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Resumen

La Web hoy en dia, se ha convertido en una herramienta que provee una gran cantidad y diversidad de
informacidn, asi como también, la posibilidad de acceder a servicios que ofrecen diversos tipos de
organizaciones. En este escenario surge e-Government, que representa la relacion gobierno-ciudadania,
a través del uso de las tecnologias de informacién.

Mediante e-Government los gobiernos, tanto centrales como locales (municipalidades), ofrecen
diferentes servicios publicos e informacién, intentando con esto, facilitar la vida de los ciudadanos y la
gestion publica. Lo anterior, entre otras cosas, implica un fuerte intercambio de datos entre el gobierno
y los ciudadanos. Esto, nos lleva a pensar que la calidad de los datos podria llegar a ser un factor
relevante, cuando se intenta potenciar el uso de e-Government. En este ultimo tiempo, se han llevado a
cabo diversas investigaciones sobre la calidad del funcionamiento de e-Government, sin embargo, muy
pocos estudios relacionan calidad de datos (DQ) con e-Government.

Consecuentemente, esta tesis se centra en estudiar el rol de la DQ en la relacion gobierno
ciudadano. Concretamente, en identificar cuales son las dimensiones de DQ relevantes para el contexto
de e-Government y también conocer la opinion de los ciudadanos respecto a la calidad de datos en
dicho contexto.

Para llevar a cabo este estudio se desarroll6 un caso de estudio que consistio en el analisis de dos
experiencias de uso de aplicaciones de e-Government municipal. La primera era una aplicacion real y
la segunda era una modificacion de la primera, en la cual se mejoraron aspectos de calidad de datos
previamente identificados en la literatura como relevantes en el contexto de e-Government. Como
conclusion, y en base a los resultados del cuestionario aplicado a un grupo de personas, se establecio
que la calidad de datos si es un factor que puede influir en la relacion gobierno-ciudadano.



Abstract

Today the Web has become a tool that provides a great quantity and diversity of information, as
well as the ability to access services offered by various types of organizations. In this context, e-
Government is born, which represents the government-citizen relationship, through the use of
information technologies.

Through e-Government the governments, both central and local (municipalities), offer different
utilities and information, trying with this, to make life easier for citizens and public administration.
This implies, among other things, strong data exchange between government and citizens. This leads
us to think that the quality of the data could become an important factor when attempting to promote
the use of e-Government. In recent times several investigations have been conducted about the quality
of the functioning of e-Government, however, few studies link data quality with e-Government.

Consequently, this thesis focuses in the study the role of DQ in citizen-government relationship.
Specifically, we attempted to identify what are the relevant DQ dimensions in the e-Government
context and the views of the public regarding the quality of data in this context.

To carry out this study, a case study was conducted. The case study consisted in the analysis of two
experiences using municipal e-Government applications. The first experience was a real application
and the second was a modification of the first, in which data quality issues previously identified in
literature as relevant in the context of e-Government were improved. In conclusion, and based on the
results of questionnaires applied to a group of people, we determined that data quality is a factor that
can influence the government-citizen relationship.
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1.1 Planteamiento y justificacion del trabajo

En este Gltimo tiempo el uso de Internet por parte de la ciudadania ha experimentado un gran
incremento, la conexion a la red esta disponible para la mayoria de la poblacién en Chile y el mundo
(Sepulveda, 2005). Esto ha provocado que gran cantidad de organizaciones e instituciones hayan
desarrollado sitios o aplicaciones Web para el desarrollo de sus objetivos y/o negocios, y los Gobiernos
no han sido una excepcion.

Los Gobiernos, basados en la popularidad de la Web y todos los beneficios que esta conlleva, han
decidido usar esta plataforma para realizar la gestion publica de sus paises, lo que se ha denominado e-
Government o Gobierno electronico. El concepto de e-Government es definido en (McClure, 2000)
como el uso de las tecnologias de informacion en el Gobierno, particularmente basadndose en las
aplicaciones Web disponibles en Internet, las cuales permiten mejorar el acceso y la entrega de
informacién pablica. Asimismo, el e-Government seria una ayuda potencial para construir mejores
relaciones entre los Gobiernos y la ciudadania, a través de los servicios brindados a los ciudadanos,
empresas, empleados y otras entidades del Gobierno, de manera mucho mas facil y rapida (Carter y
Bélanger, 2005).

Las iniciativas de e-Government usan la informacion como recurso central de la transparencia en la
interaccién entre el Gobierno, ciudadania y empresas, donde la disponibilidad y la calidad de la
informacion es fundamental para su éxito (Hobson et al., 2011). El concepto de calidad de informacion
0 calidad de datos' se ha constituido como un aspecto de gran importancia en los sistemas de
informacion, siendo a menudo considerado un elemento tan importante como lo es el producto final en
el desarrollo de software (YYang Lee y Ebrary, 2006).

Existen varias definiciones para DQ, sin embargo, es posible contar con una definicién en la que
coincide la mayoria de los investigadores en el area. En esta definicion se indica que la calidad de
datos, estd estrechamente relacionada con que los datos sean apropiados para su uso, es decir, con la
capacidad de una coleccion de datos, de cumplir con los requisitos de los usuarios (Strong et al., 1997;
Wang, 1998; Batini et al., 2009). Por otro lado, en (Eppler, 2001) se define la calidad de datos como
las caracteristicas de la informacién que permiten satisfacer los requisitos funcionales, técnicos,
cognitivos y estéticos de los productores, consumidores, administradores y expertos.

Basandonos en la idea de que la calidad de datos (en adelante DQ, de las siglas en inglés de Data
Quality), es subjetiva y se relaciona directamente con los requisitos especificos de los usuarios, para un
sistema de informacion en particular, creemos que es necesario realizar un analisis de como la DQ
afecta al e-Government. En (Hobson et al., 2011) se destaca que la DQ es fundamental para el éxito de
la implantacion de e-Government, debido a que nos permite evaluar, desde el punto de vista de los
usuarios, la calidad de las aplicaciones de Gobierno.

A partir de lo anterior, en primer lugar se decidié estudiar el rol de la DQ en e-Government
municipal y asi identificar cuéles son las dimensiones de DQ que deben ser consideradas en el
desarrollo de este tipo de aplicaciones. En segundo lugar estudiar la opinién de los ciudadanos respecto
a la presencia de DQ en e-Government Municipal. Especificamente, determinar si los ciudadanos
prefieren una aplicacion con mejor DQ o no. En esta tesis se reviso la literatura para establecer a través
de ella cuales son los aspectos de DQ relevantes para una buena relacion Gobierno-ciudadano, en el
contexto del e-Government municipal. Con los resultados obtenidos, se desea determinar en un
contexto nacional la presencia de estos aspectos de DQ en las aplicaciones de e-Government
municipal.

! Siguiendo la tendencia de la literatura en este trabajo se considera como sindnimo Calidad de Datos y Calidad de
Informacion.
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Asimismo, se propone realizar un caso de estudio que permita observar el punto de vista ciudadano
respecto de la DQ en estas aplicaciones. Esto servira como base para conocer la opinion de la
ciudadania y como la DQ afecta a la confianza de los usuarios en las aplicaciones de e-Government
Municipal, ademas de darnos una idea clara de cuales son las mejoras potenciales que deberian ser
aplicadas en el e-Government Municipal. Por Gltimo, a partir de esta experiencia, presentar las
modificaciones realizadas en el caso de estudio para mejorar la DQ de una aplicacion de e-Government
en particular.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Principal

El objetivo general de esta investigacion es: “Estudiar el rol de la DQ en e-Government Municipal y
asi identificar cuales son las dimensiones de DQ que deben ser consideradas en el desarrollo de este
tipo de aplicaciones. Ademas de estudiar la opinion de los ciudadanos respecto a la presencia de DQ en
las aplicaciones de e-Government Municipal, especificamente determinar si los ciudadanos prefieren y
reconocen una aplicacion con mejor DQ”.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para alcanzar el objetivo principal de esta tesis, se han definido los siguientes objetivos especificos:

o Estudiar propuestas existentes en la literatura que relacionen e-Government y DQ en el
admbito municipal.

o Identificar los aspectos de DQ que podrian influir en la relacién gobierno-ciudadano, en el
ambito municipal.

o Desarrollar un caso de estudio que, basado en las dimensiones de DQ identificadas, permita
observar el punto de vista ciudadano respecto de la DQ en el e-Government municipal. A
partir de esto dar a conocer el tipo de mejoras realizadas en el caso de estudio para mejorar
la DQ de la aplicacion de e-Government.

1.3 Alcance de la Investigacion

La investigacion se centr6 en el estudio del rol de la DQ en la relacion Gobierno-ciudadano, en el
contexto de e-Government, acotado al Gobierno municipal.

Con el objeto de mostrar la aplicabilidad de la investigacion realizada se desarroll6 un caso de
estudio en el cual se pudo observar el punto de vista ciudadano (mediante sus opiniones) sobre la DQ
en aplicaciones de e-Government.

Para efectos practicos y teniendo en cuenta la factibilidad de ejecucion del mismo, el caso el estudio
se realizo en el contexto de un municipio especifico, una municipalidad en la provincia del Bio Bio,
Chile; para el cual se consider6 sélo algunos servicios concretos de éste, donde se priorizd la
transversalidad de los servicios en los diferentes grupos etarios.
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Capitulo 2
Metodologia de Trabajo
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En este capitulo se presenta la metodologia de trabajo utilizada para el desarrollo de esta tesis, la
cual esta compuesta por 4 etapas.

La primera etapa consistié en realizar una Revision Sistematica de la Literatura (RSL), que nos
permitié conocer como se habia abordado previamente la DQ en el contexto de las aplicaciones de e-
Government.

En la segunda etapa, se seleccionaron las dimensiones de DQ maés idoneas para ser aplicadas al
contexto de e-Government municipal.

La tercera etapa consistio en el desarrollo de un caso de estudio, que nos permitié conocer la
opinion de los ciudadanos respecto a la DQ en e-Government Municipal y si ellos preferian una
aplicacion con mejor DQ.

La cuarta etapa y final consistié en dar a conocer las modificaciones realizadas en el caso de estudio
para mejorar la DQ de la aplicacidn de e-Government. A continuacion se describen las etapas.

2.1 Revision Sistematica de la Literatura

Una RSL permite buscar en forma planificada y ordenada, los estudios relacionados con el objetivo
propuesto, y con esto determinar si la propuesta es pertinente en el area de investigacion (Kitchenham,
2004). En concreto, el proposito de una RSL es proporcionar un marco de trabajo y/o los antecedentes
necesarios para posicionar una nueva actividad de investigacion. A continuacion se presenta la
metodologia de RSL utilizada en esta tesis.

2.1.1 Metodologia Revision Sistematica de la literatura

La RSL debe llevarse a cabo a partir de un conjunto de pasos secuenciales, los cuales son definidos
mediante una especifica y estricta metodologia de desarrollo (Biolchini et al., 2005). Esta revision
sistematica de la literatura, utiliz6 una adaptacion del método propuesto por (Kitchenham, 2004), el
cuél fue creado para el contexto del desarrollo de una tesis, donde s6lo participa un investigador y sus
directores de tesis (Caro et al., 2005).

La adaptacion es resumida en la Tabla 1.

Tabla 1. Metodologia para una revision sistematica con un solo investigador.

Etapas Actividades

Etapa l Planificacién de la Revision
Identificar la necesidad de revision
Definir un protocolo de blsqueda
Definir un protocolo de revision
Evaluar la planificacion

Etapa 2 Desarrollo de la Revision
Busqueda de estudios primarios
Seleccién de los estudios primarios
Extraccion y gestion de datos
Sintesis de datos

Etapa 3 Publicacién de los Resultados

15



2.1.1.1 Etapa 1. Planificacién de la revisién

Esta etapa tiene como objetivo, definir claramente cuales seran los pardmetros utilizados, para
realizar la revisién sistematica de la literatura. Se debe especificar en ella, cuéles son las razones que
justifican el desarrollo de dicha revision, detallar la forma en que se llevard a cabo la blsqueda de
material, la manera en que la informacion sera analizada, por ultimo, se evaluara la planificacion
realizada. A continuacion se especifica cada etapa de la revision sistematica de la literatura seguin
(Caro et al., 2005)

Identificacion de la necesidad de revision: El objetivo de esta etapa es identificar la necesidad de
revision, es decir, justificar por qué el investigador debe realizar una revision sistemética de la
literatura.

Definicidn de un protocolo de busqueda: En esta etapa se deben definir los pasos a seguir, para el
proceso de busqueda, es decir, las fuentes de informacion, términos que se investigaran, las
combinaciones de éstos, la estrategia de blsqueda que se usara y la forma en que se registraran los
resultados.

Desarrollo del protocolo de revision: Debe especificar las normas de revision, criterios de
inclusion y exclusion, la estrategia de extraccion de datos y finalmente la estrategia de sintesis. La
definicion de estos puntos, sirven al investigador para realizar una revisién lo mas objetiva posible.

Evaluacion de la planificacion: Debido a que esta investigacion se lleva a cabo, para el desarrollo
de una tesis de magister, la evaluacion seré realizada por los directores de dicha tesis.

2.1.1.2 Etapa 2. Desarrollo de la revision

En esta etapa se llevara a cabo, la revisién de la literatura, de acuerdo a la planificacion mencionada
anteriormente. A continuacién se definen las sub-etapas que forman parte del desarrollo de la revision.

Busqueda de estudios primarios: Esta busqueda se debe realizar en base al protocolo de bisqueda
definido. Luego de identificar los estudios potencialmente relevantes, éstos deben ser almacenados en
formato electrénico y/o fisico, para tener acceso a ellos en la siguiente etapa.

Seleccion de estudios primarios: La seleccion de estudios primarios, se debe realizar en base al
protocolo de revision definido. Se puede registrar informacién sobre el proceso de seleccién, la cual
pudiera ser (til mas adelante.

Extraccion y gestion de datos: En esta sub-etapa, se obtiene la informacion de interés proveniente
de los estudios, basandose en el protocolo de revisién definido. Ademas se debe almacenar la
informacidn referente a la bibliografia, para lo cual se utiliz6 la herramienta EndNote.

Sintesis de datos: En esta sub-etapa, los datos deben ser sintetizados de acuerdo a la estrategia de
sintesis de datos, definida en el protocolo de revision. En este caso, implico abordar el estado de arte de
acuerdo a los items considerados.

2.1.1.3 Etapa 3. Publicacion de los resultados

Esta etapa corresponde a la utilizacion de los resultados, una vez que se dispone de ellos. En nuestro
caso, los resultados obtenidos seran la base, para conocer el estado del arte del area de interés y
formaran parte de esta tesis, pudiendo ser publicados en un articulo o informe técnico.
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2.1.2 Aplicacion y resultados de la metodologia RSL

El desarrollo de cada etapa es presentado en el Anexo A y los resultados de la RSL en el Anexo A
y en el Capitulo 3.

2.2 Seleccién de dimensiones de DQ relevantes en el contexto de e-Government
Municipal

A partir de los resultados obtenidos en la RSL, se determiné un grupo de dimensiones de DQ
relevantes en la relacion gobierno-ciudadano en el &mbito municipal. El proceso de seleccion de dichas
dimensiones fue definido mediante cuatro etapas: recopilacion de las dimensiones de DQ,
identificacion de las dimensiones mas populares en el contexto de e-Government y e-Government
Municipal, vinculacién de los problemas de DQ en e-Government Municipal y las dimensiones
asociadas y la seleccién de las dimensiones de DQ maés idoneas al contexto de e-Government
Municipal. El detalle del proceso de seleccidn de las dimensiones de DQ es presentado en el capitulo 4
de esta tesis.

2.3 Meétodo de Caso de estudio

Aunque no existen muchas aplicaciones de casos de estudio en la ingenieria de software (Runeson y
Host, 2009), los autores concuerdan que un caso de estudio es un metodo empirico enfocado en
investigar fenGmenos contemporéneos en su contexto.

Los casos de estudio tienden a basarse mayoritariamente en datos cualitativos, ya que proveen una
descripcion mas completa y profunda. Sin embargo, éstos permiten una combinacién de datos
cuantitativos y cualitativos, lo que resulta en un mejor entendimiento del fenémeno en estudio, por
ende, tiende a ser un método de investigacién mas flexible (Runeson y Host, 2009).

Una de las propuestas mas recientes y completas respecto a cdmo llevar a cabo una investigacion
utilizando un caso de estudio es la de (Runeson y Host, 2009). Los autores indican que es importante
seguir los cinco pasos descritos a continuacion para llevar a cabo un caso de estudio exitoso:

e Disefio del caso de estudio: se definen los objetivos y se planifica el caso de estudio. Este
debe contener al menos los siguientes elementos:

i. Objetivo- ¢qué se lograra? El objetivo es formulado de manera mas general y
menos preciso para permitir flexibilidad en el estudio, es mas bien un punto
focal que evoluciona durante el estudio.

ii. El caso- ¢qué es estudiado? EI caso puede ser virtualmente cualquier cosa que
sea “un fenomeno contemporaneo en el contexto de la vida real”(Yin, 2003).

iii. Teoria- Corresponde al marco de referencia. La utilizacion de teorias para
guiar la investigacién no se encuentra bien establecido en el campo de la
ingenieria del software. Sin embargo, definir un marco de referencia hace que
el contexto del caso de estudio sea claro y ayude a aquellos que conducen la
investigacion y a los que revisan los resultados. EI marco de referencia puede
ser expresado en términos de un punto de vista tomado dentro de la
investigacion y los conocimientos previos de los investigadores.
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iv.

Vi.

Preguntas de investigacion- ;qué se quiere conocer? Las preguntas de
investigacion indican lo que se requiere saber para cumplir con el objetivo del
caso de estudio. Al igual que el objetivo, las preguntas también pueden
cambiar a medida que éste evoluciona.

Métodos-,COomo recolectar datos? Existen tres categorias de métodos:
directos (ej.: entrevistas), indirectos (ej.: utilizacion de instrumentos o
herramientas) e independientes (ej.: analisis de documentos).

Estrategia de seleccion- ;Donde conseguir datos? En los casos de estudio las
unidades de analisis deben ser seleccionadas intencionalmente (a diferencia de
las encuestas o0 experimentos). El propésito de la eleccion puede ser para
estudiar un caso que es esperado como “tipico”, “critico”, “revelador” o
“nico” en algln aspecto. Sin embargo en la practica, muchos casos son
seleccionados basados en la disponibilidad.

e Preparacioén para la recoleccién de datos: se establecen procedimientos y protocolos para
la recoleccién de datos. Para esto se define un protocolo de caso de estudio, el cual, tiene
tres propositos principales. Primero, sirve como una guia para conducir el proceso de
recoleccion de datos, de esta forma, previene que el investigador olvide u omita la
recoleccidn de datos inicialmente planteados. Segundo, formular el protocolo que concreta
la etapa de planificacién, lo que puede ayudar al investigador a decidir sus fuentes de datos
y las preguntas a realizar. Por Gltimo, otros investigadores y personas relevantes pueden
revisar el protocolo, permitiendo dar retroalimentacion respecto a la planificacion. Es
necesario también, durante esta etapa, realizar ciertas consideraciones respecto a aspectos
éticos. Principalmente se debe prestar atencion a la confidencialidad debido a que muchos
casos de estudio tratan con informacion sensible.

e Recolecciéon de evidencia: Se recolectan los datos del caso estudiado. Las técnicas de
recoleccion de datos pueden ser divididas en tres niveles:

Primer grado- Corresponden a métodos directos, es decir, aquellos en los que
el investigador tiene contacto directo con los sujetos y puede recolectar datos
en tiempo real. Bajo esta clasificacion caen métodos como encuestas, focus
groups, encuestas Delphi y observaciones con protocolos de “pensar en voz
alta”.

Segundo grado- Son métodos indirectos donde el investigador recolecta datos
no procesados sin interactuar con los sujetos durante el proceso. Este tipo de
enfoque es utilizado, por ejemplo, cuando el uso de un determinado software
es monitorizado automaticamente y observado luego por los investigadores a
través de una grabacién de video.

Tercer grado- Este tipo de métodos se utiliza cuando se encuentran
disponibles artefactos de trabajo o datos compilados. Este es el caso cuando
documentos como especificaciones de requisitos y reportes de fallas de la
organizacion son analizados, o cuando los datos de las bases de datos
organizacionales como la gestién del tiempo son analizados.

e Analisis de los datos recolectados. El analisis de datos es llevado a cabo de manera
diferente para datos cuantitativos y cualitativos debido a la naturaleza de los mismos:

Datos cuantitativos- Para este tipo de datos, el analisis incluye generalmente
estadisticas descriptivas, andlisis de correlacion, desarrollo de modelos
predictivos y prueba de hipotesis.

Datos cualitativos- Al utilizar este tipo de datos, el objetivo del anélisis es
derivar conclusiones de los datos recolectados, manteniendo una clara cadena
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de evidencia. Mantener una cadena de evidencia significa que el lector debe
ser capaz de seguir la derivacion de los resultados y conclusiones obtenidas de
los datos recolectados. Para lograr esto es necesario proveer suficiente
informacién en cada paso del estudio y cada decision tomada por el
investigador debe ser documentada. Existen dos técnicas principales para el
anélisis de datos cualitativos: técnicas de generacion de hipdtesis, donde se
pretende encontrar hip6tesis de los datos recolectados y técnicas de
confirmacién de hipoétesis, las cuales se utilizan para verificar la veracidad de
cierta hipdtesis planteada.

e Publicacién de los resultados. Un estudio empirico debe dar a conocer sus hallazgos a
través de publicaciones cientificas. Las publicaciones comunican los resultados del
estudio, pero también son la principal fuente de informacion para juzgar la calidad del
estudio. Se debe considerar, al generar una publicacién, la audiencia a la que va dirigida,
pues puede ser necesario escribir de forma distinta dependiendo del tipo de audiencia.

2.3.1 Aplicacién del método en esta tesis

La definicion de cada una de las etapas del caso de estudio, para esta tesis, es presentada en el
anexo By su desarrollo en el Capitulo 5.

2.4 Mejoras de DQ adoptadas en el caso de estudio

Luego de la realizacion del caso de estudio se dieron a conocer las mejoras de DQ realizadas a la
aplicacion clonada, en base a los problemas de DQ encontrados en la aplicacion de la municipalidad de
Los Angeles. En el capitulo 7 se especifican los principales problemas de DQ identificados en el Sitio
de la municipalidad de Los Angeles y las modificaciones que se llevaron a cabo para mejorarlos.
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Capitulo 3
Estado del arte
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En este capitulo se aborda el estado del arte que ha permitido establecer el marco teérico para esta
tesis, los resultados obtenidos se consiguieron a través del desarrollo de la RSL presentada en la
seccion anterior.

