KFKx*

27 13 Municipalidad de Desamparados 62,88 35,29 88,39 67,21  *x**

28 21 Municipalidad de Carrillo 62,80 20,59 89,06 84,05 KAk

29 51 Ministerio de Salud 62,78 43,14 78,42 68,74  *X**

29 44 Municipalidad de San José 62,78 43,14 93,30 51,73  k*kx

31 49  Consejo de Seguridad Vial 62,53 38,24 81,70 70,14  *x**

32 34  Sistema Nacional de Bibliotecas 62,14 24,51 86,61 79,86  *X**

33 24 Ministerio de Educacion Publica 61,95 30,39 88,39 70,03  krxx

33 NA  Municipalidad de La Cruz 61,95 41,18 89,73 55,41  ***k

35 31  Fondo Nacional de Becas 61,83 21,57 93,75 74,25  krokx

36 39  Ministerio de Economia Industria y Comercio 61,63 19,61 96,43 72,89  *x*k

37 29  Ministerio de Planificacién Nacional y Politica 61,40 24,51 86,38 77,65  Krx*
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38 17 Universidad Estatal a Distancia 60,95 11,76 98,21 78,10  kxxx
39 16  Municipalidad de Osa 60,78 16,67 95,76 74,35  kx*k
40 15  Patronato Nacional de Infancia 60,27 29,41 88,47 65,51  kxxx
41 10  Poder Judicial 60,14 50,98 78,20 50,63  *k*xx
42 NA  Municipalidad de Corredores 60,11 31,37 83,04 68,81 krxx
43 89  Junta de Administracion Portuaria y de Desarrollo 59,48 11,76 95,54 76,22 ***
Econdmico de la Vertiente Atlantica
44 35 Instituto Nacional de Aprendizaje 59,24 20,59 97,54 62,38 **x*
45 23 Registro Nacional 58,91 39,22 81,25 57,28  ***
46 42  Instituto Mixto de Ayuda Social 58,75 28,43 89,73 60,17 ***
47 32 Instituto de Desarrollo Agrario 58,15 16,67 87,95 74,46  ***
48 38  Ministerio de Ciencia y Tecnologia 57,84 19,61 87,28 70,61  ***
49 70  Municipalidad de Santa Ana 57,56 34,31 70,98 70,44  ***
50 NA  Universidad Ténica Nacional 57,49 23,53 87,95 63,91 ***
51 46  Ministerio de Obras Publicas y Transporte 57,23 20,59 97,32 55,92  **x*
52 58  Municipalidad de Pérez Zeledén 57,00 15,69 91,29 67,96 ***
53 NA  Consejo Nacional de Préstamos para Educacion 56,47 16,67 95,54 60,17 ***
54 NA  Municipalidad de Mora 56,43 22,55 90,18 59,01  ***
55 61  Municipalidad de San Ramén 55,98 33,33 79,24 56,00 ***
56 26  Instituto Nacional de las Mujeres 55,88 13,73 81,40 77,89  ***
57 NA  Municipalidad de Puriscal 54,77 9,80 82,59 77,59  **x*
58 30 Instituto Costarricense de Puertos del Pacifico 54,27 9,80 89,29 68,23  ***
59 53  Ministerio de la Presidencia 54,22 21,57 81,03 63,23 ***
60 55 Ministerio de Comercio Exterior 53,92 11,76 89,51 64,42  ***
61 65 Defensoria de los Habitantes 53,91 19,61 88,84 55,65  ***
62 77 Instituto Nacional de Fomento Cooperativo 53,58 11,76 85,94 67,38 **x*
62 40  Municipalidad de Liberia 53,58 12,75 83,26 69,25  ***
64 76  Ministerio de Gobernacidn, Policia y Seguridad 53,38 12,75 88,39 62,72 ***
Publica
65 81  Municipalidad de Abangares 52,85 17,65 72,32 73,34  ***
66 85  Municipalidad de Moravia 52,44 13,73 84,82 62,45  ***
67 NA  Municipalidad de Nicoya 51,63 19,61 76,79 61,77 ***
68 14 Municipalidad de Heredia 51,41 19,61 79,61 57,79  **x*
69 106  Municipalidad de Tibas 51,23 11,76 67,86 80,14  ***
70 43 Municipalidad de San Rafael 50,95 11,76 81,03 64,15  ***
71 48 Ministerio de Ambiente, Energia y 50,55 13,73 79,24 62,48  ***
Telecomunicaciones
72 37  Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos 50,34 17,65 86,38 48,84  *k*
73 68  Municipalidad de Curridabat 49,48 17,65 84,15 48,50 ***
74 57  Municipalidad de San Carlos 49,10 14,71 76,56 59,49  ***
75 NA  Municipalidad de Bagaces 48,62 14,71 77,46 56,84 **x*
76 41  Municipalidad de Santo Domingo 48,55 11,76 85,94 50,48  ***
77 87  Junta de Proteccién Social de San José 48,39 20,59 83,04 42,55  *k*
78 59  Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y 48,36 17,65 69,57 61,43  ***
Tecnoldgicas
79 79  Municipalidad de Tilardn 48,00 9,80 72,32 66,60 ***

51



c \C —_

- EERE s 3§ 25 23 ¢
a8k 8RR = 2 S = 8 £ S € 8
80 62  Secretaria Técnica Nacional Ambiental 47,96 6,86 84,60 55,99 (***
81 109 Municipalidad de Matina 47,93 7,84 75,89 64,66  ***
82 80 Instituto Costarricense de Acueductos y 47,79 14,71 82,81 47,93  k**

Alcantarillados
83 73 Ministerio Publico de Costa Rica 47,48 7,84 72,54 66,07 ***
84 84  Municipalidad de Grecia 47,17 7,84 87,50 48,84  *xx
85 91  Ministerio de Vivienda y Asentamientos Humanos 47,15 10,78 73,88 60,75  **x*
86 71  Consejo Nacional de Vialidad 46,93 10,78 84,60 47,76  ***
87 28  Ministerio de Justicia y Paz 46,86 9,80 85,71 47,45  *Kk*
88 60  Municipalidad de Sarapiqui 46,79 11,76 78,35 53,27  ***
89 102  Municipalidad de Barva 46,34 8,82 60,49 75,71  **x*
90 52  Servicio Nacional de Aguas Subterraneas, Riego y 45,58 9,80 68,75 62,55 (***
Avenamiento