Concretamente en la seccién 3.1, 3.2 y 3.3 se expondran los resultados relacionados con los
conceptos de e-Government, calidad de datos y e-Government vinculado con calidad de datos. En la
seccion 3.4 se presentaran los resultados relacionados con e-Government en los municipios chilenos.
En la seccion 3.5 se daran a conocer los problemas de calidad de datos en e-Government. En la seccion
3.6 se daran a conocer los marcos de trabajo y/o modelos de calidad de datos en e-Government y e-
Government Municipal. Finalmente, en la seccion 3.7, se expondran los resultados de la revision de las
propuestas para evaluar y mejorar la DQ en e-Government y e-Government Municipal.

3.1 E-Government

Las tecnologias de informacion (TIC), especificamente la Web, se ha convertido rapidamente en
una de las principales herramientas que pueden contribuir al éxito organizacional, ya que permite, entre
otras cosas, diseminar datos que cambian rapidamente (Berito y Ramamritham, 2004). El auge de las
TIC ha generado un interés entre los organismos gubernamentales, en cuanto a como implementarlas,
con el fin de mejorar los servicios brindados a la ciudadania (Atallah, 2001).

Asi es como, desde fines de 1990, los gobiernos del mundo han puesto en marcha e-Government,
esta forma de gerencia gubernamental, puede ser definida, de manera muy general, como la utilizacion
de las TIC, especificamente Internet, para proporcionar informacion y servicios de calidad a
ciudadanos y empresas (Torres et al., 2005).

Existen diversas definiciones para el término e-Government, en la Tabla 2 se presentan algunas de
ellas.

Tabla 2. Definiciones de e-Government

Definiciones e-Government Autores

Se refiere a la mejora de los servicios publicos, la gobernabilidad y la democracia, mediante
el desarrollo de un enfoque centrado en el ciudadano. Este enfoque, se vale del uso de las | (Dias, 2011)
TIC y las combina con reformulaciones organizativas y la adquisicién de conocimiento.

e-Government corresponde al uso de las TIC, que permiten poner a disposicion de los | (Cartery
ciudadanos, empleados y agencias, servicios mejorados de parte del gobierno. Bélanger, 2005)

e-Government se define como el uso de las TIC, especialmente Web, con el objeto de
ayudar a mejorar el acceso, entrega de informacion y servicios a los ciudadanos haciéndolos
mas eficientes.

(Browny
Brudney, 2004)

e-Government se refiere al uso de las TIC por parte del gobierno. Basandose en el uso de
aplicaciones Web, se mejora el acceso y la entrega de informacién por parte del gobierno a | (McClure, 2000)
los ciudadanos, empresas, empleados y otras entidades del gobierno.

A diferencia de las estructuras tradicionales de gobierno, e-Government permite la interaccién
bidireccional con la ciudadania, ademas de estar disponible las 24 horas del dia, los siete dias de la
semana. Los aspectos interactivos de e-Government ayudan a mejorar los servicios de entrega de
informacion y capacidad de respuesta a la ciudadania, lo que a largo plazo genera una mayor confianza
en el gobierno (West, 2004).
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El uso de e-Government, no sélo es beneficioso para los ciudadanos, sino también para el gobierno,
puesto que las entidades de gobierno reducen sus costos de operaciéon y gestion (West, 2004).
Consecuentemente, e-Government tiene el potencial de ayudar a construir mejores relaciones entre el
gobierno y la ciudadania, puesto que facilita la interaccién con los ciudadanos y permite brindarles
servicios mas eficientes (McClure, 2000).

e-Government

EMPRESAS

CIUDADANO

Informacion

GOBIERNb

ENTIDADES DE
GOBIERNO

Figura 1. Diagrama e-Government actores e interacciones.

En la literatura existen diversas clasificaciones de los servicios que ofrecen las aplicaciones de e-
Government, entre ellas estan las propuestas de (Corradini et al., 2008), (Rodriguez, 2007) y (Yang y
Rho, 2007). En esta tesis hemos adoptado la clasificacion de (Corradini et al., 2008), que es presentada
a continuacion:

e Servicios Informativos: Proporcionar informacion de interés a la ciudadania. Sélo se
exhibe la informacién al usuario sin ninguna otra actividad realizada por e-Government. El
nivel de interaccion es en un solo sentido.

e Servicios Unidireccionales: Son aquellos en que la informacion es estructurada y esta
disponible para ser descargada.

e Servicios Bidireccionales: Soportan recibos y envios de informacién entre los ciudadanos
y la administracion publica.

e Servicios Transaccionales: Apoyar el caso de inter e intra administracion, por ejemplo
renovacion de cédula de identidad. En este tipo de servicios la administracion publica debe
Ilevar a cabo diversas actividades y procesos para prestar el servicio.

3.2 Calidad de Datos

Los datos se han convertido en uno de los activos mas importantes de las organizaciones, ya que
son clave en la toma de decisiones estratégicas u operativas (Bobrowski et al., 1998; Ballou y Tayi,
1999; Bovee et al., 2003). La informacion representa una ventaja competitiva para las empresas y en la
medida que la DQ se degrada, los riesgos legales y financieros de una organizacién se incrementan
exponencialmente (Caro, 2007).
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Existen varias definiciones para DQ, sin embargo, es posible contar con una definicion en la que
coincide la mayoria de los investigadores en el area. En esta definicion se indica que la calidad de datos
esta estrechamente relacionada con que los datos sean apropiados para su uso, es decir, con la
capacidad de una coleccién de datos de cumplir con los requisitos de los usuarios (Strong et al., 1997;
Wang, 1998; Batini et al., 2009).

En (Eppler, 2001) se complementa la definicion anterior, agregando que la DQ, ademas debe
satisfacer los requisitos funcionales, técnicos, cognitivos y estéticos de los productores, consumidores,
administradores y expertos de informacién.

En (Kahn et al., 2002) se define la DQ como un conjunto de caracteristicas que deben satisfacer o
superar las expectativas del consumidor. Cuando el autor habla de caracteristicas de calidad se refiere a
las dimensiones de calidad. Normalmente las personas relacionan la DQ con una sola dimension, la
exactitud, sin embargo la DQ es multi-dimensional. La ISO/IEC 25012 en (ISO/IEC, 2008) identifica
15 dimensiones de calidad: exactitud, completitud, consistencia, credibilidad, actualidad, accesibilidad,
conformidad, confidencialidad, eficiencia, precision, trazabilidad, comprensibilidad, disponibilidad,
portabilidad y recuperabilidad. La norma ISO/IEC 25012 define cada una de las caracteristicas, véase
Tabla 3.

Para conocer si una aplicacion cumple con las caracteristicas de DQ, se deben establecer
determinados criterios de aceptacion para cada una de las dimensiones. Dichos criterios deben estar
definidos en funcion de los posibles rangos de los resultados de medicidn. Asi, si tras medir el nivel de
calidad de un conjunto de datos para cada una de las caracteristicas de DQ, se obtienen resultados fuera
de los rangos de aceptacion preestablecidos, entonces se considerara como “defectuoso” y, por tanto, se
puede decidir no usarlo, o al menos saber que existe un riesgo al usarlo (Fuentes, 2011)..

Para cada contexto es necesario identificar aquellas caracteristicas que mejor representen los requisitos
de DQ de los usuarios. De esta forma, al obtener un conjunto de caracteristicas de DQ aplicables en un
contexto determinado y los niveles de DQ requeridos, se puede aplicar una metodologia, un modelo de
DQ, marcos de trabajo y/o técnicas y herramientas para mejorar situaciones en que la DQ es
insuficiente (Scannapieco et al., 2002).
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Tabla 3. Definiciones de DQ propuestas por la norma ISO/IEC 25012.

Dimension ‘ Descripcion
Exactitud El grado en el cual el dato tiene atributos que representan el valor correcto de un concepto o
evento en un contexto especifico de uso.
. El grado en el cual el dato asociado a una entidad tiene valores para todos los atributos
Completitud

esperados e instancias de entidad relacionadas, de acuerdo a un contexto especifico de uso.

Consistencia

El grado en el cual el dato tiene los atributos libres de contradiccidn y son coherentes con
otros datos en un contexto especifico de uso.

El grado en el cual el dato tiene atributos considerados como verdaderos y creibles por

Credibilidad : e
usuarios en un contexto especifico de uso
. El grado en el cual el dato tiene los atributos que son del periodo correcto en un contexto
Actualidad o
especifico de uso.
Accesibilidad El grado en el cual se puede acceder al dato en un contexto especifico de uso.

Conformidad

El grado en el cual el dato tiene atributos que se adhieren a normas, convenciones o
regulaciones vigentes y reglas relacionadas con la calidad de datos en un contexto especifico
de uso.

Confidencialidad

El grado en el cual el dato tiene los atributos que aseguran que éste es sélo accesible e
interpretable por usuarios autorizados en un contexto especifico de uso.

El grado en el cual el dato tiene los atributos que pueden ser procesados y proporciona los

Eficiencia niveles esperados de funcionamiento (desempefio) usando las cantidades y los tipos de
recursos apropiados en un contexto especifico de uso.

Precision El grado en el cual el dato tiene atributos que son exactos o que proporcionan la
discriminacion en un contexto especifico de uso.

Trazabilidad El grado en el cual el dato tiene atributos que proporcionan un rastro de auditoria de acceso a

los datos y de cualquier cambio hecho a los datos en un contexto especifico de uso.

Comprensibilidad

El grado en el cual el dato tiene atributos que le permiten ser leido e interpretado por
usuarios, y es expresado en lenguajes apropiados, simbolos y unidades en un contexto
especifico de uso.

El grado en el cual el dato tiene atributos que le permiten ser recuperados por usuarios

Disponibilidad autorizados y/o aplicaciones en un contexto especifico de uso.
El grado en el cual el dato tiene los atributos que le permiten ser instalado, substituido o
Portabilidad movido de un sistema a otro conservando la calidad existente, en un contexto especifico de

uso.

Recuperabilidad

El grado en el cual el dato tiene atributos que le permiten mantener y conservar un nivel
especificado de operaciones y calidad, ain en caso de falla, en un contexto especifico de uso.

3.3 Calidad de Datos y e-Government

En e-Government, una buena DQ se traduce en un buen servicio y buenas relaciones con los
ciudadanos (satisfaccion del usuario, intencién de uso, confianza) (Gilbert et al., 2004; Hsu, 2006; Hsu
y Chen, 2007; Hobson et al., 2011; Abdelsalam et al., 2012), por lo tanto, las dimensiones de calidad
exploradas en DQ influyen significativamente en la adopcién de los sitios Web de e-Government
(Baroudi et al., 1986; DeLone y McLean, 1992; Bevan, 1999; Cullen y Hernon, 2004; Wangpipatwong
et al., 2005; Yi-Sun Wang, 2006).
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El primer paso hacia la eficacia y la eficiencia, en la interoperabilidad del gobierno electrénico, es
la comprension de los problemas de DQ (Hobson et al.). Uno de los problemas de e-Government, que
va de la mano con la falta de DQ, es la baja adopcidn, por parte de la ciudadania, de las aplicaciones de
gobierno. Esto se debe principalmente, a que la informacion proporcionada por el estado, no
corresponde a lo que los ciudadanos esperan (Funilkul et al., 2011). Este problema esta estrechamente
relacionado, con la carencia de exactitud y accesibilidad de la informacion proporcionada por los sitios
Web del gobierno (Chao y Tong, 2005; Peristeras et al., 2009).

En (Piotrowski y Liao, 2011) se menciona que la baja DQ disminuye la participacién de la
ciudadania en e-Government. He aqui la importancia de identificar, cuales son los principales
problemas de DQ que presenta, hoy en dia, e-Government y si un incremento de la DQ podria influir
en una mejora de la relacion entre e-Government y la ciudadania.

3.4 e-Government en Municipios Chilenos

Aunque el estudio abarca el &mbito municipal global, hemos centrado esta seccion en mostrar la
experiencia chilena puesto que nuestro caso de estudio estara centrado en ese contexto.

En nuestro pais el término e-Government fue presentado el 11 de Mayo del 2001 por el Presidente
de la Republica en un Instructivo Presidencial de Gobierno Electrénico (Gobierno, 2001), en el cual se
menciona que el uso de las TIC permitiria mejorar los servicios y la informacién ofrecida a la
ciudadania. Esto tendria implicancia sobre el aumento de la eficiencia y eficacia de la gestion publica y
aumentaria la transparencia del Gobierno, asi como también la participacion de los ciudadanos.

En el afio 2006, a través del decreto supremo N° 100 (Gobierno, 2006), se establecieron los
requisitos que deben cumplir todos los sitios Web del Gobierno de Chile. El objetivo, que incluye a las
municipalidades, era que los usuarios de los sitios Web del Gobierno pudieran acceder con completa
libertad a la informacion disponible en la Web, corroborando con esto el interés existente por parte del
Gobierno de Chile en implementar el e-Government.

En el ambito de los municipios, los objetivos planteados por el Gobierno, presentados en el
Congreso Internacional del Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD)
sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Publica (Sepulveda, 2005), fueron avanzar en el
desarrollo digital de los 100 municipios mas carenciados y pequefios. Ademas de capacitar a los 341
Gobiernos locales para su incorporacién a los sistemas electrénicos implementados en el Gobierno
Central. Del mismo modo, se disefiaron e implementaron sistemas de trdmites basicos municipales que
operarian en Internet y la implementacion de un sistema de informacién y gestion integral de los
servicios publicos en las regiones.

En (Rodriguez, 2007) se presenta un estudio sobre la implementacion de e-Government en los
municipios, donde se obtuvo como resultado que el afio 2005 sélo el 48% de los municipios chilenos
tenia un sitio Web operativo, es decir sélo 166 de las 345 comunas del pais tenia presencia en linea.
Sin embargo, el Gltimo catastro realizado por el Gobierno indica que para el afio 2010 el 92% de los
Municipios Chilenos contaba con un sitio Web (Gobierno, 2010).

Un estudio realizado en la Universidad de Brown, al cual hace referencia Rodriguez (Rodriguez,
2007) identifico cuatro factores del Gobierno electrénico municipal para ser evaluados. Estos factores
son: disponibilidad de servicios online, publicacion, bases de datos, politicas de privacidad y
seguridad. El estudio se realizé a 98 paises, incluido Chile, y nuestro pais quedd situado en el lugar 53
por debajo de Brasil y Argentina. Otra investigacion relacionada con e-Government en los municipios
chilenos (Sumag, 2006) indic6 que nuestro pais tiene un escaso nivel de desarrollo de paginas Web
municipales, ya que obtuvo un promedio de 3,44 puntos de un valor ideal de 11,75.

En un estudio llevado a cabo en la Universidad Austral de Chile (Salazar et al., 2010) se realiz6 una
evaluacion de los portales municipales de la Region de los Rios. Estos portales fueron evaluados en
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funcién de la disponibilidad y accesibilidad de manera répida, efectiva y eficiente en cuanto a los
servicios y funciones ofrecidas. Entre los resultados obtenidos podemos destacar los siguientes: el
83,33% de los municipios pone a disposicion de los ciudadano un nimero telefénico para comunicarse
con la municipalidad y s6lo un 66% un correo electrénico, sélo el 36,4% de los municipios pone a
disposicion de la ciudadania una via para contacto electronico u otro contacto a través del cual se puede
solicitar informacion o realizar reclamos y sugerencias y s6lo un 40% de estos responde en un plazo de
7 dias. Del mismo modo se establece que las funciones que requieren mayor desarrollo tecnoldgico son
las menos implementadas, s6lo un 25% de los municipios ofrece la realizacion de trdmites online y
descarga de certificados digitales, un 8,33% permite pagos en red. Ningin municipio poseia
informacion sobre los medios de transporte utilizados en las comunas, ni permitia conocer el estado de
los tramites realizados online. En relacion con la participacion de la ciudadania sélo el 25% de los
portales permitia a los usuarios participar en foros, responder encuestas, opinar sobre temas del
acontecer ciudadano o dejar sus comentarios sobre diversos asuntos en libros de visita.

Debido al apoyo de las autoridades, en el desarrollo de e-Government, hoy en dia, el 92% de las
municipalidades en Chile cuentan con aplicaciones Web, sin embargo, segun los estudios realizados,
éstas presentan un bajo nivel de desarrollo, identificandose graves problemas de DQ (Rodriguez,
2007). Dichas deficiencias hacen que los ciudadanos utilicen muy poco las aplicaciones de e-
Government, puesto que ellas no cumplen con sus expectativas (Rodriguez, 2007), lo que podria
generar descontento en la poblacion y deteriorar la relacién Gobierno ciudadano.

Debido a lo anterior, creemos que es pertinente estudiar la DQ de las aplicaciones de e-Government
Municipal en Chile, con el objetivo de obtener la opinion de los ciudadanos respecto a la presencia de
DQ en las aplicaciones de e-Government Municipal. Especificamente determinar si los ciudadanos
prefieren y reconocen una aplicacion con mejor DQ o peor DQ.

3.5 Problemas relacionados con calidad de datos en e-Government

Comprender y conocer los problemas de calidad de la informacion, es uno de los primeros pasos
hacia la eficacia y eficiencia en el gobierno local (Hobson et al., 2011). A continuacion se daran a
conocer los principales problemas de DQ en e-Government y e-Government Municipal, identificados
en la literatura estudiada:

Dificil acceso a la informacion. Los ciudadanos suelen no comprender el disefio ni la navegacion de
los sitios de e-Government, los consideran confusos, ya que no logran encontrar la informacion que
desean (Abdulmohsen y Pam, 2005; Yang y Rho, 2007; Freire et al., 2008; Piotrowski y Liao, 2011).
Si un sitio Web no es accesible a los usuarios, no tendréa éxito, pues la iniciativa de creacién de e-
Government es que el servicio esté disponible para los ciudadanos, al cien por ciento (Abdulmohsen y
Pam, 2005).

Falta precision de los datos. Se producen errores al momento de registrar, por ejemplo, los datos
personales de los ciudadanos. Algunos de estos errores no son corregidos, y una parte considerable de
ellos no se detecta, lo que genera poca precision en los datos (Fabian y Capek, 2002; Missier et al.,
2003; Abdulmohsen y Pam, 2005; Klischewski y Scholl, 2006; Yi-Sun Wang, 2006).

Falta de seguridad. Los ciudadanos creen que el e-Government tiene el potencial de mejorar la
forma en que opera el gobierno, pero tienen miedo de compartir informacion personal con el gobierno,
a través de Internet, por temor a que los datos sean mal usados y su privacidad se vea afectada (West,
2000; West, 2004; Holzer y Mancharan, 2006; Lu et al., 2011; Patil y Sawant, 2011). Si bien, los datos
personales de la ciudadania y la informacion de las actividades que realizan en linea, pueden ser
utilizados para mejorar las aplicaciones de gobierno, existe la posibilidad de que esta informacién sea
vendida a agentes externos o sea hackeada (West, 2000; Layne y Lee, 2001; van Riel et al., 2001; Zhu

28



et al., 2002). En consecuencia, el e-Government debe salvaguardar y proteger la privacidad de los datos
personales, con el fin de evitar su mal uso y fraude (Wimmer et al., 2008).

Inconsistencia en el formato de los sitios Web y formularios. Los formatos de los sitios Web de los
Municipios son disimiles. Debe existir una consistencia en el formato de todos los sitios de e-
Government (Kaplan et al., 1998; Burbridge, 2002; Ellatif, 2007; Batini et al., 2009; Hobson et al.,
2011), es decir, interfaces estandar para todas las aplicaciones Gubernamentales. Ademas los formatos
de los formularios disponibles en e-Government Municipal no son iguales a los presentados en papel,
debe existir una consistencia entre ellos, pues el ciudadano se encuentra familiarizado con el formato
fisico (Carter y Bélanger, 2005).

Informacion desactualizada y/o errénea. La informacion presentada en las aplicaciones de e-
Government no se encuentra vigente (Fabian y Capek, 2002; Wangpipatwong et al., 2005). Por
ejemplo: los datos personales y lugares de residencia cambian con frecuencia, por lo que es muy dificil
mantenerlos actualizados. En consecuencia, cualquier iniciativa relativa al ciudadano, tiene altas
probabilidades de fracasar, y cualquier analisis que se base en estos datos serd erréneo (Cullen y
Hernon, 2004).

Integracién de datos. El principal inconveniente es que al existir una gran cantidad de informacion,
situada en distintos lugares, es muy dificil gestionarla y se producen problemas, tales como: duplicidad
de informacion, inconsistencia y disminucion de DQ (Burbridge, 2002; Klischewski y Scholl, 20086;
Scholl et al., 2009; Lu et al., 2011).

La informacion no es completa. Diversos estudios muestran que los datos puestos a disposicion del
ciudadano no presentan toda la informacién que debieran. Por ejemplo, si la informacién procedente de
un departamento, estd incompleta, se transmite, copia y se utiliza, posiblemente, en muchas
aplicaciones de e-Government (West, 2004; Wangpipatwong et al., 2005; Scholl et al., 2009; Hobson
etal., 2011), manteniendo este problema.

Lidiar con leyes y politicas de gobierno. Es decir, normas, acciones y cierto comportamiento
regidos por la ley. Resulta dificil lidiar con las leyes y las normas a la hora de implementar las
aplicaciones de e-Government, debido a la burocracia que éstas implican (Lu et al., 2011). Este desafio
tiene directa relacion con la dimension de DQ conformidad (Gil-Garcia y Pardo, 2005).

Paginas caidas o funciones no disponibles. Algunos enlaces y funciones de las aplicaciones de e-
Government estan fuera de servicio o ya no existen (Ellatif, 2007). La imposibilidad de localizar a la
perfeccidn la informacion y completar las transacciones, hace que la ciudania disminuya su intencion
de utilizar e-Government (Carter y Bélanger, 2005).

Textos complejos poco claros. EI 89% de los sitios Web gubernamentales son dificiles de entender,
debido a que el nivel del contenido es muy alto para el conocimiento promedio de la poblacién (Barnes
y Vidgen, 2003; Carter y Bélanger, 2005; Wangpipatwong et al., 2005; Yang y Rho, 2007).

3.6 Marcos de trabajo y/o modelo de DQ en e-Government

Los investigadores han hecho frente a los problemas de e-Government creando marcos de trabajo
gue permiten evaluar y mejorar la DQ en este contexto. Los marcos de trabajo encontrados en la
literatura se enfocan en e-Government en general, no haciendo hincapié en los gobiernos locales, no
obstante, pudiesen adaptarse considerando las caracteristicas propias de los gobiernos locales.

A continuacion se resumen las propuestas de marcos de trabajo que se han encontrado en la
literatura y que abordan distintos aspectos de Calidad de Datos en e-Government.

En (Layne y Lee, 2001) se presenta un marco de trabajo que permite obtener altos niveles de DQ en
e-Government, basadndose en: accesibilidad universal, privacidad, confidencialidad y gestion centrada
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en el ciudadano. ElI modelo define cuatro etapas (véase Figura 2), por las que debe pasar e-
Government, para lograr una integracion completa de los datos: (i) Indexacion, (ii) Transaccion, (iii)
Integracion Vertical e (iv) Integracion Horizontal.