91 109 Municipalidad de San Isidro de Heredia 45,56 9,80 76,12 54,06 (***
92 99  Municipalidad de Naranjo 45,52 3,92 72,62 65,07 ***
93 94  Municipalidad de Siquirres 45,50 7,84 66,96 66,70 ***
94 88  Municipalidad de Cartago 45,28 9,80 80,13 48,54  **k*x
95 66  Concejo Municipal de Distrito de Cébano 45,02 7,84 70,91 60,58  ***
96 82  Municipalidad de Montes de Oca 44,82 9,80 85,49 40,85  ***
97 56  Consejo Nacional de la Produccién 44,26 5,88 81,92 47,82  ***
98 50  Municipalidad de Cafias 44,08 6,86 72,77 56,50 ***
99 45  Municipalidad de Garabito 43,93 10,78 67,19 57,59  ***
100 90  Municipalidad de Vazquez de Coronado 43,91 3,92 77,68 53,88 k*x*
100 63  Ministerio de Agricultura y Ganaderia 43,91 9,80 79,46 44,69  *x*
102 104 |Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura 43,75 7,84 77,90 48,33  ***
103 97 Instituto de Fomento y Asesoria Municipal 43,48 6,86 71,06 56,43  ***
104 92  Municipalidad de La Unién 43,15 5,88 79,46 46,90 ***
105 100 Municipalidad de Alajuela 42,20 23,53 60,42 44,06 ***
106 83  Municipalidad de El Guarco 41,24 7,84 71,65 47,04  ***
107 93  Municipalidad de Santa Cruz 40,09 7,84 67,19 48,27  ***
108 103 Municipalidad de Coto Brus 39,61 4,90 68,53 48,71 **
109 109 Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo 39,21 7,84 69,87 42,26 **
110 86  Municipalidad de Buenos Aires 38,56 6,86 66,52 45,10 **
111 107 Patronato Nacional de Ciegos 37,03 7,84 39,81 69,30 **
112 95  Municipalidad de Puntarenas 36,78 5,88 63,02 44,30 **
113 64  Municipalidad de Goicoechea 35,42 8,82 58,04 41,87 **
114 NA  Municipalidad de Golfito 34,96 4,90 69,64 31,84 **
115 98  Concejo Municipal de Distrito de Colorado 33,82 4,90 52,90 47,14 **
116 NA  Municipalidad de Flores 32,21 3,92 59,82 35,00 **
117 72 Municipalidad de Pococi 31,67 10,78 41,52 45,77 **
118 96  Municipalidad de Poas 30,41 0,98 58,26 34,32 **
119 101 Municipalidad de Alvarado 25,68 0,00 42,93 37,14 **
120 105 Municipalidad de Oreamuno 22,12 0,00 27,16 43,23 **
121 109 Municipalidad de Upala 17,41 0,00 32,14 21,72 *
122 109 Municipalidad de Turrialba 8,88 0,00 13,17 14,76 *
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123 109 Municipalidad de Alajuelita ND ND ND ND -

123 75  Municipalidad de Atenas ND ND ND ND -

123 47  Municipalidad de Santa Barbara ND ND ND ND -

123 74  Municipalidad de Valverde Vega ND ND ND ND -
Aclaracion:

Los sitios web calificados en el Ranking 2011 con la etiqueta ND (no disponible), no se encontraban en linea
durante el periodo de la evaluacion, por lo que de acuerdo con la metodologia son desplazados a la cola del

ranking. Esta posicién no necesariamente se deriva de una calificacion obtenida.

La etiqueta NA (no aplica) que aparece en los Rankings 2010 y 2009, corresponde a sitios web que no fueron

evaluados en esos ainos.
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Calificaciones del sitio web promedio del
Gobierno y municipalidades de Costa Rica

Analisis de resultados 2011

INTERACCION

] M ACION
TS /=010 DIGITAL

Calidad de la interaccion Calidad de la informacion Calidad del Medio Digital
Calificacion en Calificacién en Calificacion en
Criterios base 100 Criterios base 100 Criterios base 100
Presentacion 66,14 Comprehensividad 69,09 Navegabilidad 75,20
Transaccién simple 55,42 Exactitud 67,76 Flexibilidad 90,48
Transaccién compleja 16,93 Claridad 85,28 Verificabilidad 72,66
Integracién 21,43 Aplicabilidad 67,84 Usabilidad 53,49
Organizacion 17,46 Conciso 72,01 Accesibilidad 34,79
Arquetipo Consistente 83,81 Seguridad 31,35
:‘:{:5;?2” 8,73 Correcto 89,38 Visibillidad para motores 38,89
Actual 79,61 de busqueda
Personalizacién 10,32 Velocidad 54,20
Personalizacion 6,35
inteligente
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Cuadro comparativo Gobierno y municipalidades de Costa Rica
calificaciones 2011 - 2010

Resultados globales 2011 2010
Nota final 51,92 48,10
Calidad de la Interaccién 22,13 23,03
Calidad de la Informacion 77,67 71,00
Calidad del Medio Digital 58,67 52,37

Calificacion en base 100

Calidad de la interaccion ~_Criterios 2011 2010
Presentacion 66,14 62,87
Transaccion simple 55,42 45,91
Transaccion compleja 16,93 26,61
Integracion 21,43 18,42
Organizacion Arquetipo 17,46 15,79
Integracion Arquetipo 8,73 9,65
Personalizacién 10,32 32,46
Personalizacion inteligente 6,35 4,39

Calificacion en base 100

Calidad de la informacion ~_Criterios 2011 2010
Comprehensividad 69,09 66,67
Exactitud 67,76 68,17
Claridad 85,28 86,59
Aplicabilidad 67,84 65,79
Conciso 72,01 76,69
Consistente 83,81 83,02
Correcto 89,38 88,85
Actual 79,61 45,11

Calificacion en base 100

Calidad del Medio Digital _Criterios 2011 2010
Navegabilidad 75,20 75,02
Flexibilidad 90,48 83,33
Verificabilidad 72,66 52,76
Usabilidad 53,49 40,66
Accesibilidad 34,79 42,87
Seguridad 31,35 22,37
Visibilidad 38,89 29,82

Velocidad 54,20 57,77



Hallazgos y analisis de resultados

Movimientos en el indice general,
del 2008 al 2011

Comparando la diferencia en los indices totales entre 2009
y 2010 y la diferencia en los mismos indices entre 2010 y
2011, en primer lugar se resalta a aquellas instituciones
que han mejorado durante los ultimos dos afos. Pocas
entidades han mejorado en las dos mediciones recientes y
el mejoramiento en el puntaje es relativamente limitado.
Las entidades descentralizadas que mejoraron son el INS, el
ICE, el INFOCOOP y la UCR. Las municipalidades cuyos sitios
web mejoraron son las de Escazu, Grecia, Carrillo, Abangares
y Santa Cruz. En los Poderes de la Republica y 6rganos de
fiscalizacién, la Defensoria de los Habitantes mejoré de
manera importante durante el dltimo afio. Ningln ministerio

ha tenido este progreso continuo.

Después de un retroceso entre 2009 y 2010, la mayoria de
los sitios progresaron en el afio reciente. En el grupo de las
instituciones descentralizadas, las que mds mejoraron fueron
el OVSICORI y el IFAM. En el Gobierno Central, los Ministerios
de Cultura y Juventud y de Relaciones Exteriores fueron
los que mds mejoraron, mientras que en los Poderes de la
Republica, la Asamblea Legislativa presentd el mayor avance
en el puntaje final. Las municipalidades que mejoraron
recientemente son muy uniformes en su progreso, aunque
destaca la Municipalidad de Barva (que fue la que mas
mejord) y las de Alajuela y Curridabat que mejoraron después

de experimentar un retroceso entre 2009 y 2010.

Muy pocas instituciones retrocedieron en la calidad de sus
paginas web después de haber mejorado. Ninguna de las
pertenecientes a Poderes de la Republica experimenté este
patron. Las que si presentaron ese patrén fueron EI INAMU, la
CCSS y el SENARA, entre las descentralizadas, y el Ministerio
de Hacienda en el Gobierno Central. En el grupo en el que se
observa mayor cantidad de entidades con retroceso reciente
(del 2010 al 2011) es en el grupo de las municipalidades: 12
de las 42 municipalidades con informacidn en los ultimos tres

afos mostraron retroceso.
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Por dltimo, 19 instituciones han experimentado un
retroceso continuado desde 2009. La mayoria han tenido
un retroceso pequefio de menos de 10 puntos: CNP, PANI,
UNED e INCOP entre las descentralizadas; el Registro
Nacional, el MAG y el Ministerio de Ambiente en el
Gobierno Central; y ARESEP en los Poderes del Estado y
organos de fiscalizacion. En este contexto, el Poder Judicial
y el Ministerio de Justicia y Paz son los de mayor retroceso.
Nueve municipalidades también han presentado un
retroceso continuo; en este grupo, destacan las de Heredia
y Garabito con el cambio negativo mas pronunciado entre
2010 y 2011. Sin embargo, en el caso del Poder Judicial,
la Municipalidad de Heredia y la CCSS, parte del retroceso
se puede explicar porque obtuvieron calificaciones
relativamente altas en el afio 2009 (sobre todo el Poder
Judicial que estuvo en el puesto 6 en ese momento), por

lo que se encontraban con techos en ciertas dimensiones.

En el Grafico 5 se muestran los cambios en las tres
dimensiones entre las entidades descentralizadas. La
mayoria de ellas mejoraron en las dimensiones de
calidad del medio y calidad de la informacion, pues se
encuentran en el cuadrante superior derecho, aunque
solo 4 (ICT, ITCR, INFOCOOP, JPS) mejoraron también en
la dimensidn de calidad de interaccion; las otras 9 en este
cuadrante retrocedieron en este ultimo rubro. Ademas,
sélo dos instituciones (INEC y UNA) retrocedieron en
calidad de informacién y medio (pero con retrocesos
pequefios), aunque mejoraron en términos de calidad
de la informacion. Llaman la atencidn las entidades que
mejoraron en calidad del medio y calidad de interaccion
pero retrocedieron levemente en cuanto a la informacion
que brindan; estos son los circulos rojos en el cuadrante
inferior derecho (Patronato Nacional de Ciegos, RACSA,
UCR, IMN, ICE y PROCOMER). EI CNP tuvo un notorio
desmejoramiento en calidad del medio pero un avance en

calidad de informacion.



El Grafico 7 —que se concentra en Poderes del Estado e
instituciones adscritas— confirma los hallazgos comentados
anteriormente. Las pdginas web de la Asamblea Legislativa
y la Defensoria de los Habitantes mejoraron de manera
importante entre 2010 y 2011, y su progreso se debe a
cambios positivos en las tres dimensiones. Por el contrario,
el retroceso en el Poder Judicial se debe sobre todo a
desmejoras en calidad del medio y calidad de informacidn,
pues mejord en su calidad de interaccién. Por ultimo,
en el Gobierno Central, los cambios entre 2010 y 2011
muestran buenas noticias en general. Ningun Ministerio
ni ente adscrito retrocedié en las tres dimensiones, y 5
instituciones mejoraron en las tres dimensiones (Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social, Ministerio de Cultura y
Juventud, Ministerio de Vivienda, Ministerio de Relaciones
Exteriores y Sistema Nacional de Bibliotecas). Ademds,
los retrocesos en calidad del medio fueron pequefios. Por
el contrario, el Ministerio de Justicia y Paz si experimentd
un retroceso fuerte en calidad del medio, ademas de que

desmejord en su calidad de interaccion.
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Grafico 1. Entidades publicas con progreso
continuo en sus paginas web entre 2009 vy

2011, por tipo de institucion.

Grafico 2. Entidades publicas con progreso
entre 2010 y 2011, después de un retroceso
entre 2009 y 2010, en sus paginas web, por

tipo de institucion.
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Grafico 3. Entidades publicas con retroceso
entre 2010y 2011, después de progreso entre
2009 y 2010, en sus paginas web, por tipo de

institucion.

Grafico 4. Entidades publicas con retroceso
continuo entre 2009 en sus paginas web, por

tipo de institucion.
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Grafico 5. municipalidades con progreso en =
calidad del medio y retroceso en calidad de S oA R
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Grafico 7. Cambios entre 2010 y 2011 en
los tres componentes del indice de calidad
de paginas web en Poderes del Estado con

informacion en esos dos afios.