La primera etapa, indexacién, tiene como idea principal ordenar la informacion del gobierno, para
hacerla més accesible y comprensible al ciudadano. La segunda etapa tiene como objetivo facilitar la
conexion de los sistemas internos del gobierno con los nuevos sistemas en linea, para permitir que los
usuarios realicen transacciones de gobierno via Web. La tercera etapa apunta a la conexion transversal
de todos los sistemas de gobierno, por ejemplo los datos de la direccién del transito de las distintas
ciudades deben estar integrados, es decir, que se pueda tener acceso a ellos desde cualquier direccion
del transito del pais. La cuarta etapa, llamada integracion horizontal, hace referencia a que todos los
sistemas de gobierno, que se encuentran en una ciudad, deben estar conectados entre si. Segin los
autores, si e-Government implementa estas cuatro etapas, lograra brindar a sus ciudadanos un servicio
de alta calidad, que se basa en la integracion de los datos del gobierno.

Complejo

Integracion

horizontal
Integracion vertical ‘

Transaccion Sistemas integrales

através de

Complejidad tecnolégicay organizacional

Sistemas locales

diferentes
ind .. conectados, con P
ndexacion : :
Servicios y sistemas de alto
formularios online. Nivel: Transaccion en un
' ' solo lugar.
Pre_senua Basa dedatos Dent_ro de o
online. funcional y soporte funciones similares.
) Presentacion  de transaccion
_g. de indexacion. online.
A Descargas de
formularios .
Disperso Integracion Completo

Figura 2. Marco de trabajo Layne y Lee. (Layne y Lee, 2001).

En (Missier et al., 2003) se introduce un marco de trabajo que permite definir un plan de mejora de
DQ en e-Government, ellos destacan, como la implementacion del marco de trabajo puede ayudar a
descubrir las causas de la mala DQ. EIl marco de trabajo propone cuatro etapas:

1. Evaluacion preliminar: Determina el estado actual de los datos de e-Government respecto a
las dimensiones de DQ, véase Tabla 4: correctitud, consistencia, precision y completitud.

2. Definicion de objetivos: Basandose en las prioridades del negocio y en la evaluacién
preliminar, se deben definir objetivos para mejorar la DQ.

3. Investigacion de las causas de la falta de DQ y sugerir modificaciones a la hora de
almacenar y manipular los datos.

4. Supervision: Realizar una evaluacion periddica del estado de los datos, con el fin de
determinar como se degrada la DQ.
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Este marco de trabajo presenta una forma de evaluar y mejorar los problemas de DQ, mediante el
andlisis de flujos de datos, sin embargo, los autores creen que se debe seguir trabajando en mejorar el
marco, por ejemplo automatizando las tareas de analisis.

Tabla 4. Dimensiones de Calidad de Datos fundamentales para mejorar la DQ en e-Government (Missier et al., 2003).

Dimensiones de e
Descripcion
DQ
Correctitud Datos escritos correctamente, tanto sintactica como semanticamente.

Los datos tienen atributos libres de contradicciones y coherentes con otros datos en un

Consistencia e
contexto de uso especifico.

Precision Los datos tienen atributos que representen su verdadero valor.

Los datos asociados a una entidad tienen valores para todos los atributos esperados e

Completitud instancias de entidades relacionadas, en un contexto de uso especifico.

En (Batini et al., 2009) se destaca la importancia de la calidad de los datos en el desarrollo de
proyectos de e-Government y presentan una metodologia multidisciplinaria, para el disefio de
proyectos de gobierno electronico, llamada GovQual. La metodologia consta de cuatro fases, dos de
ellas se relacionan con la DQ en e-Government: evaluacion de la calidad y la definicion de objetivos de
calidad. La primera es la evaluaciéon de la calidad, en ella proponen la creacién de métricas para
evaluar las dimensiones de DQ que se dividen en tres categorias: eficiencia, eficacia y accesibilidad,
véase Tabla 5. La segunda es la definicién de objetivos de calidad, donde proponen fijar valores
objetivos, que deben alcanzar las dimensiones de DQ, al ser finalizado el proyecto. Esta metodologia
ha sido concebida y aplicada en lItalia, en base a las experiencias llevadas a cabo en una actividad
planificada por las autoridades, durante 10 afios, orientada al uso de las tecnologias de informacién en
la administracion publica (Mecella y Batini, 2001).

Tabla 5. Descripcién dimensiones de Calidad de Datos para la definicién de métricas (Batini et al., 2009).

Dimensiones de

calidad Descripcion

Eficiencia Tiempo que tarda el usuario en recibir el servicio solicitado a e-Government.

Grado en el cual e-Government cumple con las expectativas de los usuarios en relacién a las
dimensiones:

Exactitud
Precision
Correctitud
Completitud

Eficacia

Incluye dos tipos de accesibilidad fisica, y de los datos. La accesibilidad fisica mide la
capacidad del usuario, para acceder a los servicios de e-Government a partir de su condicién,
Accesibilidad por ejemplo discapacidad.

Accesibilidad de los datos, se refiere al grado en que la informacidn puede ser accedida, por
los usuarios, para un contexto especifico.

En (Chutimaskul et al., 2008) se propone un marco de trabajo para desarrollar aplicaciones de e-
Government. Ellos destacan que el éxito del gobierno electrénico esta en funcion de la DQ, por lo que,
adaptaron el marco de trabajo de calidad para la administracion electrdnica, presentado por DeLone y
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McLean, que define las dimensiones de calidad: precision, oportunidad, relevancia, exactitud,
completitud y actualidad. Los autores, ademas incluyeron las caracteristicas de calidad presentadas por
COBIT en (COBIT, 2000): eficiencia, eficacia, confidencialidad, integridad, disponibilidad,
conformidad y confiabilidad, véase Tabla 6. El marco de trabajo considera cuatro componentes
fundamentales, para desarrollar e-Government: stakeholder (partes interesadas), metodologia de
desarrollo, tecnologias de informacion y comunicacion y entorno, mediante los cuales se garantiza la
satisfaccion ciudadana, respecto a las aplicaciones de gobierno.

Tabla 6. Descripcién dimensiones de Calidad de Datos presentadas por COBIT (Chutimaskul et al., 2008).

Dimensiones de

DQ Descripcion
Eficiencia Proveer informacién mediante el uso dptimo de los recursos.
L La informacion presentada es relevante y pertinente. Esta debe ser oportuna, correcta,
Eficacia . -
consistente y utilizable.
Confidencialidad Proteccidn de la informacion sensible o divulgacion no autorizada de la misma.
. Aborda la exactitud, completitud e integridad de los datos, asi como también su validez
Integridad :
frente al gobierno.
Disponibilidad La informacidn esta disponible, cuando es requerida por el ciudadano.
Conformidad Cumplimiento de las leyes y normas, para el desarrollo de e-Government.
Confiabilidad Provision de informacion fiable a los ciudadanos.

En (Corradini et al., 2008) se propone un marco de trabajo matematico para evaluar la usabilidad de
e-Government y la satisfaccion del usuario respecto a ésta. Contempla tres categorias, usabilidad,
servicios e implementacion, dentro de las cuales se definen las dimensiones de DQ presentadas en la
Tabla 7. Las categorias deben ser evaluadas dentro de los servicios de e-Government, que fueron
identificados como: informacion, funcionalidad y meta-informacion. En el item usabilidad, destacan
las caracteristicas de DQ: comprensibilidad y atractivo. En servicios, popularidad, internacionalizacion,
reputacion, legalidad, seguridad, confianza y accesibilidad. En implementacion, rendimiento. Como
resultado del estudio se determind que la usabilidad del sistema tiene relacion directa con la
satisfaccion del ciudadano (Corradini et al., 2008).
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Tabla 7. Descripcion dimensiones de Calidad de Datos para evaluar la usabilidad de e-Government (Corradini et al., 2008).

Categorias de Sub-dimensiones de
calidad calidad

Descripcion

- Facilidad con que los usuarios entienden el significado de la
Comprensibilidad . -
- informacion.
Usabilidad - - - -
. Aborda la exactitud e integridad de los datos, asi como su
Atractivo : .
validez frente al gobierno.
. Considera la cantidad de poblacién interesada en el servicio y
Popularidad . S
frecuencia de utilizacion de e-Government.
. o Cantidad de idiomas que estan disponibles para el uso de e-
Internacionalizacion
Government.
Reputacion Confianza en el servicio.
. Capacidad de e-Government, para proporcionar informacién Gtil
Contenido : .
y adecuada a la ciudadania.
Legalidad Cumplimiento de las leyes y normas relacionadas con e-
o Government.
Servicios _ _ _ _ __ _
. Nivel de proteccion de la informacién, utilizada al brindar los
Seguridad -
servicios de e-Government.
Confianza Nivel de confianza entre la ciudadania y e-Government.
- Mide la facilidad con que los ciudadanos pueden acceder a los
Accesibilidad -
servicios de e-Government.
- Mide la velocidad de las transferencias de informacion en un
Rendimiento . .
intervalo de tiempo.
Confiabilidad Capacidad C!e un servicio para realizar las funciones requeridas
por el usuario.

En (Funilkul et al., 2011) se propone un conjunto de dimensiones de calidad que permiten evaluar la
calidad de informacién en e-Government, con el fin de mejorar la relaciéon gobierno-ciudadano en e-
Government Tailandés. Las dimensiones de calidad son definidas en la Tabla 8. Los autores no definen
una forma de evaluar las dimensiones de calidad especificamente, ni hacen mencion a la creacion de
métricas. Sin embargo, al realizar un caso de estudio, aplicado a 19 ministerios en Tailandia, ellos
definieron para cada dimensiéon de calidad, datos que consideraban relevantes y evaluaban si éstos
estaban presentes en cada sitio. Por ejemplo, para la dimensién disponibilidad, evaluaban la existencia
de un mapa del sitio.

33



Tabla 8. Descripcién dimensiones de Calidad de Datos para evaluar la calidad de e-Government (Funilkul et al., 2011).

Dimensiones de

Descripcion
DQ P
Disponibilidad Proveer informacion mediante el uso éptimo de los recursos.
La informacion debe ser concisa, creible e imparcial, debe provenir de una fuente confiable
Objetividad y cumplir con ciertas normas y reglamentos, ademéas destaca que el formato debe ser el
adecuado.
. La informacion debe ser exacta, completa y segura, refiriéndose a que solo personas
Integridad . : ; S
autorizadas deben tener acceso a determinada informacion.
Utilidad La informacion debe estar planteada, de modo que cualquier ciudadano sea capaz de
interpretarla y entenderla, es decir, ésta debe ser coherente, pertinente y Util.
. - La informacién no debe ser proporcionada a terceros, sin el conocimiento de los
Confidencialidad L prop
propietarios.

La Tabla 9 resume los marcos de trabajo estudiados, indicando el dominio para el cual fueron
propuestos y la estructura de cada uno de ellos.

Tabla 9. Marcos de trabajo para definir aplicaciones de e-Government, que consideran la DQ como factor relevante.

Estructura del marco de .
Dominio Pais
trabajo y/o modelo

Layney Lee | 2001 Integracion de Datos de 4 etapas. General
e-Government.
Missier et 2003 | DQ en e-Government. 4 etapas y 4 dimensiones de Italia
al. calidad.
Chutimaskul 2008 Calidad en e- 13 dimensiones de calidad. General
etal. Government.
. Usabilidad de la . . .
Corradine et 2008 | informacién en e- 3 categorias y 21 dimensiones General
al. de calidad.
Government.
Batini etal. | 2009 Calidad en e- 4 fgses y 7 dimensiones de Italia
Government. calidad.
Funilkul et 2011 Calidad en e- 5 dimensiones de calidad. Tailandia
al. Government.

En la Tabla 10 se presenta un resumen de todas las dimensiones de DQ identificadas en los marcos de
trabajo y modelos de DQ encontrados en la literatura.
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Tabla 10. Dimensiones de calidad abordadas en los modelos.

Autores
@ —_ ] e ]
Dimensiones 3> % T‘.‘f é é 2
q‘:; % £ % = E iE‘
S 15 |8 680 |@
Accesibilidad X X X
Actualidad X
Completitud X X X X X
Comprensibilidad X
Conformidad X X
Consistencia X X X
Correctitud X
Confiabilidad X X X
Disponibilidad X
Eficiencia X X X
Internacionalizacion X
Exactitud X X X X X
Seguridad X X X X

3.7 Propuestas para evaluar y mejorar la DQ en e-Government

Basado en un marco de trabajo para el contexto deseado, es posible aplicar métodos de evaluacién
de la DQ, los cuales son un elemento fundamental a la hora de mejorar la DQ y la calidad de los
servicios de e-Government. La fase de evaluacion, nos permite conocer las necesidades de los
ciudadanos y cémo ellos perciben y evaltan la DQ brindada por el e-Government. La medicién de la
DQ se basa en la evaluaciéon ciudadana, mediante una definicion de calidad, a través de la
identificacion de dimensiones subyacentes y creacién de métricas (Papadomichelaki y Mentzas, 2009).

Las propuestas de evaluacion y mejora, encontradas en la literatura, se enfocan en los servicios de
calidad de e-Government en general, muy pocas evallan especificamente DQ en e-Government y
ademas dejan de lado e-Government Municipal.

En (Papadomichelaki y Mentzas, 2009) se propone un instrumento de evaluacion de la calidad de
los servicios de e-Government. La evaluacidn se centra en la percepcién del usuario y consiste en un
cuestionario de 21 preguntas, clasificadas en cuatro grupos, relacionados con las caracteristicas de
calidad: Eficiencia, Confianza, Confiabilidad y Soporte Ciudadano. Para dar respuesta a cada pregunta
se considerd una escala de 1 a 5 (basada en la escala de Likert), que permite determinar el nivel de

importancia que le da el usuario a cada concepto implicito en la pregunta. Para evaluar la fiabilidad del
cuestionario utilizaron el Alpha Cronbach’s.

En (Ellatif, 2007) se disefia un cuestionario para evaluar la calidad de los sitios Web del gobierno
con el objetivo de identificar los obstaculos que podrian dificultar la relacién gobierno-Ciudadano. Esta
propuesta se basa en el instrumento WEBQUAL (Loiacono et al., 2002), el cual estd disefiado para
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predecir si los usuarios desean volver a utilizar el sitio Web, centrandose en cuestiones como la utilidad
y facilidad de uso. Los autores adaptan las dimensiones de calidad definidas en WEBQUAL para el
contexto de e-Government, las cuales son evaluadas mediante un cuestionario. Este consta de 49
preguntas, clasificadas en cuatro grupos, relacionados con las caracteristicas de calidad: usabilidad,
facilidad de uso, entretenimiento y complementariedad. Para dar respuesta a cada pregunta se
considerd una escala del 1 al 5, que permite conocer el nivel de importancia que el ciudadano le da a
cada concepto implicito en la pregunta.

En (Wangpipatwong et al., 2005) se propone un instrumento de evaluacion de la calidad de los
servicios de e-Government. La evaluacion se centra en los factores que afectan la adopcion del
gobierno electronico, especificamente en la calidad de informacion y la calidad del sistema. Las
caracteristicas evaluadas, para el factor DQ fueron: exactitud, oportunidad, relevancia, precision y
completitud. Y para calidad del sistema, los autores identificaron: funcionalidad, confiabilidad,
usabilidad y eficiencia. La evaluacion consiste en un cuestionario de 15 preguntas, las cuales deben ser
valoradas a partir de una escala de 1 (menos importancia) a 5 (mas importancia), que permite
determinar el nivel de importancia que le da el usuario a cada concepto contenido en la pregunta. Para
validar la fiabilidad del cuestionario, utilizaron el Alpha Cronbach’s, y revel6 que el instrumento era
consistente.

En (Barnes y Vidgen, 2003) se propone un instrumento de evaluacion de la calidad de los servicios
de e-Government, basandose en WEBQUAL (Loiacono et al., 2002). Los autores modificaron el
cuestionario presentado en (Loiacono et al., 2002), y obtuvieron 20 preguntas, clasificadas en tres
categorias: usabilidad, calidad de informacién y servicios interactivos. Donde no se identifican
dimensiones de calidad especificas, sin embargo éstas, se encuentran implicitas en las preguntas. Para
dar respuesta a cada interrogante se utiliz6 una escala del uno al siete y ademas se solicit6 al usuario,
gue evaluara cada pregunta en relacion a su importancia, con la misma escala.

En (Holzer y Manoharan, 2006) se propone una forma de evaluar la satisfaccion de los ciudadanos
respecto a la calidad de los servicios de e-Government Municipal. El estudio se basé en el indice de
rendimiento de Rutgers-SKKU para e-Government, el instrumento consta de cinco categorias:
seguridad, facilidad de uso, contenido (accesibilidad, actualidad y exactitud), servicios y participacion
ciudadana. Para evaluar cada categoria, se aplican aproximadamente 20 preguntas, las cuales son
calificadas con una escala de cuatro puntos.

En (KaSubiené¢ y Vanagas, 2007) se destaca que la evaluacion del servicio de calidad de e-
Government depende de las etapas de madurez. Por lo que se basan en el modelo de madurez
propuesto por Chen en (Chen, 2002), fundados en esta adaptacion, proponen que la percepcién de la
calidad del ciudadano se basa dominantemente en la DQ y calidad del proceso. Para evaluar la DQ,
ellos proponen las siguientes dimensiones: propdésito de la informacién, estructura, oportunidad,
confiabilidad, &mbito de aplicacion, utilidad, accesibilidad, usabilidad y navegacion.

En (Hsu y Chen, 2007) se propone un modelo de evaluacién de calidad de e-Government, basado en
la relacion de calidad percibida, rigurosidad legal, satisfaccion y la intencion de la ciudadania en el uso
de e-Government. Para definir el modelo, los autores se basan en la metodologia de evaluacion
propuesta en (DeLone y McLean, 1992) y en SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), el ultimo es un
instrumento de medicion de la calidad de servicio en TI. Los autores definieron cuatro categorias que
deben ser evaluadas independientemente: calidad del servicio, calidad de informacién, calidad del
sistema, satisfaccion del usuario, intencion de uso, valor condicional y reglas. Para DQ se identificaron
las dimensiones: relevancia, exactitud, oportunidad y agregacion. El cuestionario consta de 19
preguntas, a las cuales se les da respuesta mediante una escala dicotomica (si 0 no).

En (Scott y Golden, 2009) se propone un modelo para evaluar el éxito de e-Government, desde la
perspectiva del ciudadano, basado en el modelo de éxito de Sl, propuesto por DeLone y McLean en
(DeLone y McLean, 1992). Mediante este modelo, los autores tienen como objetivo conocer: qué
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define la ciudadania como importante en los servicios de e-Government y qué aspectos de la calidad
afectan en el éxito de e-Government. Especificamente, ellos desarrollaron un cuestionario que tiene
tres secciones: evaluacion de la calidad de e-Government, evaluacién de la satisfaccion del usuario en
la utilizacion de e-Government y obtencion de los beneficios percibidos por el usuario sobre el uso de
la aplicacion de e-Government. Los items del cuestionario relacionados con: calidad del servicio y
sistema fueron evaluados utilizando la escala presentada en (DeLone y McLean, 1992), uso de e-
Government utilizan la escala propuesta en (Gilbert et al., 2004) y por ultimo los relacionados con la
satisfaccion del usuario, la escala presentada en (Teo et al., 2008; Wang y Liao, 2008). La fiabilidad
del cuestionario fue corroborada mediante la utilizacion de Alpha Cronbach’s.

La Tabla 11 resume las metodologias de evaluacion y mejora, indicando el dominio y
caracteristicas de las mismas.

Dominio

Tabla 11. Métodos de evaluacion de DQ en e-Government.

Caracteristicas del método de evaluacion.

Calidad en sitios Web e-

Mediante un cuestionario. Percepcion del

Barnes y Vidgen | 2003 Government. ciudadano.
Wangpipatwong 2005 Adopcion de e- Mediante un cuestionario. Factores que afectan la
etal. Government. adopcién ciudadana.
Holzer y 2006 Portales Web e- .. Mediante un cuestionario. Satisfaccion del usuario.
Manoharan Government Municipal.
. Calidad en sitios Web e- Mediante un cuestionario. Deseo de volver a utilizar
Ellatif 2007 o
Government. el sitio.
Kasubiene y 2007 Calidad en los servicios de | Medicion de la calidad mediante 9 dimensiones de
Vanagas e-Government. calidad y 4 de ellas orientadas a la DQ.
Hsuy Chen 2007 Sistemas de informacion en Mediante cuestionario. Satisfaccion del usuario.
e-Government
Papadomichelaki 2009 Calidad en los servicios de Mediante un cuestionario. Precepcidon del usuario.
y Mentzas e-Government.
Scott y Golden 2009 Exito de e-Government Mediante un cuestionario. Aspectos de DQ que

afectan al éxito de e-Government.

La Tabla 12 se presenta un resumen de todas las dimensiones de DQ abordadas en los métodos de
evaluacion de DQ en e-Government encontrados en la literatura.
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Tabla 12. Dimensiones de calidad abordadas en los Métodos de evaluacion de DQ en e-Government

Autores

s | c 2
D Ny
S -N - > 2 |5
= =]
_ _ > |8 | =2 a: 3 S S
Dimensiones [EaliE=S > | S G |Eg (i
I<5] > @ = 2 > 8 B -
S |8 |35 |2 |2 |2 |88]|¢8
m = T [T} X T =31 &
Accesibilidad X X
Actualidad X
Completitud X X X
Comprensibilidad | X X X
Confiabilidad X X X
Consistencia X
Disponibilidad X
Eficiencia X X
Exactitud X X X X X X
Seguridad X X X X X
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3.8 Conclusiones

La gran mayoria de los trabajos estudiados muestran la importancia que tiene hoy en dia el e-
Government en todo el mundo. Las instituciones de gobierno ven al e-Government como una
posibilidad de mejorar su relacion con la ciudadania, brinddndoles mas y mejores servicios, en menor
tiempo y con una mayor posibilidad de seguimiento de los mismos.

Mediante el estado del arte, pudimos notar que el tema de e-Government despierta un gran interés
por parte de los investigadores. Por lo que se han identificado diversas necesidades y problemas
relacionados con la DQ en dicho &mbito y se han creado nuevas propuestas, para dar solucion a estas
falencias, tales como: marcos de trabajo, metodologias y métodos de evaluacion de DQ en e-
Government o bien, se han realizado adaptaciones de metodologias ya existentes, orientadas a otros
contextos, por ejemplo Sistemas de Informacidn.