Grafico 8. Cambios entre 2010 y 2011 en
los tres componentes del indice de calidad
de paginas web en entidades del Gobierno
Central (Poder Ejecutivo) con informacién en

esos dos anos.
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Resultados de Gobiernos Locales
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Ranking Municipalidades 201 ]  Gtesriadtndenctas f0:100p) xrex Excelence

(60-79 pts) *kx* Muy buena

(40-59 pts) ***x Ok
(20-39 pts) ** Regular
(0-19 pts) * Pobre
o N Posicion segun el criterio:
s monicpaidades v s conceros moneneies. INOtA Final
c
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1 1 1 Municipalidad de Belén 83,11 79,41 89,51 80,27 KX kAX
2 8 22 Municipalidad de Escazu 69,97 36,27 97,62 79,29  kFxk
3 7 45 Municipalidad de Palmares 67,41 35,29 96,43 73,23 Kxxx
4 5 2 Municipalidad de Esparza 66,37 40,20 91,96 68,01  *rk*X
5 2 14 Municipalidad de Desamparados 62,88 35,29 88,39 67,21  Fx**
6 6 20 Municipalidad de Carrillo 62,30 20,59 89,06 84,05  Kxx*
7 12 5 Municipalidad de San José 62,78 43,14 93,30 51,73  kxKx
8 NA NA Municipalidad de La Cruz 61,95 41,18 89,73 55,41  *xxk
O 4 4 Municipalidad de Osa 60,78 16,67 95,76 74,35  Kx**
10 NA NA Municipalidad de Corredores 60,11 31,37 83,04 68,81  *X*k
11 23 11 Municipalidad de Santa Ana 57,56 34,31 70,98 70,44  **x
12 17 8 Municipalidad de Pérez Zeleddén 57,00 15,69 91,29 67,96 ***
13 NA NA Municipalidad de Mora 56,43 22,55 90,18 59,01 **x*
14 19 19 Municipalidad de San Ramén 55,98 33,33 79,24 56,90 ***
15 NA NA Municipalidad de Puriscal 54,77 9,80 82,59 77,59  **x*
16 9 24 Municipalidad de Liberia 53,58 12,75 83,26 69,25  ***
17 28 39 Municipalidad de Abangares 52,85 17,65 72,32 73,34  **x
18 32 17 Municipalidad de Moravia 52,44 13,73 84,82 62,45  ***
19 NA NA Municipalidad de Nicoya 51,63 19,61 76,79 61,77 ***
20 3 3 Municipalidad de Heredia 51,41 19,61 79,61 57,79  **x*
21 48 NA Municipalidad de Tibas 51,23 11,76 67,86 80,14  ***
22 11 31 Municipalidad de San Rafael 50,95 11,76 81,03 64,15  ***
23 22 6 Municipalidad de Curridabat 49,48 17,65 84,15 48,50 ***
24 16 7 Municipalidad de San Carlos 49,10 14,71 76,56 59,49  **x
25 NA NA Municipalidad de Bagaces 48,62 14,71 77,46 56,84  ***
26 10 9 Municipalidad de Santo Domingo 48,55 11,76 85,94 50,48  **x*
27 27 23 Municipalidad de Tilaran 48,00 9,80 72,32 66,60 ***
28 49 43 Municipalidad de Matina 47,93 7,84 75,89 64,66 ***
29 31 28 Municipalidad de Grecia 47,17 7,84 87,50 48,84  **x*
30 18 15 Municipalidad de Sarapiqui 46,79 11,76 78,35 53,27 ***
31 45 37 Municipalidad de Barva 46,34 8,82 60,49 75,71  ***
32 49 45 Municipalidad de San Isidro de Heredia 45,56 9,80 76,12 54,06 ***
33 42 32 Municipalidad de Naranjo 45,52 3,92 72,62 65,07 ***
34 38 25 Municipalidad de Siquirres 45,50 7,84 66,96 66,70  ***
35 34 16 Municipalidad de Cartago 45,28 9,80 80,13 48,54  **x
36 21 35 Concejo Municipal de Distrito de Cébano 45,02 7,84 70,91 60,58  ***
37 29 18 Municipalidad de Montes de Oca 44,82 9,80 85,49 40,85  ***
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38 15 27 Municipalidad de Cafias 44,08 6,86 72,77 56,50 ***
39 13 10 Municipalidad de Garabito 43,93 10,78 67,19 57,59 k**
40 35 29 Municipalidad de Vazquez de Coronado 43,91 3,92 77,68 53,88  ***
41 36 21 Municipalidad de La Unién 43,15 5,88 79,46 46,90 ***
42 43 13 Municipalidad de Alajuela 42,20 23,53 60,42 44,06 ***
43 30 41 Municipalidad de El Guarco 41,24 7,84 71,65 47,04  kx*
44 37 42 Municipalidad de Santa Cruz 40,09 7,84 67,19 48,27 ***
45 46 36 Municipalidad de Coto Brus 39,61 4,90 68,53 48,71 **
46 33 30 Municipalidad de Buenos Aires 38,56 6,86 66,52 45,10 **
47 39 26 Municipalidad de Puntarenas 36,78 5,88 63,02 4430 **
48 20 NA Municipalidad de Goicoechea 35,42 8,82 58,04 41,87 **
49 NA NA Municipalidad de Golfito 34,96 4,90 69,64 31,84 **
50 41 NA Concejo Municipal de Distrito de Colorado 33,82 4,90 52,90 47,14 **
51 NA NA Municipalidad de Flores 32,21 3,92 59,82 35,00 **
52 24 38 Municipalidad de Pococi 31,67 10,78 41,52 45,77 **
53 40 NA Municipalidad de Poas 30,41 0,98 58,26 3432 **
54 43 39 Municipalidad de Alvarado 25,68 0,00 42,93 37,14 **
55 47 34 Municipalidad de Oreamuno 22,12 0,00 27,16 43,23 **
56 49 45 Municipalidad de Upala 17,41 0,00 32,14 21,72 *
57 49 44 Municipalidad de Turrialba 8,88 0,00 13,17 14,76 *
58 49 45 Municipalidad de Alajuelita ND ND ND ND -
58 26 NA Municipalidad de Atenas ND ND ND ND -
58 14 33 Municipalidad de Santa Barbara ND ND ND ND -
58 25 12 Municipalidad de Valverde Vega ND ND ND ND -

Aclaracion:

Los sitios web calificados en el Ranking 2011 con la etiqueta ND (no disponible), no se encontraban en linea
durante el periodo de la evaluacion, por lo que de acuerdo con la metodologia son desplazados a la cola del

ranking. Esta posicién no necesariamente se deriva de una calificacion obtenida.

La etiqueta NA (no aplica) que aparece en los Rankings 2010 y 2009, corresponde a sitios web que no fueron

evaluados en esos aios.



Calificaciones del sitio web promedio de las
municipalidades y concejos municipales de Costa Rica

4. 4]

Analisis de resultados 2011

- Al INTERACCION
INFORMACION

53 MEDIO DIGITAL

Calidad de la interaccion Calidad de la informacion Calidad del Medio Digital
Calificacion en Calificacién en Calificacion en
Criterios base 100 Criterios base 100 Criterios base 100
Presentacion 57,38 Comprehensividad 58,24 Navegabilidad 63,18
Transaccién simple 45,63 Exactitud 58,31 Flexibilidad 83,61
Transaccién compleja 9,29 Claridad 79,72 Verificabilidad 64,64
Integracién 13,11 Aplicabilidad 56,71 Usabilidad 53,11
Organizacion 4,92 Conciso 67,17 Accesibilidad 33,88
Arquetipo Consistente 80,95 Seguridad 22,13
:‘:(:5;?2” 3,28 Correcto 80,64 Visibilidad para motores 36,07
Actual 66,41 de bisqueda
Personalizacién 1,64 Velocidad 48,20
Personalizacién 3,28
inteligente
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Cuadro comparativo municipalidades y concejos municipales
calificaciones 2011 - 2010

Resultados globales 2011 2010
Nota final 44,16 41,48
Calidad de la Interaccién 14,34 16,59
Calidad de la Informacidén 68,45 63,64
Calidad del Medio Digital 52,61 46,38

Calificacion en base 100

Calidad de la interaccion _Criterios 2011 2010
Presentacion 57,38 55,03
Transaccion simple 45,63 39,94
Transaccion compleja 9,29 25,16
Integracion 13,11 11,32
Organizacion Arquetipo 4,92 3,77
Integracion Arquetipo 3,28 3,77
Personalizacién 1,64 15,09
Personalizacion inteligente 3,28 1,89

Calificacion en base 100

Calidad de la informacion ~_Criterios 2011 2010
Comprehensividad 58,24 59,03
Exactitud 58,31 61,46
Claridad 79,72 82,21
Aplicabilidad 56,71 59,70
Conciso 67,17 76,82
Consistente 80,95 83,42
Correcto 80,64 81,67
Actual 66,41 29,38

Calificacion en base 100

Calidad del Medio Digital _Criterios 2011 2010
Navegabilidad 63,18 65,95
Flexibilidad 83,61 71,70
Verificabilidad 64,64 44,74
Usabilidad 53,11 43,40
Accesibilidad 33,88 38,05
Seguridad 22,13 10,38
Visibilidad 36,07 32,08

Velocidad 48,20 48,25



Hallazgos y analisis de resultados

Movimientos en el indice municipal

Por su cantidad en la poblacién institucional estudiada
(61 en total, 52 con informacion de 2010 y 2011, y 42 con
informacién en todos los tres afios), las municipalidades
son un subgrupo interesante de analizar. Al analizar los
cambios entre 2010 y 2011 en las tres dimensiones del
indice —calidad del medio, calidad de la informacién y
calidad de interaccion—, se encuentra que las dos primeras
estan altamente correlacionadas. En otras palabras, entre
mayor fuera la mejoria en la calidad del medio usado en
las paginas web, mayor también la mejoria en la calidad
de informacion contenida en las mismas. Eso se puede ver
en el Grafico 9 como una especie de nube inclinada hacia
la izquierda. Ademas, las dos municipalidades que mas
progresaron en estas dos dimensiones (San Isidro de Heredia
y Matina), también fueron las que mas progresaron en el
indice de calidad de interaccion, y las que mas retrocedieron
(Atenas, Valverde Vega y Santa Barbara) lo hicieron en las tres

dimensiones.

Sin embargo, no todas las municipalidades mejoraron en
los tres indices simultdneamente. Las municipalidades en
el cuadrante superior izquierdo del Grafico 9 son las que
retrocedieron en su calidad del medio pero mejoraron
en su calidad de informacién. El Grafico 10 detalla estas
municipalidades. Los puntos rojos son municipalidades
que mejoraron en su dimension de interaccion, y los puntos
verdes las que desmejoraron. La mayoria de las paginas
web de los gobiernos locales cambiaron muy poco en
las tres dimensiones estudiadas. Las municipalidades de
Curridabat y Esparza se destacan por haber mejorado su
calidad de informacién e interaccién, pero retrocediendo
considerablemente en su calidad del medio. Destaca también
la Municipalidad de Montes de Oca por mejorar de manera
importante en la calidad de informacidn, pero desmejorar
en los otros dos ambitos. Por otro lado, el Municipio de
Alvarado desmejord considerablemente en calidad del medio
y calidad de interaccién, pero avanzé muy poco en calidad de
informacion.
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El cuadrante inferior derecho del Grafico 9 muestra a las
paginas web municipales que avanzaron en calidad del
medio, pero retrocedieron en la calidad de informacidn.
Estassedetallan enel Gréfico 5. Lamayoria de estas paginas
web retrocedieron poco en su calidad de informacion y
fue variable el cambio en la calidad del medio. Llaman la
atencidn los gobiernos locales de Pococi y Goicoechea que
mejoraron poco en su calidad del medio, desmejoraron
en su calidad de interaccién y tuvieron un gran cambio

negativo un su calidad de informacidn.
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Perspectivas de los actores clave
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Hacia la busqueda de respuestas:
Desde la 6ptica de los tomadores de decisiones

Cinco ediciones después de haberse publicado el primer ranking de Medicién de la Calidad de los
Servicios Publicos por Medios Digitales en Costa Rica, es posible observar que, con excepciones, para la

gran mayoria de las entidades, los avances afio con afio, han sido mas bien modestos.

Para tratar de entender este fendmeno, quisimos conocer las percepciones de aquellos tomadores
de decisiones y responsables, que tienen una relacién e impacto directo con la implementacién de

tecnologias y servicios digitales en las instituciones publicas.

Asi, serealizé una encuesta a 180 de estos tomadores de decisiones, provenientes de 96 entidades publicas
diferentes. La encuesta se realizé durante el pasado mes de octubre de 2011, y conté con la participacién
de entidades descentralizadas, gobierno
central, gobiernos locales, Poderes del

Estado y drganos de fiscalizacion.