Como conclusion de la revision sistematica de la literatura desarrollada, se puede afirmar que el rol
de la calidad de datos en la relacion gobierno-ciudadano en el contexto municipal no ha sido abordado
de manera especifica, ya que, los escasos estudios, referidos al ambito municipal, se basan en
identificar los problemas que presentan las aplicaciones de e-Government, abordandolos sin considerar
las dimensiones de DQ, so6lo indican que estos problemas influyen en la DQ de forma general. Por
tanto, se considera pertinente y necesario el desarrollo de trabajos especificos en este contexto v,
consecuente con ello, la propuesta de investigacion de esta tesis se orienta en estudiar el rol de la DQ
en e-Government municipal y asi identificar cuéles son las dimensiones de DQ que deben ser
consideradas en el desarrollo de este tipo de aplicaciones, ademéas de estudiar la opinion de los
ciudadanos respecto a la presencia de DQ en e-Government Municipal.
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Capitulo 4
Identificacion de dimensiones de DQ relevantes en el

contexto de e-Government Municipal
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En este capitulo se presentara la seleccion de las dimensiones de DQ mas idoneas para ser aplicadas
al contexto de e-Government Municipal. Luego, en base a ellas, se realizard un caso de estudio,
mostrado en el capitulo 5, cuyos resultados son analizados en el capitulo 6 de esta tesis.

El proceso de seleccion de las dimensiones de DQ en e-Government municipal fue definido
mediante cuatro etapas, véase Figura 3. La primera etapa corresponde a la Recopilacion de las
dimensiones de calidad de datos, la cual consistié en compilar las dimensiones de DQ presentes en la
literatura, especificamente en el contexto de e-Government en General y e-Government Municipal.

La segunda etapa identifica las Dimensiones méas populares en el contexto de e-Government y e-
Government Municipal, la cual consistid en analizar las distintas propuestas de DQ para e-Government
Municipal y e-Government en general, en blsqueda del total de trabajos que mencionaba cada
dimension de DQ, de acuerdo al compendio realizado en la primera etapa.

En la tercera etapa se llevo a cabo una Vinculacién de los problemas de DQ en e-Government
Municipal y las dimensiones asociadas, con el objetivo de identificar el total de problemas de DQ
relacionados con cada una de las dimensiones de DQ definidas en la primera etapa.

En la cuarta etapa se llevo a cabo la Seleccion de las dimensiones de DQ mas idoneas al contexto de
e-Government Municipal, con el objetivo de escoger las dimensiones de DQ maés aplicables al caso de

estudio.

*Recopilacion de +Dimensiones «Vinculacion de «Seleccion de las
las dimensiones mas populares  los problemas dimensiones de
de DQ en el contexto de DQen DQ maés
de e-Government y idoneas al
e-Government las dimensiones contexto de
asociadas e-Government

Figura 3. Proceso de seleccion de las dimensiones de DQ en e-Government municipal
4.1 Etapa 1. Recopilacion de las dimensiones de calidad de datos

Esta primera etapa consistio en estudiar la literatura relacionada con DQ, especificamente en e-
Government Municipal, sin embargo, debido a que se encontraron pocas investigaciones relacionadas
con e-Government Municipal, debimos ampliar nuestro estudio a la literatura del area de DQ en e-
Government en general.

A partir de los problemas relacionados con DQ en e-Government Municipal presentados en la
seccién 3.5y las distintas propuestas de DQ para e-Government Municipal y e-Government en general,
sefialadas en la seccion 3.6 y 3.7, se identificaron un total de 49 dimensiones de DQ aplicables
especificamente a e-Government Municipal (algunos trabajos sélo mencionaban las dimensiones de
DQ sin definirlas, por ende no fueron considerados). Dentro de estas 49 dimensiones de DQ se
encontraron dimensiones repetidas y sinénimos, las cuales fueron agrupadas, por nombres y
significados similares, (véase Tabla 13 a Tabla 24).
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Nombre

Tabla 13. Accesibilidad

Definicién

Trabajos

Incluye dos tipos de accesibilidad fisica, y
de los datos. La accesibilidad fisica mide la
capacidad de e-Government, para brindar

acceso a los servicios sin importar la (Batini et al
Accesibilidad condicién del ciudadano, por ejemplo 2009) B

discapacidad. La accesibilidad de los datos,

se refiere al grado en que la informacién

puede ser accedida, por los usuarios, para un

contexto especifico.
Accesibili Grado en el cual los datos son accesibles | (Abdulmohsen

ccesibilidad .
para los ciudadanos. y Pam, 2005)
o La informaciéon siempre se encuentra | (Yangy Rho,

Accesibilidad disponible para los ciudadanos. 2007)

Nombre

Actualidad

Tabla 14. Actualidad
Definicién

Informacion
constantemente.

oportuna y  actualizada

Trabajos

_(Fabiany
Capek, 2002)

Grado en que los datos brindan informacion

(Chutimaskul

Actualidad cien por ciento actualizada. et al., 2008)
Tabla 15. Completitud
Nombre Definicion ‘ Trabajos
Los datos asociados a una entidad, tienen
Completitud valores para todos los atributos esperados e | (Missier et al.,
P instancias de entidades relacionadas, en un 2003)
contexto de uso especifico.
Grado en que los datos son los
Completitud suficientemente  amplios  para algin | (West, 2004)
proposito.
. La informacidn del sitio de e-Government es | (Wangpipatwo
Completitud . it
suficiente para la tarea en cuestion. ng et al., 2005)
Grado en que los datos puestos a disposicion
. ) . L (Scholl et al.,
Completitud del ciudadano, presentan toda la informacién 2009)

que deberian.
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Tabla 16. Comprensibilidad

Definicién

Trabajos

Comprensibilidad

Facilidad con que los usuarios entienden el

(Corradini et

Entendibilidad

significado de la informacion. al., 2008)
La informacidon debe estar planteada, de

Utilidad modo que cualquier ciudadano sea capaz de | (Funilkul et al.,
interpretarla y entenderla, es decir, ésta debe 2011)
ser coherente, pertinente y (til.
Grado en que la informacién puede ser (Barnes 'y

comprendida por el usuario.

Vidgen, 2003)

Entendibilidad

Capacidad de e-Government de no presentar

(Wangpipatwon

Interpretabilidad

contenido confuso. g et al., 2005)
Facilidad de entendimiento del contenido (Yang y Rho
Entendibilidad del sitio gubernamental en relacion al gy '
- X L 2007)
conocimiento promedio de la poblacién.
Grado en que los datos estan en un lenguaje (Barnes y

apropiado y las definiciones, de los mismos,
son claras.

Vidgen, 2003)

Interpretabilidad

Grado en que la informacién esta acorde con
la capacidad técnica del consumidor.

(Cartery
Bélanger, 2005)

Nombre

Confiabilidad

Tabla 17. Confiabilidad

Definicion

Provision de informaciéon fiable a

ciudadanos.

los

Trabajos

(Chutimaskul
et al., 2008)

Nombre

Tabla 18. Conformidad

Definicion

La informacion debe ser concisa, creible e
imparcial, debe provenir de una fuente

Trabajos

Conformidad

Objetividad confiable y cumplir con ciertas normas y (Funilkul etal,
. 2011)
reglamentos, ademas destaca que el formato
debe ser el adecuado.
Grado en que la informacién cumple con las | (Gil-Garciay

leyes relacionadas con e-Government.

Pardo, 2005)
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Tabla 19. Consistencia

Nombre Definicion Trabajos
Los datos tienen atributos libres de (Missier et al
Consistencia contradicciones y coherentes con otros datos 2003) B
en un contexto de uso especifico.
L Grado en que los datos tienen iguales (Carter y
Representacion . PR X
: formatos y los atributos estan libres de Bélanger,
Consistente N
contradicciones. 2005)
Los datos tienen atributos libres de (Batini et al
Consistencia contradicciones y coherentes con otros datos 2009) N
en un contexto de uso especifico.
Consisncia | % 900 0 Sy e S | (ounrc
Interna P 9 2002)

mismos.

Consistencia

Los datos son consistentes y no se genera
duplicidad al realizar integracion de los

(Klischewski y

Interna . Scholl, 2006)
mismos.
Consistencia Los datos son consistentes y no se genera (Scholl et al.,
duplicidad al realizar integracion de los
Interna . 2009)
mismos.
Conssaria | L5 0% s consents ¥ e g | uta,
Interna P g 2011)

mismos.

Consistencia

Los datos se libres de

contradicciones.

encuentran

(Hobson et al.,
2011)

Tabla 20. Disponibilidad

Definicion

Trabajos

. S La informacion esta disponible, cuando es | (Chutimaskul
Disponibilidad requerida por el ciudadano. et al., 2008)
. - Proveer informacion mediante el uso 6ptimo | (Funilkul etal.,
Disponibilidad
de los recursos. 2011)

Nombre

Tabla 21. Eficiencia

Definicion

Trabajos

L Tiempo que tarda el usuario en recibir la | (Batini etal.,
Eficiencia informacion solicitada. 2009)
L Proveer informacion mediante el uso 6ptimo | (Chutimaskul
Eficiencia
de los recursos. et al., 2008)
o Mide la velocidad de las transferencias de | (Corradini et
Rendimiento

informacion en un intervalo de tiempo.

al., 2008)
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Tabla 22. Exactitud

Nombre Definicion Trabajos

. Los datos tienen atributos que representan su | (Missier et al.,
Exactitud
verdadero valor. 2003)
. Grado en que los datos tienen atributos (Fabiany
Exactitud exactos. Capek, 2002)
. Grado en que los datos son una copia fiel de (Klischewski y
Exactitud la informacion original Scholl,
ginal. 2006)
. Grado en que los datos pertenecen sélo a un | (Yi-Sun Wang,
Exactitud e
contexto especifico. 2006)
. Datos  escritos  correctamente, tanto | (Missieretal.,
Correctitud S e
sintactica como semanticamente. 2003)
. Grado en que los datos se encuentran libres | (Abdulmohsen
Correctitud S i
de errores sintacticos y semanticos y Pam, 2005)

Tabla 23. Internacionalizacion

Definicion Trabajos

Cantidad de idiomas en que estan
Internacionalizacién | disponibles los datos para el uso de e-
Government.

(Corradini et
al., 2008)

47



Tabla 24. Seguridad

Nombre Definicion Trabajos

Confidencialidad Proteccién de la informacion sensible o | (Chutimaskul
divulgacién no autorizada de la misma. et al., 2008)
La informacion no debe ser proporcionada a (Funilkul et al
Confidencialidad | terceros, sin el conocimiento de los 2011) B
propietarios.
privacidady | (00 U et of usuario A 1a fuentey | (LYTEY Lee
Confiabilidad | P! y 2001)
viceversa.
Nivel de proteccion de la informacién, (Corradiini et
Seguridad utilizada al brindar los servicios de e-
al., 2008)
Government.
Sequridad Grado en que los datos son privados al | (West, 2000;
g utilizar e-Government. West, 2004)
Grado en que e-Government presenta (Holzery
Seguridad politicas de seguridad, autenticacion de sus Manoharan,
usuarios y encriptacion de los datos. 2006)
Sequridad Grado en que los datos son confidenciales e (Luetal.,
g integros. 2011)
. Existencia de proteccion para acceso y/o | (Patil y Sawant,
Seguridad . L :
manipulacion no autorizada. 2011)
Grado en que los datos no pueden ser | (van Riel etal.,
Seguridad utilizados por agentes externos a e- | 2001; Zhuet
Government. al., 2002)
. Grado en que los datos personales son | (Wimmer et al.,
Seguridad .
protegidos y salvaguardados. 2008)

Con la idea de reducir la cantidad de dimensiones de DQ identificadas (49), se desarroll6 un
procedimiento que permitio, por cada conjunto de dimensiones de DQ similares, seleccionar un
nombre y una definicion. Para llevar a cabo dicho compendio, se utilizaron los siguientes criterios:

e Respecto a las dimensiones de DQ con nombres y definiciones similares, se us6 la mas
adecuada al contexto de e-Government y se complet6 con las especificaciones relacionadas
con el mismo.

e En el caso de nombres distintos y definiciones iguales, se escogié el nombre mas
representativo para el contexto de e-Government y se conservo la definicién.

e Cuando los nombres eran iguales y las definiciones distintas se gener6 una nueva definicion
que involucrara todos los enunciados mas representativos de la dimensién y se conservo el
nombre.

Los resultados obtenidos al aplicar dichos criterios son presentados en la Tabla 25.
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Tabla 25. Conjunto de dimensiones de DQ obtenidas de la literatura y sus definiciones.

Nombre Definicién

Grado en que los datos estan disponibles para ser accedidos, por los usuarios, para un

Accesibilidad contexto de uso especifico. (Yang y Rho, 2007; ISO/IEC, 2008)

Grado con el cual los datos brindan informacion cien por ciento actualizada.(Chutimaskul

Actualidad et al., 2008; ISO/IEC, 2008)

Grado en que los datos asociados a una entidad tienen valores para todos los atributos
esperados e instancias de entidades relacionadas en un contexto de uso especifico.
Completitud (Missier et al., 2003; ISO/IEC, 2008)

Es decir, la informacién del sitio de e-Government es suficiente para que el ciudadano
lleve a cabo una tarea determinada.

La informacion debe estar planteada, de modo que cualquier ciudadano sea capaz de

Comprensibilidad interpretarla y entenderla.(ISO/IEC, 2008; Funilkul et al., 2011)

Confiabilidad Provision de informacion fiable a los ciudadanos.(Chutimaskul et al., 2008)

Grado en que los datos cumplen con las leyes y normas relacionadas con e-

Conformidad | ¢ /ornment.(Gil-Garcia y Pardo, 2005; ISO/IEC, 2008)

Grado en que los datos tienen atributos libres de contradicciones y son coherentes con

Consistencia otros datos en un contexto de uso especifico. (ISO/IEC, 2008; Batini et al., 2009)

Grado en el cual la informacion estd disponible cuando el ciudadano desea
utilizarla.(Chutimaskul et al., 2008; ISO/IEC, 2008)

Tiempo que tarda el ciudadano en recibir la informaciéon solicitada a e-
Government.(Batini et al., 2009)

Disponibilidad

Eficiencia

Cantidad de idiomas que estan disponibles para el uso de e-Government.(Corradini et al.,
2008)

Grado en el cual los datos tienen atributos que representen su verdadero valor. (Missier et
al., 2003; ISO/IEC, 2008)

Internacionalizacion

Exactitud

) Grado en que la informacién de e-Government es pasada privadamente, desde el
Seguridad ciudadano a la fuente y viceversa (Layne y Lee, 2001). Para lo cual, es necesario el control
de acceso y la confidencialidad de la informacion.

4.2 Etapa 2. Dimensiones mas populares en el contexto de e-Government

A partir de la recopilacion de las dimensiones de DQ en la etapa 1, se analizaron las distintas
propuestas de DQ para e-Government Municipal y e-Government en general, sefialadas en la seccion
3.6 y 3.7, con el objetivo de identificar el total de trabajos que hacen mencién a cada dimensién de DQ.
El siguiente paso fue ordenar las dimensiones, comenzando por aquellas que fueron mencionadas en un
mayor numero de estudios. El resultado de este analisis se encuentra en la Tabla 26, que se presenta a
continuacion.
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Tabla 26. Lista de las dimensiones de DQ mas mencionadas por los autores.

Autores

é\ - o)
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g @ S 5 2 5 2 o g |8 g =
c |E |58 |E|E |2 |2 |5 |8 |E=|5 |=
< = = o 5 =) 2 F i So ‘;‘5 e
8 1o C l1le e | £ ¥ 4 |2 212 | ¢
Exactitud X X X X X X X X 8
Completitud X X X X X X X 7
Accesibilidad X X X X X 5
Seguridad X X X 5
Comprensibilidad X X X X 4
Consistencia X X 4
Eficiencia X X 4
Confiabilidad X X 3
Actualidad X X 2
Conformidad X 2
Disponibilidad X 2
Internacionalizacion X 1

4.3 Etapa 3. Vinculacidn de los problemas de DQ en e-Government Municipal y
las dimensiones de DQ

El primer paso en esta etapa fue llevar a cabo un resumen de los problemas relacionados con DQ en
e-Government Municipal, sefialados en la seccion 3.5. Luego, a partir de la recopilacion de las
dimensiones de calidad de datos y sus respectivas definiciones, se establecié una relacion entre algunas
de las dimensiones de DQ y las definiciones de los problemas.

A continuacién presentaremos un resumen de los problemas de DQ en e-Government Municipal y
las dimensiones de DQ que se relacionan con dichos problemas:

Dificil acceso a la informacién. Los ciudadanos suelen no comprender el disefio ni la navegacion
del sitio, los consideran confusos, ya que no logran encontrar la informacién que desean (Abdulmohsen
y Pam, 2005; Freire et al., 2008; Piotrowski y Liao, 2011). Dimensiones asociadas:

Accesibilidad: El dificil acceso a la informacion se relaciona directamente con la definicién de
accesibilidad (vease Tabla 25).
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Comprensibilidad: De acuerdo a la definicion de comprensibilidad (véase Tabla 25) la informacion
debe estar planteada de modo que la ciudadania pueda entenderla, por ende, si el ciudadano no
comprende el disefio de la navegacion, la aplicacion de e-Government no cumple con la dimensién
comprensibilidad.

Dificultad de uso de la aplicacion. Si la aplicacion es dificil de utilizar, los ciudadanos no la
emplearan en el futuro. Esto indica que es imprescindible, para e-Government, que sus servicios en
linea sean intuitivos y faciles de navegar. (Barnes y Vidgen, 2003; Carter y Bélanger, 2005).
Dimensiones asociadas:

Comprensibilidad: De acuerdo a la definicion de comprensibilidad (véase Tabla 25) la informacion
debe estar planteada de modo que la ciudadania pueda entenderla, por ende, si los ciudadanos no
comprende el disefio de la navegacion, la aplicacion de e-Government no cumple con la dimension
comprensibilidad.

Internacionalizacion: Si la informacion de la aplicacion de e-Government es presentada en un
lenguaje desconocido por la ciudadania, la dificultad del uso de la aplicacion incrementara en gran
medida.

Escasa exactitud de los datos. Se producen errores al momento de registrar, por ejemplo, los datos
personales de los ciudadanos. Algunos de estos errores no son corregidos, y una parte considerable de
ellos no se detecta, lo que genera una falta de exactitud en los datos (Missier et al., 2003). Dimensiones
asociadas:

Confiabilidad: Segun la definicion de confiabilidad (véase Tabla 25), la ciudadania debe confiar en la
informacidn entregada por la aplicacién de e-Government. Si algln dato presenta error y el ciudadano
se percata, se cuestionard la credibilidad del resto de la informacion.

Exactitud: La escasa exactitud de los datos se relaciona directamente con la definicion de exactitud
(véase Tabla 25).

Falta de seguridad. Los ciudadanos tienen miedo de compartir informacion personal con el
gobierno, a través de Internet, por temor a que los datos sean mal usados y su privacidad “disminuya”
(West, 2000; West, 2004; Holzer y Manoharan, 2006; Lu et al.,, 2011; Patil y Sawant, 2011).
Dimensiones asociadas:

Confiabilidad: Si la ciudadania se percata de la falta de seguridad en la aplicacion de e-Government,
ellos no confiaran en dicha aplicacion, pues tendran temor de que sus datos sean mal usados.

Seguridad: La falta de seguridad se relaciona directamente con la definicion de seguridad (véase Tabla
25).

Inconsistencia en el formato de los sitios Web y formularios. Los formatos de los sitios Web de los
Municipios son disimiles. Debe existir una consistencia en el formato de todos los sitios de e-
Government (Kaplan et al., 1998; Ellatif, 2007; Batini et al., 2009). Ademas los formatos de los
formularios disponibles en e-Government Municipal, no son iguales a los presentados en papel, debe
existir una consistencia entre ellos. (Carter y Bélanger, 2005). Dimensiones asociadas:

Confiabilidad: La inconsistencia en el formato de los sitios Web y formularios, genera desconfianza
en la ciudadania debido a que no esta claro si la aplicacién o los formularios provienen realmente del
gobierno.
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Informacién desactualizada. La informacion presentada en las aplicaciones de e-Government, no
se encuentra vigente (Wangpipatwong et al., 2005). Dimensiones asociadas:

Actualidad: La informacion desactualizada se relaciona directamente con la definicién de actualidad
(véase Tabla 25).

Confiabilidad: El hecho de que algin dato no esté vigente en la aplicacion de e-Government genera en
la ciudadania desconfianza respecto a la desactualizacién de toda la informacion de la aplicacién de e-
Government.

Eficiencia: El hecho de que la informacién esté desactualizada genera un incremento en el tiempo que
la ciudadania tarda en recibir la informacién solicitada, por ende, afecta a la dimension eficiencia
(véase Tabla 25).

Informacién errénea. La informacién presentada en las aplicaciones gubernamentales no es
correcta, ya sea semantica o sintacticamente. (Cullen y Hernon, 2004). Dimensiones asociadas:

Confiabilidad: EI hecho de que la informacion presente errores, genera en la ciudadania desconfianza
respecto a la veracidad de toda la informacion de la aplicacion de e-Government.

Exactitud: La informacién errénea se relaciona directamente con la definicién de exactitud (véase
Tabla 25).

Integracién de datos. El principal inconveniente es que al existir una gran cantidad de informacion,
situada en distintos lugares, es muy dificil gestionarla y se producen problemas, tales como: duplicidad
de informacion, inconsistencia y disminucién de DQ. (Burbridge, 2002; Klischewski y Scholl, 2006;
Scholl et al., 2009; Lu et al., 2011). Dimensiones asociadas:

Consistencia: La definicion del problema integracion de datos se vincula directamente con la
definicion de la dimension consistencia (véase Tabla 25).

La informacion no es completa. Los datos puestos a disposicion del ciudadano, no presentan toda
la informacién que debieran, existen datos incompletos. (West, 2004; Wangpipatwong et al., 2005;
Scholl et al., 2009; Hobson et al., 2011). Dimensiones asociadas:

Completitud: La informacion incompleta se relaciona directamente con la definicion de completitud
(véase Tabla 25).

La redundancia de la informacion. La misma informacién se encuentra en varios lugares, esto
genera problemas de DQ a la hora de modificarlos, ya que muchas veces no se logra la consistencia de
la informacion, en todas las locaciones de la misma (Hobson et al., 2011). Dimensiones asociadas:

Consistencia: La redundancia de la informacién se relaciona directamente con la definicion de
consistencia (véase Tabla 25).

Lidiar con leyes y politicas de gobierno. Es decir, normas, acciones y cierto comportamiento
regidos por la ley. Resulta dificil lidiar con las leyes y las normas a la hora de implementar las
aplicaciones de e-Government, debido a la burocracia que éstas implican (Lu et al.,, 2011).
Dimensiones asociadas:

Conformidad: Lidiar con leyes y politicas de gobierno se relaciona directamente con la definicion de
conformidad (véase Tabla 25).
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Paginas caidas o funciones no disponibles. Algunos enlaces y funciones de las aplicaciones de
gobierno estan fuera de servicio o ya no existen (Ellatif, 2007). Dimensiones asociadas:

Accesibilidad: Las péginas caidas o funciones no disponibles se relacionan directamente con
definicion de accesibilidad (véase Tabla 25).

Disponibilidad: Las paginas caidas o funciones no disponibles se relacionan directamente con
definicion de disponibilidad (véase Tabla 25).

Eficiencia: El hecho de que la informacién no esté disponible, genera un incremento en el tiempo que
la ciudadania tarda en recibir la informacién solicitada, por ende, afecta a la dimension eficiencia
(véase Tabla 25).

Textos complejos poco claros. EI 89% de los sitios Web gubernamentales son dificiles de entender,
debido a que el nivel del contenido es muy alto para el conocimiento promedio de la poblacion (Barnes
y Vidgen, 2003; Wangpipatwong et al., 2005; Yang y Rho, 2007). Dimensiones asociadas:

Comprensibilidad: Los textos complejos poco claros se relacionan directamente con la definicién de
comprensibilidad (véase Tabla 25).

A continuacion se dara a conocer una tabla resumen (véase Tabla 27), donde se especifican las
dimensiones de DQ versus los problemas de e-Government Municipal, ademas del total de problemas
de e-Government con los que se relaciona cada dimensién. Las dimensiones de DQ se encuentran
ordenadas de las que se relacionan con méas problemas de e-Government a las que menos se relacionan.

Tabla 27. Tabla Resumen Dimensiones de DQ v/s problemas de e-Government Municipal.

=
= S
[&]
= 8
Problemas e-Government y e- g E T s 3
Government Municipal = a 2 = o
5 | T 2 &
© o ‘D i c
Y= 5 N -
c e S c @
(@] (@] (&) (@] “E
O O < Q =
Dificil acceso a la informacion X | X
Dificultad de uso de la aplicacién X X
Escasa exactitud de los datos X X
Falta de seguridad X X
Inconsistencia en la informacion X
Informacion desactualizada X X X
Informacion errénea X X
Informacion incompleta X
Integracion de datos X
Lidiar con leyes y politicas de gobierno X
Paginas no disponibles X X X
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Redundancia de la informacion X
Textos complejos y poco claros X
Total problemas 5 3 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1

4.4 Etapa 4. Seleccion de las dimensiones de DQ maés idoneas al contexto e-
Government Municipal

El criterio de seleccion de las dimensiones de DQ se llevd a cabo en tres sub-etapas:

o El objetivo de la primera sub-etapa fue identificar las dimensiones de DQ mas populares, para
lo cual se definieron criterios de seleccion. Esta sub-etapa se desarroll6 en dos pasos:
o El primer paso consistio en calcular el promedio de trabajos que hicieran referencia a

las dimensiones de DQ, dicho promedio es: 12{‘:1 a; = 3,08, donde n es el total de
n

dimensiones de DQ v aj es el total de trabajos que hacen mencion a cada dimension de
DQ (dimension en i).

o El segundo paso fue seleccionar las dimensiones de DQ que se mencionaban en mas
trabajos que el promedio, es decir, se escogieron las dimensiones de DQ indicadas en
mas de cuatro trabajos.

Como resultado de la aplicacion de este criterio se seleccionaron las 7 dimensiones de DQ mas
mencionadas, éstas son: exactitud, completitud, accesibilidad, seguridad, comprensibilidad,
consistencia y eficiencia.

e El objetivo de la segunda sub-etapa fue identificar las dimensiones de DQ que se vincularan
con un mayor nimero de problemas de e-Government Municipal, para lo cual se defini6 un
criterio de seleccién similar al de la sub-etapa anterior, pero basado en informacion presentada
en la Tabla 27. Esta sub-etapa se desarrollé en dos pasos:

o El primer paso consisti6 en calcular el promedio de problemas de DQ en e-Government
Municipal que se vincularan con las dimensiones de DQ, dicho promedio

es:%Z?=1 a; = 1,8, donde n es el total de dimensiones de DQ y a; es el total de

problemas de DQ vinculados con cada dimension de DQ (dimension en i).

o El segundo paso fue seleccionar las dimensiones de DQ vinculadas con mas problemas
de DQ en e-Government Municipal que el promedio, es decir se escogieron las
dimensiones de DQ que se vincularon con mas de dos problemas de e-Government
Municipal.

Como resultado de la aplicacion de este criterio se seleccionaron 5 dimensiones, éstas son:
confiabilidad, comprensibilidad, consistencia, eficiencia y accesibilidad.

o En la tercera sub-etapa, el criterio fue parear: la seleccion de las 7 dimensiones mas
mencionadas por los autores, con las 5 dimensiones vinculadas con mas problemas de
DQ, buscando coincidencias (véase Figura 4).
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Luego de aplicar los criterios definidos en las tres sub-etapas anteriores, se identificaron las
siguientes dimensiones de DQ relacionadas con el contexto e-Government Municipal: accesibilidad,
comprensibilidad, consistencia, eficiencia y exactitud.

Accesibilidad
Comprensibilidad |Confiabilidad
Consistencia
Eficiencia

Exactitud

Completitud
Seguridad

Figura 4. Basqueda de coincidencias entre las dimensiones de DQ mas mencionadas por los autores v/s las dimensiones
de DQ vinculadas con mas problemas de e-Government.
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4.5 Conclusiones

En este capitulo se dio a conocer el proceso de seleccion de las dimensiones de DQ mas relevantes
en el contexto de e-Government municipal. Las dimensiones: accesibilidad, comprensibilidad,
consistencia, eficiencia y exactitud, fueron tomadas como base para la realizacién del caso de estudio.

Respecto de dichas dimensiones, se cred un cuestionario destinado a evaluar, desde el punto de
vista, de los ciudadanos, la DQ de un sitio Web municipal. El caso de estudio sera presentado en el
capitulo 5 de esta tesis.
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Capitulo 5
Caso de Estudio
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Para llevar cabo el caso de estudio se utilizaron las dimensiones de DQ identificadas en el capitulo
4, con el objeto de estudiar, en base a ellas, la percepcion de DQ de los ciudadanos en una aplicacion
de e-Government municipal. En términos generales, el caso de estudio implicé el desarrollo de dos
experiencias de uso, una en la que se evalué una aplicacion de e-Government municipal vigente y otra
en la que se valoré una modificacién de dicha aplicacion, la cual presenta mejoras en algunos aspectos
de DQ relacionados con las dimensiones de DQ seleccionadas.

A continuacion se describen las diferentes actividades realizadas en el desarrollo del caso de
estudio.Seleccion de una aplicacion de e-Government Municipal

Para llevar a cabo la seleccién de la aplicacion de e-Government Municipal, la primera etapa
consistié en conocer cudales eran los municipios pertenecientes a la region del Bio Bio, Chile?, que
tenian a disposicion de la ciudadania aplicaciones de e-Government Municipal. En la segunda etapa se
pre-seleccionaron un conjunto de aplicaciones para luego ser analizadas. Como tercera etapa se
clasificaron las aplicaciones segun los servicios que brindaran, de acuerdo a la propuesta presentada en
(Corradini et al., 2008). En la cuarta etapa se seleccionaron los servicios que serian evaluados en la
aplicacién escogida y como quinta etapa se escogid la aplicacian.

«ldentificacion <Pre-seleccion <Clasificacion  +Analisisy  «Seleccion de

de las de de las seleccion de una aplicacion
aplicaciones  aplicaciones  aplicaciones  los servicios de
de de de e-Government
e-Government e-Government e-Government Municipal
Municipal Municipal Municipal

Figura 5. Proceso de seleccion de una aplicacion de e-Government municipal

511 Etapa 1. Identificacion de las aplicaciones de e-Government Municipal de la octava
region

La region del Bio Bio, también conocida como octava regién, se divide en cuatro provincias:
Arauco, Bio Bio, Concepcion y Nuble. Cada provincia esta conformada por un conjunto de ciudades,
en que cada una de ellas tiene su municipio, véase Tabla 23. De acuerdo a lo anterior, esta primera
etapa consistié en identificar cuales de las Municipalidades de la octava regidn tenian, a disposicion de
la ciudadania, aplicaciones de e-Government. Para llevar a cabo este cometido, se revisaron todas las
Municipalidades pertenecientes a la octava region en Internet, en busqueda de sus sitios Web, los
resultados son presentados en la Tabla 28. Esta region posee 54 municipios, de los cuales 52 disponen
de sitios Web, uno no tiene y otra esta en construccion.

2 La division politica en Chile corresponde a Region, Provincia y Comuna, siendo la comuna la que se administra a través de
gobiernos municipales.
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Tabla 28. Municipalidades de la octava region con y sin aplicaciones de e-Government.

Provincia

Capital

Ciudades

¢Presenta
aplicacion de e-
Government
Municipal?

Cantidad
habitantes

Direccién

Arauco si 34.562 | www.muniarauco.cl
Curanilahue si 32.737 | www.munichue.cl
Cafiete si 32.125 | www.cafete.cl
Arauco Lebu Lebu construccion 23.787 | -
Los Alamos si 19.715 | www.municipalidadlosalamos.cl
Tirla no 9.606 | www.munitirua.com
Contulmo si 5.487 | www.contulmo.cl
Los Angeles si 187.000 | www.losangeles.cl
Mulchén si 28.540 | www.munimulchen.cl
Cabrero si 28.090 | www.cabrero.cl
Nacimiento si 26.711 | www.nacimiento.cl
Yumbel si 23.140 | www.yumbel.cl
Laja si 20.376 | www.munilaja.cl
Bio Bio Los Angeles | Tucapel si 13.410 | www.municipalidadtucapel.cl
Santa Bérbara si 13.387 | www.santabarbara.cl
Quilleco si 9.854 | www.municipalidadquilleco.cl
Negrete si 9.405 | www.municipalidadnegrete.cl
Alto Biobio si 6.247 | www.munialtobiobio.cl
Antuco si 4.031 | www.municipalidadantuco.cl
Quilaco si 3.993 | www.municipalidadquilaco.cl
San Rosendo si 3.675 | municipalidadsanrosendo.cl
Concepcion si 217.322 | www.concepcion.cl
Talcahuano si 171.383 | www.talcahuano.cl
gzrz] Pedro de la si 121,66 | www.sanpedrodelapaz.cl
Coronel si 108,86 | www.coronel.cl
Hualpén si 88,05 | www.hualpenciudad.cl
Concepcién | Concepcion | Chiguayante si 81,30 | www.chiguayante.cl
Tomé si 52,65 | www.tome.cl
Lota si 49,39 | lota.cl/municipalidad
Penco si 45,85 | www.penco.cl/web
Hualqui si 18,89 | www.munihualqui.cl
Santa Juana si 12,71 | www.santajuana.cl
Florida si 9,04 | www.muniflorida.cl
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¢ Presenta
aplicacion de

Provincia Capital Ciudades e- Cenieee Direccion

habitantes
Government
Municipal?

Chillan Si 175405 | www.municipalidadchillan.cl

San Carlos si 51247 | www.sancarlos.cl

Chillan . . .

L Si 28775 | www.chillanviejo.cl

Viejo

Coihueco si 25147 | www.municoihueco.cl

Bulnes si 20693 | www.imb.cl/websitel

Yungay si 16941 | http://yungay.cl

Quillon si 16392 | www.quillon.cl

Coelemu si 15662 | www.municipalidaddecoelemu.cl

San Ignacio si 15549 | www.munisanignacio.cl/joomla
~ - Quirihue si 12749 | www.municipalidadquirihue.cl
Nuble Chillan El Carmen si 12274 | www.municipalidadelcarmen.cl

Niquén si 10822 | www.muniniguen.cl

Pinto si 10659 | www.municipalidaddepinto.cl

San Nicolas si 10628 | www.municipalidadsannicolas.cl

Pemuco si 8342 | www.munipemuco.cl

Ranquil si 5969 | www.municipalidadranquil.cl

Ninhue si 5270 | www.munininhue.cl

Trehuaco si 5217 | www.municipalidaddetrehuaco.cl

Cobguecura si 5027 | www.cobguecura.cl

Portezuelo si 4970 | municipalidaddeportezuelo.cl

San Fabian si 3809 | www.sanfabian.cl

512 Etapa 2. Pre-seleccion de aplicaciones de e-Government Municipal de la octava
region

Luego de identificar los Municipios que tenian aplicaciones de e-Government Municipal, se
seleccionaron sélo algunas aplicaciones para ser analizadas. Basados en el supuesto que los municipios
con mayor cantidad de habitantes podrian tener mas recursos para invertir en el desarrollo de
aplicaciones gubernamentales de mejor calidad y, ademas, que probablemente son utilizadas por mayor
cantidad de ciudadanos, se decidid realizar una pre-seleccién de ellos, de acuerdo al nimero de
habitantes por comuna.

La seleccion por comuna se debe a que quisimos incorporar todos los lugares geograficos de la
region, asi, por cada una de las 4 provincias de la region del Bio Bio, se escogieron los sitios Web de
las cinco comunas con mayor cantidad de habitantes. Las aplicaciones de e-Government Municipal
seleccionadas son las siguientes:

e Para la provincia de Arauco: Arauco, Cafiete, Curanilahue, Lebu, Los Alamos.

e Para la provincia de Bio Bio: Los Angeles, Mulchén, Cabrero, Nacimiento y Yumbel.

e Para la provincia de Concepcién: Concepcidén, Talcahuano, San Pedro de la Paz, Coronel,
Hualpén.

e Para la provincia de Nuble: Chillan, San Carlos, Chillan Viejo, Coihueco, Bulnes.

En total, se analizaron veinte aplicaciones de e-Government Municipal.
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513 Etapa 3. Clasificacion de las aplicaciones de e-Government Municipal de la octava
region

Luego de pre-seleccionar las aplicaciones de e-Government Municipal, se realiz6 un analisis segun los
servicios que brindaban, de acuerdo al criterio presentado por (Corradini et al., 2008). A continuacién,
en la Tabla 29 se presenta la clasificacién de las aplicaciones de e-Government Municipal.

Tabla 29. Clasificacion de servicios de las aplicaciones de e-Government Municipal.

Municipios

Unidireccionales

Servicios
Transaccionales

Bidireccionales

Informativos
Servicios

MU X x> [ x| > [ x| > | > [ | x| x| x| x| < RS

Servicios

Arauco

Cafiete

Curanilahue
Lebu
Los Alamos

Cabrero

Los Angeles
Mulchén
Nacimiento
Yumbel
Concepcion

Coronel

Hualpén

San Pedro de la Paz

Talcahuano

Bulnes
Chillan
Chillan Viejo
Coihueco

XXX XXX XXX XXX XXX X[X]|X]|X|X

San Carlos
Total

N
o
N
o
-
o

Como se puede apreciar en la Tabla 29 las aplicaciones de e-Government Municipal seleccionadas
son mayormente aplicaciones que brindan servicios informativos y unidireccionales. Debido a lo
anterior, el siguiente paso fue analizar los servicios informativos y unidireccionales que eran puestos a
disposicion de la ciudadania por parte de estos municipios.
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5.14 Etapa 4. Analisis y seleccion de los servicios Informativos y Unidireccionales

El primer paso en esta etapa fue analizar las veinte aplicaciones de e-Government Municipal
seleccionadas, en busca de los servicios informativos que brindaban a la comunidad. Los servicios
informativos fueron clasificados en cuatro categorias: Informacion Municipal, Direcciones
Municipales, Turismo, Servicios y Ordenanzas. A continuacion se detallara qué informacion incluia
cada una de ellas:

Municipal

Alcalde

Informacién Municipal: Informacién relacionada con el alcalde, organigrama, teléfonos
municipales, historia de la ciudad, grandes personajes, logos corporativos, mision y vision,
biblioteca municipal, noticias y plan regulador. A continuacion se dard a conocer una tabla
resumen (véase Tabla 30), con la informacion municipal y las aplicaciones que presentan o no
dicha informacion.

Tabla 30. Informacién Municipal v/s Aplicaciones e-Government.

Informacion

4 Canete

4 Curanilahue
pd L ebu

P4 0s Alamos
P4 Talcahuano
p4Bulnes
p4Chillan Viejo

Organigrama

Teléfonos

X

Historia

P SIE{Bl Cabrero
PP dPd | 0s Angeles

AR dRd Y umbel
X p4P4Coronel

x| X

Grandes
Personajes

PSP EPP Y Chillan

Logo
corporativo

Mision y
Visién

X | X
X | X

Biblioteca
Municipal

X
X
X

Noticias X | X

X X X X

X
X
X

Plan regulador

X
XX X

Direcciones Municipales: Informacion relacionada con administracion municipal, direccion de
control, asesoria juridica, secretaria Municipal, secretaria comunal de planificacion (seccion
planificacion y desarrollo econémico), desarrollo comunitario (subsidio, social, deportes,
adulto mayor, desarrollo juvenil, oficina discapacitados, oficina mujer, oficina de la vivienda,
oficina de proteccién de la infancia, medio ambiente), plan de la comuna (cultura),
departamento de obras, salud, educacion, juez de policia local, seguridad publica, aseo y
ornato, consejo municipal, departamento de partes, departamento tesoreria, oficina del servicio
nacional para la prevencion y rehabilitacion del consumo de drogas, oficina del programa de
desarrollo local y oficina Municipalidad intermediacion laboral. A continuacion se dara a
conocer una tabla resumen (véase Tabla 31), con las direcciones Municipales y las
aplicaciones que presentan o no dicha informacion.
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Tabla 31. Direcciones Municipal v/s Aplicaciones e-Government.

Direcciones
Municipales

Chillan Viejo

x| |X| X [}

Administracion
Municipal
Direccién de Control
Asesoria juridica
Secretaria Municipal X
Secretaria comunal
Planficacion
Seccién
planificacién
Desarrollo
econémico
Desarrollo Comunitario X
Subsidio X
Social X
Desarrollo Comunitario
Deportes X
Adulto Mayor X | X
Desarrollo Juvenil X
Oficina
Discapacitados
Oficina Mujer X X | X| X[ X
Oficina de la
Vivienda
Oficina de
Proteccion de la X
Infancia
Medio Ambiente
Plan de la comuna X
Cultura X
Departamento de Obras | X
Transito
Salud
Educacién X
Juez de policia local X | X
Seguridad Publica
Aseo y Ornato X X
Concejo Municipal X| X X[ X[ X X | X X | X[ X
Departamento de Partes
Departamento
Tesoreria
Oficina SENDA
Oficina PRODESAL X
Oficina Intermediacion
laboral

Sl Canete
X| X [oiERIERIE

A @Nacimiento

IR Coronel

x| |X| X [eEl]g1s]
P44l | 0s Angeles
R @ San Pedro

XX |X|X| X [IhES

X
X
X

XX |X|X| X [HFAERS

X | X[X]|X

X
X

XXX XXX |X] X

X

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX ([X|X
XXX |[X

XXX [X
XXX ([X|X

X

X
X XXX (X
XXX [X

X[ X[ X
XX XXX X

X
X
X

X
X
X

X | X[X] X |X

e Turismo: Informacion relacionada con los servicios turisticos (alojamientos, gastronomia,
transporte), galeria fotogréfica, atractivos turisticos y cémo llegar a la ciudad. A continuacion
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se dara a conocer una tabla resumen (véase Tabla 32), con la informacion turistica y las
aplicaciones que presentan o no dicha informacion

Tabla 32. Informacion Turistica v/s Aplicaciones e-Government.

Turismo

XIX|X| X [MPNEE
Nacimiento

Curanilahue
Los Alamos

Servicios
Turisticos
Alojamiento
Gastronomia
Transporte
Galeria
Fotografica
Atractivos
turisticos
Como llegar

X
X

X

X X X | X X X | X
X X X

X X | X [ X|X[X]| X [efhET)
X| X | X [ X|X[X]| X K]

e Servicios y Ordenanzas: Informacion relacionada con permiso circulacion, permiso Municipal,
direccion de desarrollo comunitario, Licencia de conducir, patente comercio ambulante,
cementerio, declaracion capital propio, ley transparencia municipal, concurso publico, solicitud
informacioén municipal al pablico. A continuacion se dard a conocer una tabla resumen (véase
Tabla 33), con la informacién de servicios y ordenanzas en las aplicaciones.

Tabla 33. Informacion servicios y ordenanzas v/s Aplicaciones e-Government.

Servicios y

Los Alamos
Los Angeles

o
g _
Ordenanzas > € 8 8
|5 = 3
{ (&) E =
© © =] N
Q Z > (@)
Permiso Circulacion X X X
Permiso Municipal X
DIDECO X[ X| X X X X X
Licencia de Conducir X X X
Patentes-Comercio
Ambulante XX X
Cementerio X X
Declaracion capital X
propio
Ley t_ra}nsparenua X X
Municipal
Concurso Publico X X | X
Solicitud informacion
- L X
municipal al publico
Ordenanzas X X X

Por otro lado, se analizaron las veinte aplicaciones de e-Government Municipal seleccionadas, en
busca de los servicios unidireccionales que brindaban a la comunidad, identificando 94 archivos
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descargables tipicos en dichas aplicaciones, véase Anexo D. En la Tabla 34 se presentan los diez
servicios unidireccionales mas ofrecidos por los municipios.

Tabla 34. Los diez servicios unidireccionales mas ofrecidos por los municipios.

v
3
o
_ & 3
3 P .8 3 8
2 " 2|8 B 'S
= 2
Municipios/Descargas 'S & | g 8|S ¢ & 5
© c fug S = S
&3 < | o o 8 =
J. % 8 | § 5 & 8
& 8| 5 5 3 2 | <
= T | € 8la ¢ g g
e > =) =) > 2 c )
© SHIRE 5| 8 & © | O
pas (5] [3) wn hasl — > S
- o L o O O
Arauco X
Cafiete X [ X | X | X | X | X [ X | X |X
Curanilahue X
Lebu
Los Alamos X | X | X X X | X
Cabrero X X X | X
Los Angeles X [ X | X | X | X |X X | X | X
Mulchen X X | X | X | X X
Nacimiento X [ X | X | X | X X | X
Yumbel X | X X | X | X X
Talcahuano X | X | X [ X | X | X [ X |[X |[X |X
Concepcion X | X | X X
Coronel X | X | X | X X | X X | X
Hualpen X | X | X [ X [ X X
San Pedro de la paz X X X X
Bulnes X X X | X | X
Chillan X X | X | X
Chillan Viejo X
Coihueco
Quillén X X
Total Municipios 12 {11 |10 |10 |9 9 9 8 8 7

Las tablas presentadas previamente sirvieron como base para descartar los servicios que eran
ofrecidos en menos municipios y luego de analizarlas, se procedid a seleccionar cuéles serian
evaluados en el caso de estudio. Se escogio en servicios informativos el item “Turismo” y en servicios
unidireccionales “Tramites de Conducir”, esta eleccion se debe principalmente a la transversalidad en
los diferentes grupos etarios de ambos servicios. El siguiente paso fue seleccionar la aplicacion de e-
Government Municipal.
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5.15 Etapa 5. Seleccion de una aplicacion de e-Government Municipal

Para escoger una de las Municipalidades se decidi6 realizar una seleccion basada en la estabilidad
de la aplicacion, la estética presentada, y la facilidad de uso, ademés de ofrecer a los ciudadanos la gran
mayoria de los servicios informativos y unidireccionales. Como resultado, se selecciond la aplicacion
de e-Government de la Municipalidad de Los Angeles (http://www.losangeles.cl/).