Con este ejercicio esperamos obtener 37,50 %

datos interesantes, que puedan servir

para la formulacién de futuras hipdtesis 33,33%
y planes de acciéon, quiza mas enfocados

y dirigidos a las competencias de las

personas y a la légica detras de los sitios

web de las entidades publicas. 25,00 %

Grafico 11. Porcentaje de entidades

que contestaron la encuesta
Descentralizadas Gob. Central municipalidades
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Gréfico 12. Distribucién del porcentaje de

respuestas por cargo
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Grafico 14. Percepcién de alineamiento
de la estrategia de T.I. con la estrategia
institucional explicita segin categoria de

entidad
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Gréfico 15. Percepcidon de vanguardismo
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Grafico 16. Distribucion de las categorias

de entidades segln el tipo de desarrollo
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Grafico 17. Expectativas en desarrollo de

proyectos digitales vs resultados obtenidos
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Grafico 18. Obstaculos al aprovechamiento

de las oportunidades en tecnologia digital
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Grafico 19. Obstdculos al aprovechamiento

de las oportunidades en tecnologia digital
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Alineados
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Conclusiones

La prestacion de servicios por medios digitales es un tema complejo. Incluso el sector privado presenta
dificultades y limitaciones para poder estar a la altura tecnoldgica de los tiempos. En el sector publico, si
bien los avances en los niveles de madurez digital de la gran mayoria de instituciones, no se estan dando

a la velocidad deseada, si se perciben algunos progresos.

Estos avances se dan en mayor proporcion en las entidades de Gobierno Central, Poderes del Estado y
organos de fiscalizacion. Es decir, como poblacién, son las entidades pertenecientes a estas categorias

las que en su mayoria muestran un avance sostenido del 2009 al 2011.

Los avances mas notorios continian estando en la calidad de la informacién y en la calidad del medio
digital. Esto ha hecho que se registre un leve incremento en la calificacidn global del sitio web promedio
del sector publico costarricense, pasando de un 48,10 en 2010 a un 51,92 en 2011. Sin embargo, la gran
deuda sigue estando en los niveles de interaccion, donde al contrario de la calidad de la informacion y
la calidad de la interaccion, se registrd con respecto al aflo anterior, un leve retroceso (22,13 en 2011
contra 23,03 en 2010). Si bien para efectos estadisticos, este retroceso esta dentro de los margenes de
error, es posible afirmar que en términos generales, no hubo avances en la calidad de la interaccién. Esto
permite suponer que las capacidades requeridas para lograr mayores niveles de madurez en la parte de

interaccion, aun muestran carencias importantes.

Por otra parte, mientras existe un conjunto global de instituciones que avanza despacio, las entidades
que tradicionalmente han disputado los puestos mas importantes del ranking, han registrado un salto
importante, moviendo el techo del ranking, el cual pasé de un 81,67 en 2010 a un 87,34 en 2011. Aln
asi, inicamente un 4% de los sitios superaron el 80 como calificacion. Un 29% de los sitios se encuentran
en el rango de 60 a 80, mientras que un 52% de los sitios obtuvo una nota ubicada entre el 40 y el 60
como calificacidn. Un 15% de los sitios registré una calificacion inferior a 40. Lo cual evidencia que existe
un pequeiio grupo de entidades que avanza mds rapido versus otro grupo mas grande que avanza mas

despacio.

Si bien existe una sectorizacién importante en cuanto a los niveles de madurez digital, asi como una cierta
brecha entre las entidades arriba mencionadas y el resto de instituciones, esta brecha se manifiesta
de manera importante en las municipalidades, pues existe una diferencia de 13,14 puntos entre la
municipalidad que obtuvo la primera posicion en el ranking de gobiernos locales y la municipalidad que
obtuvo la segunda posicion. En 2010 esta diferencia fue de 14,52 puntos. El factor interacciéon, de nuevo,

marcé la diferencia en ambos afos.
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Tanto en el 2011 como en el 2010, las primeras posiciones del ranking fueron ocupados por entidades
descentralizadas. Sin embargo, desde la perspectiva de quienes tienen relacion e impacto directo en el
tema digital de estos entes, el 56% de las entidades descentralizadas manifestaron que los resultados
de sus proyectos digitales estaban en linea con lo esperado, mientras que solo un 9% manifesté que
estaban por encima de las expectativas. Del mismo modo, un 63% de las entidades pertenecientes a esta

categoria, se considera mas pionera que seguidora, en la incorporacion de servicios digitales.

En el ranking de municipalidades, desde el afio 2009 la Municipalidad de Belén es la Gnica municipalidad
que ha obtenido el primer puesto, afio en que los sitios web de los gobiernos locales empezaron a ser
evaluados. El 56% de los sitios web de los gobiernos locales obtuvieron una nota localizada en el rango
de 60 a 40 puntos, lo cual indica que la mayoria de las municipalidades aln se encuentran en un nivel
basico en la prestacion de servicios digitales. El 28% de los sitios de gobierno locales se localiza en el
rango de calificacion que va de los 40 a los 0 puntos. Por otra parte, el 15% obtuvo una calificacién entre

los 60 y 80 puntos, y solo un 2% obtuvo una nota que supera el 80 como calificacion final.

Estos resultados pueden tener varias explicaciones, la falta de recursos y la carencia de un mapa de
ruta puede ser una de ellas. Si bien las municipalidades son el grupo mas rezagado en el ranking, un
41% de las municipalidades han manifestado que los resultados obtenidos en sus proyectos digitales
han estado en linea con las expectativas, e incluso otro 41% manifesté que los resultados estan por
encima de las expectativas. Pero otra parte, un 37% han manifestado que su estrategia de T.I. no esta
alineada de ninguna manera con la estrategia institucional. Por otra parte, especificamente en cuanto a
incorporacion de servicios digitales, un 55% de las municipalidades se percibe mas como seguidora que
como pionera. Por lo tanto, comparando los resultados obtenidos en la evaluacidn, con las percepciones
de los encargados del tema digital, se puede concluir que las municipalidades parecieran ser en el sector
publico, un grupo que necesita una mayor atencion, direccién y acompafiamiento, en lo referente a la

l6gica, conceptualizacién y operacionalizacion de sus servicios digitales.

En general, lo anterior no significa que existan mejores o peores sitios web, lo que se trata es de
evidenciar los niveles de madurez digital de cada una de las entidades evaluadas. El objetivo de este
ejercicio es ofrecer un medio que sirva a la retroalimentacion, al analisis, pero sobre todo al sentido de
urgencia y compromiso, por parte de las autoridades. Mucho trabajo hay por delante y los retos son
muchos; lo mas valioso es que ya se estan dando esfuerzos importantes. Las generaciones mas jovenes
de costarricenses, estamos convencidos de que cuando se logre traer el siglo que comenzdé hace casi
12 afios, a todo el sector publico, se dara un salto cualitativo, no solo en el progreso competitivo de la

Naciodn, sino también en la calidad de vida de todos sus ciudadanos.
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Anexo ] Cuestionario de Evaluacion:

Instrumento, criterios e indicadores

Calidad de la interaccion

1. Nivel de interaccion

Criterio #1 Presentacidn: Las agencias del
Gobierno brindan informacion general y
basica sobre su organizacion, politicas,
procedimientos y servicios que ofrecen.