5.2 Especificacion del caso de estudio

Para poder estudiar la percepcion de DQ de los ciudadanos, se definieron actividades que éstos
deberian desarrollar en la aplicacion de e-Government de la Municipalidad de Los Angeles y en una
modificacion de la misma (con mejoras en la DQ, véase Capitulo 7). Estas actividades fueron definidas
en un instrumento, el cual contenia las instrucciones para ambas aplicaciones. Adicionalmente se cred
un cuestionario que recogio la opinién de los ciudadanos, respecto de la DQ asociada a la informacién
obtenida en cada actividad que desarrollaron. Finalmente, también se les consultd respecto de si
confian, prefieren y reconocen una aplicacion con mejor DQ por sobre una aplicacién con menor DQ.

A continuacidn se detallara el desarrollo del caso de estudio.

521 Objetivo del caso de estudio

Obtener la opinion de los ciudadanos respecto a la presencia de DQ en las aplicaciones de e-
Government Municipal. Especificamente, determinar si los ciudadanos prefieren y reconocen una
aplicacién con mejor DQ.

522 Planificacion y programacion del cuestionario

En relacion al objetivo planteado, la poblacion a quien se le aplico el cuestionario fue a los
ciudadanos usuarios de aplicaciones de e-Government Municipal mayores a 18 afios.

5.2.3 Disefio del cuestionario

Para el disefio del cuestionario se consideré el disefio descriptivo, que es utilizado cuando se desea
detallar un fendmeno de interés. En este caso, se quiere conocer la opinién de un grupo de ciudadanos
sobre la importancia de la DQ en aplicaciones de e-Government Municipal.

5.24  Preparacion del cuestionario

Para la preparacion del cuestionario, se seleccionaron preguntas de acuerdo al objetivo de la
encuesta. En concreto, se definierin 16 preguntas cerradas, para evaluar la DQ respecto de las
dimensiones seleccionadas (accesibilidad, exactitud, comprensibilidad, consistencia y eficiencia). Este
conjunto de preguntas fue presentado en dos experiencias, una en que se evaluaba la aplicacion de e-
Government Municipal de Los Angeles y otra en que se valoraba una modificacion del sitio de la
Municipalidad de Los Angeles (donde se mejoraron algunos aspectos de DQ). Ademas se
seleccionaron 5 preguntas cerradas que permitieron evaluar cudl de las dos aplicaciones de e-
Government preferian los sujetos.
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Todas las preguntas fueron medidas usando una escala de Likert de cinco puntos, con un rango de
valores que iba desde “1” (Totalmente en desacuerdo) hasta “5” (Muy de acuerdo). Para mayor detalle
ver el cuestionario en el Anexo C.

5.25 Validacion del instrumento

Previo a la aplicacién del cuestionario se realiz6 una prueba piloto con 4 participantes. Como
resultado del anélisis de los comentarios obtenidos, se modificd la ubicacién de una pregunta, debido a
gue se encontraba situada en un lugar poco visible.

Una vez aplicado el cuestionario, para evaluar la fiabilidad de éste, se utilizé el Alpha Cronbach’s,
el coeficiente que se obtuvo fue de 0,91, por lo tanto el instrumento es consistente.

5.2.6 Seleccion de los participantes

Para la seleccion de los participantes en el caso de estudio se utilizé el método no probabilistico de
muestreo por conveniencia (Kitchenham y Pfleeger, 2002) y el muestreo bola de nieve o snowball
(Goodman, 1961), estos tipos de muestreos fueron seleccionados debido a su facilidad de aplicacién y
por las limitaciones del propio estudio realizado en esta tesis.

5.2.7 Aplicacion del cuestionario

El cuestionario fue aplicado de dos formas:

1. Fue entregado directamente a 74 sujetos, en formato impreso, explicando la naturaleza, el
objetivo y la importancia del estudio, el tiempo de respuesta fue en promedio 40 minutos.

2. Se envid a los sujetos un hipervinculo, donde ellos podrian participar en el estudio y responder
el cuestionario online. Las instrucciones formaban parte del cuestionario, el tiempo para
responder la encuesta fue ilimitado.

Por otro lado, considerando que el orden en que evaluarian las aplicaciones podria influir en las
valoraciones de los ciudadanos, se decidid aplicar el cuestionario de dos maneras. A los sujetos que
respondieron la encuesta de manera presencial, se les solicitaria evaluar primero la aplicacion de e-
Government municipal de Los Angeles (desde ahora identificado como Sitio A) y luego la aplicacion
modificada (desde ahora identificado como Sitio B). A los sujetos que respondieron el cuestionario en
linea, se les solicitd evaluar primero el Sitio B y luego el Sitio A.
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Capitulo 6
Analisis de Datos
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Se desarroll6 el cuestionario y se recolectaron 134 respuestas, 74 de ellas correspondian a los
sujetos que evaluaron primero el Sitio A y las 60 restantes a los que evaluaron primero el Sitio B. Sin
embargo, 2 de las encuestas no fueron contestadas, dejando una tasa de respuesta del 98% (132
respuestas). Después se detectdé que 11 de los cuestionarios tenian preguntas sin responder o habia
inconsistencia en las respuestas, por lo que fueron invalidados, quedando una tasa de respuesta del
90%, es decir 121 respuestas.

En primera instancia se presentara el andlisis de los cuestionarios donde se evalud primero el Sitio
Ay luego el Sitio B. Luego, el andlisis de los cuestionario donde se evalu6 primero el Sitio B y luego
el Sitio A. Y finalmente se presentara el analisis de los resultados totales.

6.1 Analisis 1: Evaluacion del Sitio Ay luego Sitio B

El andlisis que se presenta a continuacion corresponde a los resultados de las encuestas, en las
cuales se evalu6 primero el Sitio A y luego el Sitio B. En la Tabla 35 se presentan las caracteristicas
demograficas de la muestra. Respecto a los datos presentados en la Tabla 35, se puede apreciar que la
cantidad de encuestados de sexo femenino es muy similar a los de sexo masculino. Ademas el 89 % de
los encuestados tiene un rango de edad entre 18 y 45 afios y el 100% de los encuestados tiene estudios,
ya sean técnicos o universitarios, completos o por completar.

Tabla 35. Analisis de datos demogréficos.

Anélisis Demografico

Sexo Mascul_ino 52%
Femenino 48%
Menos de 26 31%
Entre 26 y 35 24%
Rango Edades [Entre 36 y 45 34%
Entre 46 y 55 9%
Mayores de 55 2%
Universitario Incompleto]  55%
Nivel EducacionalTécnico Completo 25%
Universitario Completa 20%
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En la Tabla 36 se muestra un analisis estadistico de los resultados de la encuesta.

Tabla 36. Analisis de los resultados de la experiencia uno y dos en la encuesta.

Sitio A Sitio B
N° de veces que es N° de veces que es
[MedialModa valorada cadg [MediaModa valorada cadg
pregunta segun pregunta segun
escala de Likert escala de Likert
Actividades [Pregunta|Dimension 112]3]4]|5 112[(3]4]5
Actividad 1 1 IAccesibilidad 3,0 1 |18|5 |17|15]|12] 4,0 5 41319 (24|27
2 Exactitud 27 | 2 |14|19|16(12|6 | 41| 5 |4|3|10|17|33
Actividad2| 1 |Comprensibilidad] 29 | 1 ]16|13]|12]|16|10| 41 | 5 |4 |6 |4 |19|34
2 Exactitud 2,8 2 113|18(14|11|11] 41 5 416 |5 (14|37
Actividad 3 1 IAccesibilidad 3,7 4 4 |13|24|20| 4,4 5 0[1]9 (22|35
2.a |Consistencia 32 | 4 12|17(20(10]1 43| 5 |0|2 |6 |27|32
2.b  JAccesibilidad 33| 4 |8|10(14|19|15| 45| 5 |0|2 |6 |18|41
3 Eficiencia 3,6 4 4|7 |17(25(14) 44 5 0|2 |8|15(42
Actividad 4| 1 JAccesibilidad 31| 4 |14|10(12]19|12| 41| 5 [|1]3|11(22|30
2 Exactitud 29 | 4 |15|11|15(/20|6 | 43| 5 |2|3 |6 (21|35
Actividad 5 1 IAccesibilidad 3,9 5 14|6|11|21|25] 4,3 5 03 21|34
2.2 |Consistencia 35| 4 |4 |11|16(19|17]| 42| 5 |0]|4|12|19]|32
2.b |Comprensibilidad] 38 | 3 |5 (12]19|13|16] 4,2 5 |0|6]10|17|34
Actividad 6 1 Comprensibilidad] 3,6 4 6|19 |10(24(18] 4,2 5 213 29130
2.a |Consistencia 34 | 4 |8|11|10(21(17| 41| 5 |2|3 24130
2.b  |Comprensibilidad| 34 | 4 |5|16|8 |20(18]| 42| 5 |23 23|32

Como se puede apreciar, todas las dimensiones evaluadas en el Sitio A obtuvieron una valoracién
promedio entre 2,7 y 3,9, a diferencia del Sitio B, donde las valoraciones promedio estan entre los
rangos 4 y 4,5. Lo anterior se corrobra al analizar el promedio de veces que fue valorada cada
dimension de DQ, segln la escala de Likert, en el sitio A y B, este analisis es presentado en la Tabla 37
(Sitio A) y en la Tabla 38 (Sitio B). Para obtener dicho andlisis, se promediaron las valoraciones
realizadas por los encuestados, por cada dimension en las distintas preguntas. Las dimensiones de DQ
presentes en el Sitio A, fueron evaluadas, en promedio, por el 49% de los encuestados con una
valoracion de DQ buena o muy buena, sin embargo el 51% consider6 la DQ de media a insuficiente. A
diferencia de la evaluacion anterior, la mayoria de los encuestados (82%) valoré la DQ del Sitio B,
como buena 0 muy buena y un 18% de media a insuficiente.

Por otro lado el Sitio A obtuvo una valoracion promedio de tres, en cambio, el Sitio B alcanzé una
valoracion de cuatro. Lo anterior se puede interpretar como que los ciudadanos notan la diferencia de
DQ en las dimensiones, en ambos sitios, debido a que el Sitio B fue considerado por el 82% de los
encuestados como bueno o muy bueno y fue valorado en promedio con un punto mas que el otro sitio.
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Tabla 37. Promedio de veces que fue valorada cada dimensién de DQ, segun la escala de Likert, en el Sitio A.

1 2 3 4 5
Accesibilidad 10,0 | 7,0 | 13,4 | 19,6 | 16,8
Exactitud 14,0 | 16,0 | 150 | 143 | 7,7
Comprensibilidad | 8,0 | 12,5 ] 12,3 | 18,3 | 155
Consistencia 6,7 | 11,3 | 14,3 | 20,0 | 14,7
Eficiencia 40 | 7,0 | 17,0 | 25,0 | 14,0
Promedio total 100 | 7,0 | 13,4 | 19,6 | 16,8
Porcentaje total 51% 49%
Tabla 38. Promedio de veces que fue valorada cada dimensién de DQ, segun la escala de Likert, en el Sitio B.

1 2 3 4 5
Accesibilidad 10 (24 (88 |214]|334
Exactitud 33 |40 |70 |173]|350
Comprensibilidad | 20 |45 | 6,0 | 22,0 325
Consistencia 0,7 |30 |87 |233]|313
Eficiencia 00 |20 |80 |150]420
Promedio total 14 |32 |77 |198 | 34,8
Porcentaje total 18% 82%

En relacién al analisis anterior, podemos notar, que los ciudadanos aprecian muchisimo el aumento
de DQ, esto se confirma con los resultados mostrados en la Tabla 39, que indican el analisis estadistico
de las preguntas globales, donde un 94% de los encuestados confia, prefiere y recomienda utilizar el
Sitio B.

Por otro lado, se realiz6 un anélisis de concordancia, mediante el célculo del indice de kappa, que
arrojo un valor de 0.77, el cual indic6 que hay una altisima concordancia entre los ciudadanos, respecto
a que el Sitio B les resulta més confiable y lo prefieren.

Tabla 39. Resultados de las preguntas globales presentadas en la encuesta.

Preguntas Globales N° de personas que escogieron el Sitio A ' N° de personas que escogieron el Sitio B
63

Pregunta 1 4

Pregunta 2 4 63
Pregunta 3 4 63
Pregunta 4 4 63
Pregunta 5 4 63
Total % 6% 94%

6.2 Analisis 2: Evaluacion del Sitio B y luego Sitio A

El analisis que se presenta a continuacion corresponde a los resultados de las encuestas, en las
cuales se evalué primero el Sitio B y luego el Sitio A, en ellas cincuenta y cuatro sujetos (54)
respondieron validamente. En la Tabla 40 se presentan las caracteristicas demogréaficas de la muestra.
Respecto a los datos presentados en la Tabla 40, se puede apreciar que la cantidad de encuestados de
sexo femenino fue un 14% maés que los de sexo masculino. Ademas el 82 % de los encuestados tiene
un rango de edad entre 18 y 35 afios y el 100% de los encuestados tiene estudios, ya sean técnicos o
universitarios, completos o por completar.
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Tabla 40. Analisis de datos demograficos

Andlisis Demogréfi

Sexo Femenino 57%
Masculino 43%
Menos de 26 65%
Rango Edades 026y 35 17%
Entre 36 y 45 0%
Entre 46 y 55 15%
Mayores de 55 3%
Nivel Educacional | Universitario Incompleto 52%
Universitario Completa 46%
Técnico Completo 2%

En la Tabla 41 se muestra un analisis estadistico de los resultados de la encuesta.

Tabla 41. Analisis de los resultados de la experiencia uno y dos en la encuesta.

Sitio B Sitio A
N° de veces que es
valorada cada N° de veces que es
IMediaModalpregunta segun escalajMediaModa] valorada cada pregunta
de Likert segln escala de Likert
ActividadesPreguntalDimensién 112/ 3 |4 |5 112[3]4]5
Actividad 1| 1 |Accesibilidad 41| 5 |3[2] 5 |20 |24 |25] 2 |15|16| 9 |10]| 4
2 |[Exactitud 39| 4 |2|4] 9 |20|19|26| 2 |9 |18]15]|7 |5
Actividad 2| 1 |Comprensibilidad] 41 | 5 |2]3] 6 |17 |26 | 31| 3 |10| 8 [14]12]10
2 |Exactitud 41| 5 |1l6| 3 |21 |23 |31 | 4 |7 |14]10|14] 9
Actividad 3| 1 |Accesibilidad 42 | 5 |3]2] 3 |19 |27 |36 ] 4|40 22 |13
2.a |Consistencia 40| 4 |1(3| 8 |25 |17 |30 | 4 |10|11| 9 |18
2.b  |Accesibilidad 40 | 4 |3|oj10]|21]|20]|32]| 4 12|13 | 16
3 [Eficiencia 43 | 5 |1|1| 2 | 25|25 |38 | 4 | 3|2 |13|19]17
Actividad 4| 1 [Accesibilidad 40 | 5 |14 20|21 |27 2 |12|14]|11]12]| 5
2 |[Exactitud 40| 5 |2]5 1822129 | 4 |5 |17]|12]18] 2
Actividad 5| 1 [Accesibilidad 421 4 |1]2 25 |23 |36 | 4 |4|7]10[18]|15
2.2 |Consistencia 39| 4 |o|5|10|26|13|32| 4 |5 |13]9|20] 7
2.b  |Comprensibilidad]| 40 | 4 |o|2|14 |21 |16 |32 | 4 | 7 |10]10]|21 | 6
Actividad 6] 1 |Comprensibilidad| 3 | 5 |1]5|11 |17 |20 |33 | 4 [ 7 7 123|8
2.2 |Consistencia 40| 4 |2|1|12 20|19 |31 | 4 10| 7 |10|20]| 7
2.b  |Comprensibilidad]| 40 | 5 |23/ 10|19 |20 |31 ] 4 |11 9120 8

Como se puede apreciar, todas las dimensiones evaluadas en el Sitio B obtuvieron una valoracion
promedio entre 3,9 y 4,2, a diferencia del Sitio A, donde las valoraciones promedio estan entre los
rangos 2,5 y 3,8. Lo anterior se corrobra al analizar el promedio de veces que fue valorada cada
dimension de DQ, segln la escala de Likert, en el sitio A y B, este analisis es presentado en el Tabla 42
(Sitio B) y en el Tabla 43 (Sitio A). Para obtener dicho analisis, se promediaron las valoraciones
realizadas por los encuestados, por cada dimensién en las distintas preguntas. Como se puede apreciar,
las dimensiones de DQ presentes en el Sitio B fueron evaluadas, en promedio, por el 80 % de los
encuestados con un nivel de DQ bueno o muy bueno, sin embargo, el 20% de los encuestados
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considerd que el nivel de DQ de medio a insuficiente. A diferencia de la evaluacién anterior, el 26%
valord la DQ del Sitio A como buena o muy buena, sin embargo un 74% considerd la DQ de media a
insuficiente.

Por otro lado, el Sitio B alcanzé una valoracion promedio de cuatro, en cambio, el Sitio A obtuvo
una valoracion de tres. Lo anterior se puede interpretar como que los ciudadanos notan la diferencia de
DQ en ambos sitios, debido a que el Sitio B fue considerado por el 80% de los encuestados como
bueno o muy bueno y fue valorado en promedio con un punto mas que el otro sitio.

Tabla 42. Promedio de veces que fue valorada cada dimensién de DQ, segin la escala de Likert, en el Sitio B.

1 2 3 4 5

Accesibilidad 20| 25| 48 | 21,0 238
Exactitud 1,750 | 63 | 19,7 | 21,3
Comprensibilidad | 1,3 | 2,7 | 10,0 | 19,0 | 20,7
Consistencia 1,01 3,0|10,0 | 23,7 | 16,3
Eficiencia 10|10 | 2,0 | 25,0 | 25,0
Promedio total 14128 | 66 |21,7|21,4
Porcentaje total 20% 80%

Tabla 43. Promedio de veces que fue valorada cada dimensién de DQ, segun la escala de Likert, en el Sitio A.

1 2 3 4 5

Accesibilidad 88| 115| 9,0 | 155 9,3
Exactitud 7 |16,3]|123| 13 |53
Comprensibilidad | 9,3 | 8,0 | 11,0 | 17,7 | 8,0
Consistencia 8 110,3] 93 | 193 |6,7
Eficiencia 3 2 13 19 | 17
Promedio total 721 96 |109 169 | 9,3
Porcentaje total 74% 26%

En relacién al analisis anterior, podemos notar, que los ciudadanos aprecian muchisimo el aumento
de DQ, esto se confirma con los resultados presentados en la Tabla 44 que muestran el analisis
estadistico de las preguntas globales, donde un 91% de los encuestados confia, prefiere y recomienda el
Sitio B.

Por otro lado, se realiz6 un analisis de concordancia, mediante el célculo del indice de kappa, que
arroj6 un valor de 0.65, el cual indic6 que hay un nivel de concordancia aceptable entre los ciudadanos,
respecto a que el Sitio B les resulta mas confiable y lo prefieren.

Tabla 44. Resultados de las preguntas globales presentadas en la encuesta.

Preguntas Globales N° de personas que escogieron el Sitio B N° de personas que escogieron el Sitio A |

Pregunta 1 49 5
Pregunta 2 49 5
Pregunta 3 49 5
Pregunta 4 49 5
Pregunta 5 49 5
Total% 91% 8%

Respecto a los analisis anteriores, cuando se valoro el Sitio A primero el 50% de los encuestados
considerd la DQ de la aplicacion como buena o muy buena, sin embargo cuando se evalu6 el Sitio B
primero y luego la A, sélo el 26% de los encuestados considerd que la DQ de la aplicacion A era buena
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0 muy buena. Esto se puede interpretar como que el acceso a una aplicacion con mejor DQ eleva el
nivel de exigencia del ciudadano, porque le permite establecer un estdndar méas alto de DQ y evaluar en
base a éste el otro sitio.

6.3 Analisis 3: Resultados totales

A continuacién se presenta el analisis correspondiente a los resultados totales, donde se reunio la
informacion presentada anteriormente. El Sitio A corresponde a la aplicacién de e-Government de la
Municipalidad de los Angeles y el Sitio B a la aplicacion de e-Government mejorada.

El total de encuestas vélidas, tal como se menciond anteriormente fue de 121. En la Tabla 45, se
presentan las caracteristicas demogréaficas de la muestra. Respecto a los datos presentados en la Tabla
45, se puede apreciar que la cantidad de encuestados de sexo femenino es muy similar a los de sexo
masculino. Ademas, el 86% de los encuestados tiene un rango de edad entre 18 y 45 afios y el 100% de
los encuestados tiene estudios, ya sean técnicos o universitarios, completos o por completar.

Tabla 45. Analisis de datos demogréficos.

Andlisis Demografi " Porcentaje
Sexo Femeni_no 52%
Masculino 48%

Menos de 26 46%

Entre 26 y 35 21%

Rango Edades Entre 36 y 45 19%
Entre 46 y 55 12%

Mayores de 55 2%

Universitario Incompleto 54%

Nivel Educacional | Universitario Completa 31%
Técnico Completo 15%

En la Tabla 46 se muestra un analisis estadistico de los resultados de la encuesta.
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Tabla 46. Analisis de los resultados de la experiencia uno y dos en la encuesta.

Sitio A Sitio B
N° de veces que es N° de veces que es
R g R g
Actividades|PreguntaDimension 1 P B # b 1P B ¥ B
Actividad 1| 1 [Accesibilidad 28 | 1 B3 21 p6 5 |16 | 40| 5 |75 4 K4 b1
2  |Exactitud 27| 2 |23 B7 B1 |19 11 | 40| 5 |67 [19 B7 P2
Actividad 2 1 [Comprensibilidad] 3,0 | 4 |26 P1 6 28 PO | 41| 5 |69 [10 B6 O
2  |Exactitud 29| 2 |20 B2 P4 pP5 20 | 41| 5 b2 B8 B5 |60
Actividad 3 1 [Accesibilidad 37| 4 |10 N3 19 U6 B3 | 43| 5 3B [12 @41 62
2.a |Consistencia 31| 4 |18 P3 6 B8 |16 | 42| 4 L5 [14 B2 49
2.b  |Accesibilidad 32| 4 |14 p2 7 35 R2 | 43| 5 3R [16 B9 p1
3 Eficiencia 371 4 7 9 B0 44 @31 44 | 5 |[L 3 [0 40 |67
Actividad 4 1 |Accesibilidad 29| 4 |26 P4 P3 B1 17 | 41| 5 27 [19 @42 Pl
2  |Exactitud 29 | 4 |20 P8 P7 138 8 4115 4B [13 B9 Pp7
Actividad 5| 1 [Accesibilidad 37| 5 13 21 B9 @40 | 43| 5 1pb 12 W46 Pp7
2.a [Consistencia 34| 419 P24 P5 B9 24 | 40| 4 |09 P2 U5 45
2.b |Comprensibilidad] 35 | 4 |12 P2 P9 B4 p2 | 41| 5 |08 P4 B8 Pl
Actividad 6 1 [Comprensibilidad] 35 | 4 |13 18 [17 ¥7 P6 | 41| 5 B8 [14 6 50
2.a |Consistencia 33| 4 |18 18 PO U1 24 | 41| 5 |44 [0 @4 49
2.b  |Comprensibilidad] 3,3 | 4 |16 22 [17 40 P6 | 41| 5 |46 [17 42 j2

Como se puede apreciar, todas las dimensiones evaluadas en el Sitio B obtuvieron una valoracion
promedio entre 4 y 4,4, a diferencia del Sitio A, donde las valoraciones promedio estan entre los rangos
2,7y 3,7. Lo anterior se corrobra al analizar el promedio de veces que fue valorada cada dimension de
DQ, segun la escala de Likert, en el Sitio A y B, este analisis es presentado en la Tabla 47 (Sitio A) y
en la Tabla 48 (Sitio B). Para obtener dicho anélisis se promediaron las valoraciones realizadas por los
encuestados, por cada dimension, en las distintas preguntas. Como se puede apreciar, las dimensiones
de DQ presentes en el Sitio A, fueron evaluadas, en promedio, por el 49% de los encuestados con un
nivel de DQ bueno o muy bueno, sin embargo, el 51% de los encuestados consider6 que el nivel de DQ
de medio a insuficiente. A diferencia de la evaluacién anterior, el 81% valor6 la DQ del Sitio B como
buena o muy buena, sin embargo, s6lo 19% considerd la DQ de media a insuficiente.

Tabla 47. Promedio de veces que fue valorada cada dimensién de DQ, segun la escala de Likert, en el Sitio A.
1 2 3 4 5
IAccesibilidad 18,2 18,6 | 23,2 35,2 | 25,6
Exactitud 21,0(32,3]27,3|27,3| 13,0
Comprensibilidad| 18,0 | 21,7 | 24,0 | 34,0 | 22,7
Consistencia 15,0121,7]23,7|39,3| 21,3

Eficiencia 7,090 /300440310
Promedio total 15,8 | 20,7 | 25,6 | 36,0 | 22,7
Porcentaje total 51% 49%
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Tabla 48. Promedio de veces que fue valorada cada dimensién de DQ, segun la escala de Likert, en el Sitio B.
1| 2 3 4 5

Accesibilidad 32| 44 (146|424 |56,4
Exactitud 50 9,0 {13,3|37,0|56,3
Comprensibilidad |3,3]| 7,8 | 16,3 40,5 | 53,3
Consistencia 1,7| 6,0 |18,7(47,0|47,7

Eficiencia 1,0{ 3,0 [10,0]40,0|67,0
Promedio total 2,8| 6,0 114,641,456,
Porcentaje total 19% 81%

A continuacion se presentaran los porcentajes de valoracion promedio por cada una de las
dimensiones de DQ, en ambos sitios. La Accesibilidad se presentara en el Grafico 1, la Exactitud en el
Grafico 2, la Comprensibilidad en el Gréafico 3, la Consistencia en el Gréfico 4 y la Eficiencia en el
Graéfico 5.

Gréfico 1. Porcentaje de valoracion promedio por parte de los encuestados para la dimension accesibilidad.
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Grafico 2. Porcentaje de valoracion promedio por parte de los encuestados para la dimensidn exactitud.
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Gréfico 3. Porcentaje de valoracion promedio por parte de los encuestados para la dimensién comprensibilidad.
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Gréfico 4. Porcentaje de valoracion promedio por parte de los encuestados para la dimensidn consistencia.

Porcentaje valoracion de la dimensién Consistencia

50
45
40 ’=-—
35

30 V/ A\ == Sitio A

%E _ /}/{// \‘ —m—Sitio B
l/./

10
5
0 T T T T 1

Porcentaje de encuestados

Escala de Likert

81



Graéfico 5. Porcentaje de valoracion promedio por parte de los encuestados para la dimensién eficiencia.
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Como se puede apreciar en los gréficos, las dimensiones de DQ evaluadas en el Sitio B, fueron
valoradas por la mayoria de los encuestados en los rangos 4 y 5. Ademas el Sitio B obtuvo una
valoracion promedio de 4, a diferencia del Sitio A donde la valoracién promedio fue de 3. Esto se

puede interpretar como que los ciudadanos notan la diferencia de DQ en ambos Sitios.

En relaciéon al analisis anterior, podemos notar, que los ciudadanos aprecian muchisimo ese
pequefio aumento de DQ, esto se confirma con los resultados presentados en la Tabla 49, que muestran
el andlisis estadistico de las preguntas globales, donde un 93% de los encuestados confia, prefiere y
recomienda utilizar el Sitio B.

Tabla 49. Resultados de las preguntas globales presentadas en la encuesta.

Preguntas Globales N° de personas que escogieron el Sitio A N° de personas que escogieron el Sitio B |

Pregunta 1 9 112
Pregunta 2 9 112
Pregunta 3 9 112
Pregunta 4 9 112
Pregunta 5 9 112
Total % 7% 93%
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6.4 Conclusiones

En este capitulo se ha mostrado el anélisis de los resultados del caso de estudio que, basado en las
dimensiones de DQ identificadas, nos permitié observar el punto de vista ciudadano respecto de la DQ
en el e-Government municipal. Como resultado de dicho estudio, podemos concluir que la DQ en las
aplicaciones de e-Government municipal influye en la relacién gobierno-ciudadano, debido a que los
encuestados reconocen favorablemente la DQ en estas aplicaciones, y ademas confian, prefieren y
recomiendan utilizar un sitio con mayor DQ por sobre otro con menor DQ.

Por otro lado, tal como se supuso, el orden en que se evaluaron las aplicaciones de e-Government
Municipal, si influyd en las valoraciones. Los ciudadanos que analizaron primero el sitio con mejor
DQ evaluaron la aplicacion de la municipalidad de “Los Angeles” en promedio un 20% peor que los
sometidos a la otra experiencia. Creemos que esto se debe, a que el acceso a una aplicaciéon con mejor
DQ eleva el nivel de exigencia del ciudadano, porque le permite establecer un estandar mas alto de DQ
y evaluar en base a éste.
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Capitulo 7
Mejoras de DQ adoptadas en el caso de estudio
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El objetivo de esta seccidn es dar a conocer las mejoras de DQ sugeridas a la aplicacion de e-
Government de la Municipalidad de los Angeles, en base a los problemas de DQ encontrados.

Para desarrollar la aplicacion con mejor DQ (Sitio B, véase Capitulo 6) , se consideraron las
recomendaciones presentadas en los trabajos estudiados en la RSL, ademas de las guias propuestas por
(Nielsen, 1997) y nuestra experiencia como desarrolladores.

En primera instancia se daran a conocer los problemas de DQ identificados en la aplicacion de e-
Government de la Municipalidad de Los Angeles. Luego se presentara un detalle de las modificaciones
realizadas, estas modificaciones se orientaron principalmente en mejorar la DQ de las dimensiones:
accesibilidad, comprensibilidad, consistencia, eficiencia y exactitud, relacionadas especificamente con
los servicios informativos y unidireccionales. Y a continuacion se daran a conocer las vistas de algunas
de las modificaciones realizadas.

7.1 Problemas de DQ en la aplicacién de e-Government de la Municipalidad de
los Angeles

7.1.1 Principales problemas de DQ encontrados en el servicio informativo de turismo

Accesibilidad:

¢ Cierta informacién no se encuentra localizada en un lugar visible. Por ejemplo: para acceder a
la informacion “lugares de interés” no existe un hipervinculo claramente definido. Esta
informacidn se encuentra en el item turismo, sin embargo al cargar la pagina a primera vista se
observa una descripcion de la ciudad de Los Angeles, Ubicacion y Clima, sin estar disponible
“lugares de interés”.

e No hay una clasificacién clara de la informacion. Por ejemplo en el item turismo,
especificamente en la informacion referente a restaurantes y salones de té, no hay una
categorizacion clara de la informacion, véase: http://www.losangeles.cl/w/?page_id=480.

Comprensibilidad:

e Falta de caracterizacién de la informacion, por ejemplo: en la descripcion de la ciudad falta
especificar qué informacién representan algunos parrafos, véase:
http://www.losangeles.cl/w/?page id=469.

e En el item lugares de interés, es dificil entender la organizacion de la informacion brindada,
debido a que los titulos (ubicacion y descripcion del lugar) se encuentran en el mismo tamarfio
y color de letra que los parrafos.

e Parrafos muy largos que dificultan la comprensibilidad.

e Al presionar algun hipervinculo éste no cambia de color.

e No hay una clasificacién clara de la informacion. Por ejemplo, la informacion para los
restaurantes.
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Consistencia:

¢ Informacion repetida e inconsistente.

¢ Inconsistencia en el formato de la informacion. Por ejemplo: El centro hotelero y vacacional
las mellizas, hostal alta frontera, hostal Espafia, la residencial casa de herrero y los nombres de
los Moteles estan escritos con letra mayuscula, el resto de nombres de hoteles, hostales etc. no
lo estan.

Eficiencia:

¢ No se encontraron problemas en esta dimension de DQ.

Exactitud:
e [Falta de exactitud en las direcciones, por ejemplo, direccion: frente a plaza de armas.
o Falta mapa de localizacion de los lugares.

7.12 Principales problemas de DQ encontrados en el servicio unidireccional de la
direccion del transito

Accesibilidad:
¢ No se encontraron problemas en esta dimension de DQ.
Comprensibilidad:

e Mala estructuracion de la informacion, dificulta la comprensibilidad
e Escasa especificacion de la informacion.

Consistencia:
¢ Falta estandarizacion de informacidn (inconsistencia de formato).
Eficiencia:
¢ No se encontraron problemas en esta dimension de DQ.
Exactitud:
e [Falta de exactitud en los precios, por ejemplo no se especifica cuanto es el valor adicional de la
licencia por cambio de comuna.

7.2 Modificaciones realizadas

Las maodificaciones llevadas a cabo para mejorar la DQ de la aplicacién de e-Government
Municipal son presentadas a continuacion agrupadas por dimensiones de DQ:

Accesibilidad:

e Se modificd la ubicacion de algunos links, para situarlos en un lugar mas visible.

e Para disminuir el largo de algunos scrolls, se especificaron menus de seleccion, éstos abrian
diferentes paginas dependiendo de la informacion seleccionada, facilitando asi la busqueda de
la misma.

e El color de los hipervinculos, al ser presionados, fue cambiado por uno que tuviera contraste
con el fondo y asi indicar al usuario que ese link fue visitado.
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e La indexacion, clasificacion y agrupacion de la informacion fue modificada, para facilitar la
busqueda y la comprensién.

Comprensibilidad:

e Lainformacion fue rotulada. Por ejemplo:
a. Descripcién: La ciudad de Los Angeles es la capital de la Provincia del Bio Bio, posee
una superficie de 1.748 km2 y una poblacion de 187.255 habitantes aproximadamente.

e La informacién fue agrupada en parrafos cortos con subtitulos, ademas de utilizar listas con
vifietas y estilo de escritura simple.

e Seelimind la informacidn redundante y con errores para evitar ambigiiedades.

e Lainformacidn fue estructurada con un orden Idgico. Por ejemplo: nombre del hotel, luego la
direccion, teléfono, etc.)

e Cuando existia una gran cantidad de informacién en una misma pagina, ésta fue dividida en
multiples paginas (mediante hipervinculos o listas de categorias).

e El formato, tamafio y tipo de letra fue modificado para aumentar la legibilidad.

Consistencia:

e Estandarizacion de la caracterizacion de la informacion, por ejemplo, cuando se detallaron
lugares de interés, en todos los lugares se especificd, en el mismo orden, i) nombre del lugar,
ii) descripcidn, iii) ubicacién, y iv) teléfono. En caso de que algunos de estos datos no
estuviera disponible, también fue especificado, por ejemplo:

a. Teléfono: no disponible.

e Se eliminé la informacién duplicada y en los casos en que era necesario tal repeticion, se
modificaron los datos para que fueran consistentes.

e Se modificaron los formatos de la informacion para que fueran consistentes, esto se refiere a
estilos, colores, tipos de letras, etc.

e A los nimeros de teléfonos de contacto con el Municipio y las instituciones asociadas se les
agrego el codigo correspondiente a la comuna.

Eficiencia:

o No se realizaron mejoras sobre esta dimension, debido a que no presentaba problemas de DQ.

Exactitud:

e Se mejoré el nivel de detalle de la informacién para facilitar la comprension de la misma. Por
ejemplo: la informacion relacionada con direcciones fue modificada. Se especifico una calle,
namero, ciudad y un mapa donde se rotulé la localizacion de la misma.

e Se corrigieron algunos errores ortograficos y de digitacion.

7.3 Vista de algunas de las modificaciones

A continuacion se mostraran algunas vistas de las modificaciones realizadas y de la version original
del Sitio.
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e La modificacién mas visible respecto a la accesibilidad, fue disminuir el largo del scroll, para
lo cual, se especificaron menus de seleccion, éstos abrian diferentes paginas dependiendo de la
informacidn seleccionada, facilitando asi la busqueda de la informacion. El Sitio original de la
Municipalidad de Los Angeles es presentado en la Figura 6 y la modificacion del mismo en la
Figura 7.

<« C | [ www.losangeles.cl/w/?page_id=469

Lugares de Interés

Mercado Municipal
Lugar tipico donde se puede degustar unavariedad de platos de 1a cocina chilena.
Ubicacidn: Calle Villagran entre Rengo y Tucapel.

lglesia del Perpetuo Socorro
Edificio colonial de fines del sigla XIX, compuesto de tres naves y un claustro.
Ubicacidn: En Calle Coldn esquina Orompello.

Capilla San Sebastian

Monumento Histdrico. Fue declarada Monumento MNacional en 1989 y se encuentra en los patios
interiores del actual hospital. Se trata de una construccidn en adobe, donde destaca la pintura sobre
tela que se encuentra adherida al cielo de |a nave central.

lglesia Catedral de la Ciudad
Obra arquitecténica de estilo ecléctico.
Ubicacidn: Frente a la Plaza de Armas.

La Plazuela

Lugar de aprovisionamiento yventa de los habitantes pertenecientes a comunas y pueblos aledafios a
Los .-’f\ngeles donde encontrard una gran variedad de productos agricolas, articulos de campo v de
vestir, ente otros.

Ubicacidn: Calle Villagran esguina Avenida Costanera

Saltos del Laja

Sonvarias caidas de agua preciosas visitada por numerosos turistas, a su alrededor hay una variedad
de camping y restaurantes.

Ubicacidn: A 32 Km. de 1a ciudad de Los Angeles

Museo de La Alta Frontera { Cerrado temporalmente. A contar del 25 de enero de 2012, parte de la
plateria mapuche se exhibira en el Mall Plaza Los Angeles, tercer nivel, sala de exposiciones )
Ibicacion: Frente a la Plaza de Armas de la ciudad.

Descripcion: Cuenta con una coleccién de plateria araucana, es patrimonio nacional v mundial, no sdlo
por la cantidad de joyas, sino por su calidad y representatividad de todas las etapas de este arte, que
recoge la cosmavisian del pueblo mapuche. Poses ademas armas de la época colonial y republicana,

textiles pehuenches, imagineria religiosa popular v testimonios del padre de |a patria Don Bernardo
Olliooin

Figura 6. Vista Sitio Municipalidad de Los Angeles
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SERVICIOS ON-LINE TRANSPARENCIA CONCURSOS PUBLICOS PLAN REGULADOR
/’
"

r o

4 INICI0  DIRECCIONESMUNICIPALES ~ COMUNA ~ MUNICIPIO  TURISMO  NOTICIAS CONTACTENOS

MUNICIPALIDAD
LOS ANGELES v,

Lugares de Interés

Casino
Gran Casino

Centros Recreacionales
Laguna Esmeralda

Laguna Las Mellizas y Centro Recreacional

Saltos del Laja
Comercio Local

Mercado Municipal

La Plazuela
Lugares Culturales

Museo de |la Alta Frontera

Ruinas del Fuerte San Carlos de Purén

Plaza Memorial a las victimas de |a tragedia de Antuco

Patrimonio Religioso

Capilla San Sebastian

lglesia Catedral

lglesia del Perpetuo Socorro

lglesia de Liceo Aleman

Figura 7. Modificacion del Sitio de la Municipalidad de Los Angeles

e Lamodificacion mas visible respecto a la comprensibilidad fue rotular la informacion. Por
ejemplo: Direccion: Avenida Ricardo Vicufia N° 689. El Sitio original de la Municipalidad de
Los Angeles es presentado en la Figura 8 y la modificacion del mismo en la Figura 9.
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SERVICIOS ON-LINE TRANSPARENCIA CONCURSOS PUBLICOS

<> M MUNICIPALIDAD
il s M L0s ANGELES
-

INICIO  DIRECCIONESMUNICIPALES » ~ COMUNA »  MUNICIPIO »

Restaurantesy salones de Té

Casa Oriental

Avenida Ricardo Vicufia N° 639
043 - 340745

Restaurante

Comida China

Caupolican

Caupolican N° 578
43-322214

Restaurante

Colacicnes —Ala Carta — Pub

Centro Espariol
Colén N° 482
43 -311669

Restaurante Comida nacional e Internacional

Chufan Chen

Balmaceda N° 117
43-321183

Comida Rapida

Comida China y Japonesa

Mar y Tierra
Banoo bl 370

TURISMO »

PLAN REGULADOR

TU FOTOGRAFIA

NOTICIAS  CONTACTENOS

Figura 8. Vista Sitio Municipalidad de Los Angeles
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SERVICIOS ON-LINE TRANSPARENCIA CONCURSOS PUBLICOS PLAN REGULADOR

LOS ANGELES

CONTACTENOS

TURISMO  NOTICIAS

4 INICI0  DIRECCIONESMUNICIPALES ~ COMUNA  MUNICIPIO

Restaurantes y salones de Té

COMIDA INTERNACIONAL
Casa Oriental

Direccion: Avenida Ricardo Vicufia N°® 689. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 340745
Tipo: Comida China

Casa del Dragon

Direccion: Lautaro 551. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 341471
Tipo: Comida Oriental

Centro Espafiol

Direccion: Colon N° 482. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 311669
Tipo: Comida Espafiola

Cinco Seis Cino

Direccion: Colo Colo 565. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 406400
Tipo: Varios

Figura 9. Modificacion del Sitio de la Municipalidad de Los Angeles.

e La modificacion mas visible respecto a la consistencia fue la estandarizacion de la
caracterizacion de la informacion. Por ejemplo cuando se detallaron los hoteles, en todos ellos
se especifico, en el mismo orden i) Direccion ii) Teléfono iii) Email y iv) Web. El Sitio
original de la Municipalidad de Los Angeles es presentado en la Figura 10 y la modificacion
del mismo en la Figura 11.
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SERVICIOS ON-LINE TRANSPARENCIA CONCURSOS PUBLICOS

MUNICIPALIDAD
LOS ANGELES

* *
iy W
-

-

INICI0O  DIRECCIONESMUNICIPALES » ~ COMUNA »  MUNICIPIO »

Alojamiento
HOTELES

Hotel Four Points by Sheraton

Colo Colo 565

43-406400 — 406401

Email: reservas.losangeles@fourpoints.com
Web : www fourpointsbysheraton.com

Hotel Los Angeles de la cadena Diego de Almagro
Ex Longitudinal Sur Km. 510,

ExRuta 5 Sur

43 -320040

www.dahoteles.com

Email: recepcion-Isg@dahoteles.com

HOTEL AVELLANO

Avenida Sor Vicenta 2530
43-369708

Email: contacto@hotelavellano.cl

Web: www.hotelavellano.cl correchotelavellano@amail.com

Hotel Miso

Valdivia N° 222
43-313183

Web: www.hotelmuso.cl

Email: reservas@hotelmuso.cl

PLAN REGULADOR

NOTICIAS  CONTACTENC

TU FOTOGRAFIA

MUNICIPAY

Figura 10. Vista Sitio Municipalidad de Los Angeles.
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MUNICIPALIDAD
LOS ANGELES

-

4 INICIO DIRECCIONES MUNICIPALES COMUNA MUNICIPIO TURISMO NOTICIAS CONTACTENOS
Alojamiento

HOTELES

Hotel Four Points by Sheraton

Direccion: Colo Colo 565. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 406400 - (43) 406401

Email: reservas losangeles@fourpoints com
Web : www fourpointsbysheraton com

Hotel Los Angeles

Direccion: Ex Longitudinal Sur Km. 510.Ex Ruta 5 Sur. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 320040

Email: recepcion-lsg@dahoteles com

Web: www dahoteles com

Hotel Avellano

Direccion: Avenida Sor Vicenta 2530. (Ver mapa)
Teléfono: (43) 369708

Email: contacto@hotelavellano cl
Web: www hotelavellano ¢l correchotelavellano@agmail com

Hotel Muso

Figura 11. Modificacion del Sitio de la Municipalidad de Los Angeles.

e La modificacion més visible respecto a la exactitud fue mejorar el nivel de detalle de la
informacion, para facilitar la comprension de la misma. Por ejemplo: la informacion
relacionada con direcciones fue modificada. Se especificd una calle, numero ciudad y un mapa
donde se rotuld la localizacion de la misma. El Sitio original de la Municipalidad de Los
Angeles es presentado en la Tabla 10 y la modificacion del mismo en la Tabla 11.
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Afio Construccidn: 1963

Ruinas del Fuerte San Carlos de Purén

Los restos de un antiguo espafiol Fuerte de San Carlos de Purén, ubicado unos 14 kildmetros al sur
de Los Angeles porla Ruta 5 Sur, fue levantado en 1724 por el gobernador Gabriel Cano.

En 1976, el fuerte fue declarado Monumento Histarico Nacional.

Direccidn: Inés de Suarez S/N. Pueblo de San Carlos 15 kms al Sur de Los Angeles.

Plaza Memorial a las victimas de la tragedia de Antuco

Con fecha 09 de julio del afio 2007 v bajo la ley N® 20195 se autoriza erigir un monumento en
memoaoria de los fallecidos en la tragedia de Antuco, ocurrida en mayo del afio 2005.

Estd emplazado aledafio al campo deportivo Montecea, en la esquina de las calles Marconi y Avenida
Alemania. Pretende ofrecer un espacio de reflexidn de los familiares y amigos de los jovenes soldados
fallecidos, como también un lugar de reunidn y recuerdo.

Ubicado en un terreno de 9600 metros cuadrados, considera una construccidon en semicirculo
ascendente amparando la gran plaza ceremaonial, que se proyecta en ciento veinte metros de ancho y
ochenta metros de profundidad. La cima de memorial representara la montafia v esta coronada por
cuarenta y cinco arboles nativos en representacion de cada uno de los soldados fallecidos.

Las laderas estin cubientas con roca volcanica y adornada por un manto de flores blancas
simbolizando el nevado volcan Antuco, en gue los jdvenes del regimiento de Los Angeles perdieron la
vida. Un sendero denominado del recuerdo cruza la plaza de oriente a poniente llegando al centro a
una grieta memoaorial de cuatro metros de alto.