Indicadores

1.1 Hay una seccién (muchas veces
llamada “Acerca de”, “Informacion
General” o “Quiénes somos”) que
muestra informacion de la organizacion,
mision y visidn, objetivos, organigrama,
etc. (¥)

1.2 El propésito del sitio es claro para el
usuario. Por ejemplo: el propodsito del
sitio debe ser claro en pocos segundos
sin tener que leer mucho. (*)

1.3 Son facilmente localizables al menos
3 de las siguientes fuentes para facilitar
el contacto: direccién fisica, correo
electrénico, teléfonos de las oficinas de
la institucion y horarios de atencion. (*)

1.4 Se muestran boletines, noticias
recientes y/o articulos de interés. (*)

1.5 Se muestra una seccién de preguntas
frecuentes. (*)

1.6 Se muestra informacion legal como
por ejemplo Términos de Uso y Politicas
de Privacidad. (*)

Criterio #2 Transaccion Simple: El sitio
permite consultas en linea, asi como la
obtenciéon de formularios que pueden
ser descargados para facilitar el tramite
presencial. Ademas se ofrecen formularios
en linea que permitan al usuario tener cierto
nivel de interaccion con la institucion.

Indicadores

2.1 Hay formularios en linea que pueden
completarse directamente en el sitio, y
que permiten iniciar procesos o servicios
que podran ser concluidos en las oficinas.

(*)

2.2 El sitio ofrece mecanismos digitales
que permitenrealizar consultas generales
o solicitar informacién personalizada.
Por ejemplo: correo de informacion/
consulta, formulario de contacto, chats,
directorio de correo electrénico/skype,
etc. (*)

2.3 El sitio permite consultar sobre los
servicios actuales de la institucion (Ej.:
consulta de disponibilidad de servicios

especificos, becas, plazas laborales
disponibles, etc). (*)
2.4El sitio permite a los usuarios
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retroalimentar a la instituciéon. Por
ejemplo: con buzones de sugerencias,
formularios de opinién, o mecanismos
de calificacién. (*)

2.5 Existe algun sistema que permita
calificar el Sitio web. (*)

2.6 El sitio incluye elementos disefiados
para promover la visitacion futura o
viral como por ejemplo: “newsletter”,
funcionalidades de compartir con
amigos a través de correo o redes
sociales, opciones de suscripcion o foros,
suscripcién a RSS, etc. (*)

Criterio #3 Transaccion Compleja: Los
ciudadanos pueden realizar un tramite
en forma completa desde el sitio web
de la agencia gubernamental. Es una
comunicacion en ambos sentidos, es decir,
de solicitud y respuesta en linea. Estos
servicios incluyen (si asi se requiere) el
pago en linea, vinculos con plataformas de
“e-procurement”, entre otros. Ejemplos:
Pago de impuestos, sacar citas, renovar
documentos, consultar licitaciones, etc.

Indicadores

3.1 Hay servicios que se pueden realizar
de forma completa en linea. Ej.: sacar
citas, solicitud y adjudicacién del servicio,
traspasos, aplicaciones laborales, etc. (*)

3.2 Es posible realizar pagos a través del
sitio web. (*)

3.3 El sitio dirige al usuario hacia alguna
plataforma de e-procurement utilizada
por la institucion, para gestionar
procesos de licitacion, adquisicién, vy
contratacion de bienes y servicios. (*)

Criterio #4 Integracion: Los usuarios pueden
ingresar a un area privada del sitio sin
tener que repetir informacién que puede
ser conocida por la institucién a través de
otras instituciones. Hay una integracion
en el manejo de informacién sobre los
ciudadanos de parte de las instituciones
gubernamentales aprovechando elementos
como el nimero de identificaciéon Unico
(cédula de identidad).

Indicadores

4.1 El sitio utiliza de forma eficiente
informacion integrada o tomada de otras
fuentes de informacién evitando asi la
redundancia de informacion. (*)

Ej.: el servicio de mercado en linea Mer-
link toma informacién directamente de
la base de datos del Registro Civil. (*)

(*) <variable categorica: 1/0>

(**) <escala de Likert: 1-7>

2. Nivel de individualizacion

Criterio #5 Organizacion por Arquetipo

(Perfil): El sitio tiene la informacion
estructurada para diferentes arquetipos
(perfiles) de usuarios claramente
identificados.
Indicadores

5.1 Perfil de usuario claramente

identificado en el sitio. Ej.: El MEP podria
tener informacion para docentes, padres
de familia, etc. (*)

Criterio #6 Integracion por Arquetipo
(Perfil): El sitio integra informacion para
un tipo de arquetipo o perfil tomada de
diferentes sitios web gubernamentales.

Indicadores

6.1 El sitio presenta informacién tomada
de diferentes proveedores para un
mismo arquetipo o perfil. por ejemplo,
si el perfil es exportador, agruparia todos
los tramites y servicios que ofrezcan las
distintas instituciones a un exportador
prototipico. (*)

Criterio #7 Personalizacidon: El sitio web
permite al usuario registrarse él mismo vy
personalizar la informacién que desea que
se le presente.

Indicadores

7.1 El sitio permite personalizar
informacién que presenta el sitio segun
sus preferencias. Ejemplo: el sitios que
permitan personalizar la informacion
que se le presenta al usuario una vez que
éste se registra. (*)

Criterio #8 Personalizacién Inteligente: El
sitio web aprovecha informacién que conoce
del usuario y se anticipa a sus necesidades.

Indicadores

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



Calidad de la informacion

3. Nivel de relevancia

Criterio #9 Comprehensividad: La
informacién que se presenta en el sitio,
cubre los temas en un grado o alcance que
es satisfactorio para el usuario.

Indicadores

9.1 La informacion ofrecida en el sitio es
amplia e integral. Brinda al usuario toda
la informacidon que busca. (**)

Criterio #10 Exactitud: Es el grado de
conformidad de la informacidn que se
presenta con valores estandar o reales. Se
refiere al nivel de precision o detalle.

Indicadores

10.1 La informacidn del sitio es exacta y
precisa. Orienta bien al lector respecto
al tramite que requiere realizar. (**)

Criterio #11 Claridad: Se refiere a evitar el
uso de lenguaje o expresiones dificiles de
comprender. Qué tan facil es comprender e
interpretar la informacién que se publica en
el sitio.

Indicadores

11.1 La informacion del sitio es clara y
facil de comprender. (**)

11.2 El lenguaje utilizado es sencillo,
comprensible y va de acuerdo al publico
meta del sitio. (**)

Criterio #12 Aplicabilidad: Es la caracteristica
de la informacién, que le permite ser usada
directamente por el usuario en un contexto
especifico y de como la informacion se
encuentra organizada para acciones.

Indicadores
12.1 La informacidn es util. (**)

12.2 Todas las secciones que se abren
contienen informacién util y necesaria.

(**)

(*) <variable categorica: 1/0>

(**) <escala de Likert: 1-7>

4. Nivel de solidez

Criterio  #13 Conciso: La informacion
se caracteriza por ser breve y libre de
elaboraciones o detalles superfluos.

Indicadores

13.1 La informacidén es concisa, hacia el
punto que trata (sin divagaciones). (**)

Criterio #14 Consistente: La forma en que se
presenta la informacién a lo largo del sitio es
consistente y sin contradicciones.

Indicadores

14.1 Paginas mantienen estilo de disefio
y diagramacién a lo largo del sitio. (**)

14.2 Titulo en el navegador es
significativo y refleja contenido de la
pagina. (**)

Criterio #15 Correcto: La informacidn se
presenta de conformidad con estandares
aprobados o convencionales o de
conformidad con hechos, légica o verdades
conocidas.

Indicadores

15.1 La informacion estd libre de
errores ortograficos, de puntuacion o de
redaccion.

Criterio #16 Actual: La informacion se
caracteriza por estar actualizada o vigente.

Indicadores

16.1 La informaciéon que brinda el
sitio estd actualizada (ultimas noticias,
formularios, comunicados, reglamentos,
etc). (*)

16.2 Grado de actualizacion (actualizada
= menos de 6 meses), (1= 15% de las
paginas o menos... 7= 85% o mas). (**)
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Calidad del Medio Digital

5. Nivel de eficiencia

Criterio #17 Navegabilidad: El sitio esta
disefiado de tal forma que permite al
usuario encontrar facilmente la informacion
que necesita y busca.

Indicadores

17.1 La ubicacidn de las paginas dentro
del sitio se muestra claramente. Es decir,
la ubicacion de las paginas corresponde
a una categorizacion estructurada
de acuerdo a parametros previos
establecidos. (1= 15% de las paginas o
menos... 7= 85% o mas). (**)

17.2 Los enlaces se identifican con
facilidad y son claros sobre dénde
llevaran al usuario. No hay elementos de
enlace que resulten confusos o que no
guarden relacion con la pagina destino
(1= 15% de las paginas o menos... 7= 85%
0 mas). (**)

17.3 Existe un mapa interactivo del sitio.

(*)

Criterio #18 Flexibilidad: La informacion
se ofrece al usuario en distintos formatos
disponibles

Indicadores

18.1 Los archivos que contienen
informacion para ser descargada son
ofrecidos en distintos formatos. Ej., .pdf,
.doc, .xls, .csv, .odf. (*)

Criterio #19 Verificabilidad: La pagina
permite al usuario verificar el contenido.

Indicadores

19.1 Las paginas en el sitio cuentan con
autor y fuente, (1= 15% de las paginas o
menos... 7= 85% o mas). (**)

Criterio #20 Usabilidad: El sitio cumple con
principios basicos de usabilidad que faciliten
al usuario la interaccién con el sitio y su
informacion

Indicadores

20.1 La direccién del sitio (dominio)
funciona sin usar el www en la direccién.

(*)
20.2 El tamafiio de la tipografia puede ser
ajustada por los usuarios. (*)

20.3 Se cumple con la recomendacion de
NO incluir paginas en construccién o sin
contenido. (*)

20.4 Al hacer clic en un enlace, el
contenido se despliega en la misma
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ventana (no debe aparecer en otra
ventana distinta a la que esta en uso). (*)

20.5 El sitio ofrece una pagina de error
que orienta al usuario (pagina de error
tipo 404). (*)

5. Nivel de eficiencia

Criterio #21 Accesibilidad: El sitio esta
técnicamente diseflado para facilitar la
accesibilidad de todo tipo de usuario a su
contenido y desde diferentes artefactos.

Indicadores

21.1 Hay contenido disponible en otros
idiomas. (*)

21.2 El sitio carece de enlaces rotos. (*)

21.3 El sitio ofrece teclas rapidas para
navegar con el teclado y sin la necesidad
de Mouse. (*)

21.4 Llas imagenes y objetos tienen
textos alternativos o “Alt Text”. (*)

21.5 El sitio cuenta con una version
destinada a facilitar el acceso desde un
dispositivo mévil habilitado con Internet.
*

21.6 El sitio es compatible con las
versiones mds recientes de los tres
principales navegadores del mercado
(Internet Explorer 8 y 9, FireFox 6 vy
Chrome 13). (*)

Criterio #22 Seguridad: El sitio contempla
practicas basicas de seguridad como el uso
de certificados digitales para areas privadas
o validacion apropiada en formularios.

Indicadores

22.1 Se usa certificado digital en las
dreas seguras. Cuando una pagina web
usa certificado digital la direccion dice
https:// en lugar de http://y el navegador
muestra un candado. (*)

22.2 Los formularios del sitio validan
correctamente la informacién que llena
el usuario. (*)

Criterio #23 Visibilidad para motores de
blusqueda: El sitio web emplea practicas
basicas que facilitan la visibilidad del mismo
en los motores de busqueda.

Indicadores

23.1 El sitio tiene un archivo “sitemap”
(.txt o .xml). Este archivo se deberia
encuentra en la direccion principal del
sitio. (*)

(*) <variable categorica: 1/0>

(**) <escala de Likert: 1-7>

23.2 El sitio tiene los metadatos de
descripcién y palabras clave en sus
diferentes paginas. (*)

23.3 El sitio tiene un archivo robots.
txt o hace referencia a los “robots” en
los “meta tags”. Este archivo se deberia
encontrar en la direccion principal del
sitio. (*)

Criterio #24 Velocidad: Las paginas del sitio
estan codificadas técnicamente para que se
carguen rapidamente.

Indicadores
24.1 Tiempo promedio para cargar las
paginas en 56Kbps y 128Kbps. Ej.: ideal
es menos de 8sec en 128Kbps. (**)

24.2 Peso de las paginas es menor de
300K. (**)
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