Gran Casino Los Angeles

En 4.500 metros cuadrados, cuenta con 200 magquinas de azar, 10 mesas de juego v 40 posiciones de
bingo. Ubicado en el centro de la ciudad, su arquitectura armoniza con el entorna natural del lugar.Su
direccion es Colo Colo 565, y su teléfono el (43) 406500.

Laguna Las Mellizas y Centro Recreacional

Emplazado entre dos lagunas gue le dan su nombre, este centro abarca 8 hectireas de gran belleza.
Para guienes gustan de los deportes acuaticos, cuenta con embarcadero con botes a remos
equipados con salvavidas, bicicletas de agua, también tiene cancha de tenis, piscina al aire libre vy
temperada, zonas para picnic con toldos asaderas, etc.

Panamericana Sur Km. 492. Cruce Perales.

Figura 12. Vista Sitio Municipalidad de Los Angeles.
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MUNICIPALIDAD
LOS ANGELES
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Centro Recreacional las Mellizas

Descripcion

Emplazado entre dos lagunas que le dan su nombre, este centro abarca 8 hectareas de gran
belleza. Para quienes gustan de los deportes acuaticos, cuenta con embarcadero con botes a
remos equipados con salvavidas, bicicletas de agua, también tiene cancha de tenis. piscina al
aire libre y temperada, zonas para picnic con toldos y asaderas

Ubicacion
Panamericana Sur Km. 492 Cruce Perales.

Ver mapa mas grande

\
[iisps | sat. | Terr | Earn
‘/"‘

/ i
/ EllCarme

»

*Cabrero/

Figura 13. Modificacién del Sitio de la Municipalidad de Los Angeles.

7.4 Conclusiones

En este capitulo se presentaron los problemas de DQ encontrados en la aplicacion de e-Government
de la Municipalidad de Los Angeles y las modificaciones realizadas a dicho sitio para mejorar la DQ.

Las modificaciones implementadas mejoraron la DQ de la aplicacién de e-Government, esto fue
comprobado tras la realizacion del caso de estudio, en el que los ciudadanos reconocieron y prefirieron
el sitio con mejor DQ. Estas modificaciones servirdn como base para en un trabajo futuro, implementar
guias de DQ aplicables a sitios de e-Government Municipal.
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Capitulo 8
Conclusiones
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8.1 Analisis de los objetivos propuestos/cumplidos

En la actualidad las instituciones de gobierno ven al e-Government como una posibilidad de
mejorar su relacion con la ciudadania, brindandoles mas y mejores servicios, en menor tiempo y con
una mayor posibilidad de seguimiento de los mismos.

En esta tesis se presenta una propuesta para conocer la opinidn de los ciudadanos respecto de la
presencia de DQ en e-Government Municipal. Especificamente determinar si los ciudadanos reconocen
una aplicacién con mejor DQ o no.

En el primer capitulo de esta tesis se expusieron los objetivos especificos que se pretende cumplir para
satisfacer el objetivo principal de esta tesis que es:

“Estudiar el rol de la DQ en e-Government Municipal y asi identificar cuales son las dimensiones de
DQ que deben ser consideradas en el desarrollo de este tipo de aplicaciones. Ademas de estudiar la
opinién de los ciudadanos respecto a la presencia de DQ en las aplicaciones de e-Government
Municipal, especificamente determinar si los ciudadanos prefieren y reconocen una aplicacion con
mejor DQ”.

A continuacién se presentara el analisis del cumplimiento de los objetivos parciales.

Objetivo 1, 2. Estudiar propuestas existentes en la literatura que relacionen e-Government y DQ.
Estudiar propuestas que aborden e-Government y DQ en el &mbito municipal.

Se ha realizado una revision sistematica de la literatura en que se seleccion6 aquellos estudios que
abordaran las aplicaciones de e-Government y e-Government Municipal relacionadas con DQ.

Se estudiaron en detalle aquellos aportes Utiles para comprender la relacion actual entre la DQ y e-
Government Municipal y aquellos que identifican aspectos de DQ que podrian influir en la relacion
gobierno-ciudadano. Se fueron extrayendo los elementos bases para esta tesis y se realizd un estado del
arte (presentado en el capitulo 3) en el que se presentaron siete temas. Los tres primeros temas se
enfocaron en los conceptos relacionados con e-Government, calidad de datos y e-Government y
calidad de datos. El cuarto, se centrd al estudio de e-Government en municipios chilenos. El quinto se
oriento en la identificacion de los problemas de DQ en e-Government. El sexto, se enfoco en el estudio
de marcos de trabajo y/o modelos de DQ en e-Government. El séptimo tema correspondio al estudio de
las propuestas para evaluar y mejorar la DQ en e-Government Municipal.

Objetivo3. Identificar los aspectos de DQ que podrian influir en la relacion Gobierno-ciudadano, en
el ambito municipal.

En el capitulo cuatro de esta tesis, se ha presentado la metodologia llevada a cabo para identificar
las dimensiones de DQ relevantes en el contexto de e-Government Municipal.

Objetivo4. Desarrollar un caso de estudio que, basado en los aspectos de DQ identificados, permita
observar el punto de vista ciudadano respecto de la DQ en el e-Government municipal. A partir de
esto, dar a conocer las modificaciones realizadas en el caso de estudio para mejorar la DQ de la
aplicacién de e-Government.

En el capitulo cinco de esta tesis se ha presentado el desarrollo del caso de estudio.

Como resultado de la implementacion del caso de estudio se concluy6 que los ciudadanos son
capaces de distinguir la diferencia de DQ en ambos sitios y ademas prefieren el sitio con mejor DQ.
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8.2 Principal aporte

Como principal aporte de esta tesis podemos mencionar lo siguiente:

e Se comprobé que la DQ en las aplicaciones de e-Government municipal puede influir en la
relacion gobierno-ciudadano, debido a que los ciudadanos son capaces de reconocer
favorablemente la DQ en estas aplicaciones, y ademas confian, prefieren y recomiendan
utilizar un sitio con mayor DQ por sobre otro con menor DQ. Por tanto, si las aplicaciones
de e-Government tienen un buen nivel de DQ, podria propiciar un aumento en el nimero de
a que las utilicen y las recomienden.

8.3 Trabajos futuros

Las principales lineas de investigacion abiertas como resultado de esta investigacion son las
siguientes:

e Creacién un conjunto de guias que potencien la relacion gobierno-ciudadano, mediante la
incorporacién de DQ en las aplicaciones de e-Government municipal.

o Desarrollo de una herramienta para la evaluacion de la calidad de datos en aplicaciones de
e-Government Municipal.

o Desarrollo de un modelo de calidad para aplicaciones de e-Government Municipal que se
base en la perspectiva del ciudadano.

8.4 Contraste de resultados

e Publicacién aceptada para una conferencia de caracter nacional
o Fuentes, C., Caro, A., Rodriguez, A., Calidad de Datos en las aplicaciones de e-
Government Municipal, una Revision Sistematica de la Literatura, en IV
CONGRESO INTERNACIONAL DE COMPUTACION E INFORMATICA DEL
NORTE DE CHILE, Infonor-Chile 2013: Coquimbo, Chile.

e Articulo aceptado para una conferencia lbero Americana:

o Fuentes, C., Caro, A., Rodriguez, A., Aspectos de calidad de datos que influyen
favorablemente en el e-Government Municipal: una propuesta, en
CONFERENCIA IBERO-AMERICANA WWW/INTERNET 2013, PORTO
ALEGRE-RS, BRASIL.
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En este capitulo se presentaran los anexos vinculados con el trabajo de tesis cuya finalidad es
proporcionar informacion que complemente la investigacion realizada. EI Anexo A contiene la
aplicacion y los resultados de la revision sistematica de la literatura. EI Anexo B contiene la aplicacion
del caso de estudio. EI Anexo C contiene el cuestionario aplicado en dicho caso. EI Anexo D presenta
el resumen del anélisis de los servicios unidireccionales.
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Anexo A. Revision Sistematica de la literatura

Aplicacion de la Metodologia

A continuacidn, se presentara la ejecucion de la metodologia propuesta por (Kitchenham, 2004)

Planificacion de la Revision

Identificacion de la necesidad de la revision: El objetivo de la revisién sistematica de la literatura, es
resumir evidencia existente, en cuanto a como se ha abordado la DQ en e-Government y e-Government
municipal, identificando los aspectos de DQ relevantes en dichos contextos, centrandonos en
frameworks y/o modelos de DQ.

Las principales interrogantes que se desean responder, en esta revision sistematica de la literatura
son:

e ;Cuéles son los problemas asociados a la DQ en e-Government y e-Government
municipal?

e Cudles son las dimensiones de calidad asociadas a los datos del e-Government y e-
Government municipal?

o Cblmo se puede medir y mejorar la DQ en las aplicaciones de e-Government y e-
Government municipal?

Para lograr responder a las interrogantes ya mencionadas, se recurrira a los siguientes recursos:
revistas electrdnicas, tales como: IEEE, ACM, Springer, Science Direct y Science, libros relacionados,
tesis de postgrado y buscadores como: Google Scholar, Scirus, Citeseer.

Definicion de un protocolo de buUsqueda: Los pasos a seguir, para el proceso de busqueda, se
muestran en la Tabla 50.
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Tabla 50. Protocolo de busqueda

e-Government, gobierno electronico, municipality, Municipalidad, calidad datos,

Terminos Data Quality, calidad de informacién, Information Quality, County.

“Data Quality”+ (“e-Government”/“Municipal e-Government”/ “e-Government
Municipalities”/“County e-Government”).

“Calidad de datos™+ (“gobierno Electronico”/ “gobierno Municipal”/ “gobierno
Combi- Electrénico Municipal™)

naciones

113

“Information  Quality”™+ (“e-Government”/“Municipal e-Government”/ “e-
Government Municipalities™)

“Calidad de Informacion™+ (“gobierno Electrénico”/ “gobierno Municipal™/
“gobierno Electronico Municipal”)

Estrate- Recursos Se ingresaran los términos mas generales, como e-Government y
gias de | con funcion | Data Quality, para luego acotarlos de acuerdo a las combinaciones
busqueda | de busqueda | de busqueda.

Textos

fisicos Se revisaran sus indices, titulos, resimenes, glosarios y apéndices.

Cuando los resultados de la bisqueda, nos lleven a sitios donde el
Internet acceso al documento esté restringido, se buscara en las paginas
personales del autor.

Se examinaran las referencias bibliogréficas, de todo el material

Articulos :

encontrado, para llegar a otros documentos relacionados.

En el transcurso de esta revision, pudieran aparecer nuevos
Otros términos que nos ayuden a encontrar mas material de nuestro

interés.

Registro Los resultados se registrardn en un documento Excel, donde se detallard la
de re- | cantidad de articulos encontrados, cuantos de ellos fueron seleccionados y cuantos
sultados rechazados.

Desarrollo de un protocolo de revision: En el desarrollo del protocolo de revisidn, se
considerd la estructura bésica de un articulo cientifico, véase Figura 14, debido a que la mayor parte de
las investigaciones se encuentra en este formato. En la Tabla 51 se muestra el protocolo de revision que
se definio.
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Resumen ]

Introduccion

Trabajos Relacionados

Preliminares

Cuerpo del Articulo

| Conelusion I

Referencias

Figura 14. Estructura de un articulo cientifico. (Srba., 2004)

Tabla 51. Protocolo de revision

Se revisara los titulos, resimenes e introducciones de todos los documentos

Normas de - ; . . .
L obtenidos en la bisqueda, de acuerdo a esto se descartara o aceptara el material,
Revision . L .
él aceptado seré indexado de acuerdo a su contenido.
Se incluira todo el material que hable sobre calidad de datos en e-Government y
calidad de datos en e-Government municipal, que se enmarquen en alguno de
los siguientes tdpicos:
Criterios de e Analisis de problemas asociados a la DQ en e-Government y e-
Inclusién Government municipal.

e Dimensiones de calidad asociadas a los datos del e-Government y e-
Government municipal.

e Propuestas de evaluacion y mejora.

¢ Propuestas de marcos de trabajo.

Criterios de | Se excluiran aquellos estudios que a pesar de contener los términos de bisqueda
Exclusién o combinacion de ellos, no contienen informacion relevante sobre el tema.

Se extraeran las contribuciones, es decir resumen, introduccién y conclusion.

Estrategias L ) : . J
9 También se extraeran las posibles consecuencias de esas contribuciones. Se

ge)}(traccién leeran los preliminares y el.cuerpo o!e ca}da articu_lo, para ppder comprender las

de Datos propuestas planteadas, p05|ples aplicaciones e informacion relevante para la
investigacion (modelos, gréaficos, etc.).

Estrategia Las propuestas seleccionadas, seré_n_organizadas en: problemas de DQ en e-

de  Sintesis Government y e-Government municipal, propuestas de_ marcos de trabajo y/o

de Datos modelos de DQ en e-Government y e-Government municipal y propuestas para

evaluar y mejorar la DQ en e-Government y e-Government municipal.

Evaluacién de la planificacién: Debido a que esta investigacién se lleva a cabo, para el
desarrollo de una tesis de magister, la evaluacién sera realizada por los directores de dicha tesis.
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Desarrollo de la revision

En esta etapa se presentaran los resultados del desarrollo de la revision, de acuerdo a los
criterios mencionados en la Tabla 51.

Busqueda de estudios primarios: Los resultados obtenidos, al realizar la busqueda, se basaron en las
combinaciones de términos presentados en el el protocolo de busqueda. Al llevar a cabo las busquedas,
se definieron ciertos filtros: en Google Scholar se filtrd por articulos cientificos y se descartaron
patentes y citaciones, en Springer, por articulos cientificos relacionados con las ciencias de la
computacion y en Scirus, por articulo y/o conferencia, documentos en pdf y estudios de la ciencia de la
computacion. A continuacién en la Tabla 52 presentamos el total de articulos encontrados (los
términos de basqueda que no arrojaron resultados no fueron incluidos en la tabla).

Los resultados obtenidos, al realizar la busqueda, se basaron en las combinaciones de términos
presentados en la Tabla 50. Al llevar a cabo las busquedas, se definieron ciertos filtros: en Google
Scholar se filtr6 por articulos cientificos y se descartaron patentes y citaciones, en Springer, por
articulos cientificos relacionados con las ciencias de la computacién y en Scirus, por articulo y/o
conferencia, documentos en pdf y estudios de la ciencia de la computacion.

A continuacion en la Tabla 52 presentamos el total de articulos encontrados.

Tabla 52. Total de articulos encontrados en las distintas fuentes

o o -
Términos de Blsqueda =8| 2| 2 3
82| 58| & | &
0g| 9 O
Data Quality+ e-Government 2840 |96 |3 109
Data Quality + Municipal e-Government 7 8 0 0
Data Quality + e-Government Municipalities 0 10 |0 0
Data Quality + County e-Government 2 4 0 0
Calidad de datos + Gobierno Electronico 17 0 0 0
Calidad de datos + Gobierno Municipal 10 0 53 0
Calidad de datos + Gobierno Electronico
L 0 0 0 0
Municipal
Information Quality + e-Government 2560 | 102 | 1 85
Information Quality + Municipal e-Government | 8 9 0 0
Infor_m_atlo_n_Quallty + e-Government 1 11 lo 0
Municipalities
Calidad de Informacion+ Gobierno Electronico | 55 0 0 0
Calidad de Informacion+ Gobierno Municipal 0 0 0 0
Calidad de Informacion+ Gobierno Electrénico
L 2 0 0 0
Municipal

Debido a la gran cantidad de documentos encontrados, se decidid que s6lo se revisarian los que
estuvieran dentro de los 200 primeros lugares en los resultados de bisqueda, basdndonos en que los
resultados obtenidos, se encuentran ordenados por relevancia, en cuanto al grado de coincidencia con
respecto a las palabras de blsqueda. Luego, se llevo a cabo la pre-seleccién de los estudios, donde se
incluyeron sdlo los documentos que mencionaran los términos Data Quality y e-Government en titulos
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y/o resimenes. Los resultados de la pre-seleccidn son presentados en la Tabla 53, especificamente en el
item pre-seleccionados, denotado en la tabla por (P).

Tabla 53. Total de articulos pre-seleccionados.

Términos de Busqueda

scholar
Scirus

Data Quality+ e-Government

Data Quality + Municipal e-Government

Data Quality + e-Government Municipalities

Data Quality + County e-Government

Calidad de datos + Gobierno Electronico

Calidad de datos+Gobierno Municipal

Calidad de datos+Gobierno Electrénico Municipal
Information Quality+e-Government

Information Quality+Municipal e-Government
Information Quality+e-Government Municipalities
Calidad de Informacion+ Gobierno Electronico
Calidad de Informacion+ Gobierno Municipal
Calidad de Informacion+ Gobierno Electronico Municipal

OO, |N|F ajl oO|lOoO|lRr|O|O|kK g Goog|e

o|OoO|lOo|O|O|R,r|O|jO|O|O|O|O|O

Seleccion de estudios: Basandonos en los criterios de inclusion y exclusién, se leyeron los titulos,
resimenes, introduccion y conclusion de los documentos presentados en la Tabla 54 (pre-
seleccionados (P)). Y, a partir de la lectura, se logré seleccionar un total de 62 articulos utiles (U). Los
resultados son presentados en la Tabla 54.

112



Tabla 54. Total de articulos seleccionados.

Lo , o = g b
Términos de Blsqueda 25| S| 2| 8 |58
& 38 & 3|55
. P 50 | 4 6 5
Data Quality+ e-Government U 13 11 > > 18
. - P 1 3 0 0
Data Quality + Municipal e-Government U 0 1 0 0 1
. S P 0 1 0 0
Data Quality + e-Government Municipalities U 0 1 0 0 1
. P 0 0 0 0
Data Quality + County e-Government U 0 0 0 0 0
. . - P 1 0 0 0
Calidad de datos + Gobierno Electronico U 0 0 0 0 0
. . . P 0 0 0 0
Calidad de datos + Gobierno Municipal U 0 0 0 0 0
. . - . P 0 0 0 0
Calidad de datos + Gobierno Electronico Municipal U 0 0 0 0 0
. . P 78 |3 1 6
Information Quality + e-Government U 36 10 0 > 38
. . - P 1 2 0 0
Information Quality + Municipal e-Government U 1 1 0 0 2
. . S P 2 0 0 0
Information Quality + e-Government Municipalities U 1 0 0 0 1
. - . -~ P 1 0 0 0
Calidad de Informacion+ Gobierno Electronico U 1 0 0 0 1
. - . . P 0 0 0 0
Calidad de Informacion+ Gobierno Municipal U 0 0 0 0 0
Calidad de Informacion+ Gobierno Electronico Municipal P 0 0 0 0 0
Pal g o |o |o o
Total articulos 62
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Anexo B.

Aplicacion del método caso de estudio.

Considerando el objetivo de este trabajo que es el de “Obtener la opinion de los ciudadanos respecto
a la presencia de DQ en las aplicaciones de e-Government Municipal. Especificamente determinar si
los ciudadanos prefieren y reconocen una aplicacion con mejor DQ o no”, se decide usar el método de

caso de estudio.

En este caso de estudio se utiliz6 la propuesta de (Runeson y Host, 2009) presentada anteriormente.
A continuacién se detallara el disefio del caso de estudio.

Disefo del caso de estudio

VI.

Objetivo- El objetivo del caso de estudio fue obtener la opinién de los ciudadanos
respecto a la DQ en e-Government Municipal y conocer si los encuestados
prefieren una aplicacion con mejor DQ o no.

El caso- Se desea conocer si la DQ influye en la relacién gobierno-ciudadano a
nivel municipal, y concretamente cuales serian los aspectos de DQ (dimensiones)
mas relevantes.

Teoria- Como marco de referencia se llevd a cabo un estado del arte (véase
capitulo tres).

Preguntas de investigacion- Las preguntas de investigacion se dividieron en
principales y secundarias:

i. Principal: ¢Hay influencia de la DQ en la relacion Gobierno-
Ciudadano, si la hay qué aspectos de DQ influyen?
ii. Secundarias:
1. ¢Los ciudadanos son capaces de diferenciar entre una
aplicacién de e-Government Municipal con mejor y peor
DQ?
2. ¢Los ciudadanos prefieren las aplicaciones de e-
Government Municipal con mejor DQ por sobre una con
menor DQ?
Métodos- Se utiliz6 una metodologia directa para la recoleccion de datos, ya que
se desarrollaron cuestionarios.
Estrategia de seleccion- Para la seleccion de los participantes en el caso de
estudio se utilizd el método no probabilistico de muestreo por conveniencia
(Kitchenham y Pfleeger, 2002) y el muestreo bola de nieve o snowball (Goodman,
1961).

Preparacion para la recoleccién de datos: Para esta etapa se elabor6 el protocolo definido por
(Brereton et al., 2008).

Recoleccion de evidencia: La recoleccion de datos se realizd mediante dos técnicas: de primer
grado y segundo. El cuestionario fue aplicado de dos formas una presencial y otra via Web. La
encuesta utilizada se encuentra en el Anexo C de esta tesis.
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Analisis de los datos recolectados. El analisis de datos es presentado en el capitulo 6 de esta tesis.
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Anexo C. Cuestionario
Hora Inicio:

Hora Fin:

Estudio sobre Calidad de Datos en e-Government Municipal

El objetivo de este estudio, es obtener la percepcion de los usuarios de aplicaciones de e-
Government Municipal, con respecto a la calidad de los datos que éstos les proveen.

e-Government se define como el uso de las tecnologias de informacidn, especialmente Web, con el
objeto de ayudar a mejorar el acceso, entrega de informacién y servicios a los ciudadanos, haciéndolos
mas eficientes. En este estudio, en particular se trata el e-Government Municipal, es decir, como una
Municipalidad se vincula con la ciudadania a través de una aplicacion Web, mediante la cual entrega
informacion y servicios.

La calidad de datos se refiere a la capacidad de una coleccién de datos, de cumplir con las
expectativas de los usuarios. En el contexto de nuestro estudio, la calidad de datos apunta a que una
aplicacion de e-Government Municipal, debe presentar los datos de manera que éstos sean
interpretables, faciles de entender y estén representados de forma concisa y consistente.

A continuacién se le pedira que desarrolle dos experiencias de uso de aplicaciones de e-Government
Municipal, en cada experiencia tendra que desarrollar ciertas actividades y luego responder algunas
preguntas en relacion a su experiencia.

iMuchas gracias por participar en esta encuesta!

Antes de presentar las instrucciones generales, le solicitamos completar los siguientes datos:

Sexo: D Femenino D Masculino

Edad: D Menos de 26D Entre 26y 35 D Entre 36 y 45 D Entre 46y 55 D Mayores de 55

Nivel Educacional: Ensefianza Bésica: D Completa D Incompleta
Ensefianza Media: DCompIeta D Incompleta

Técnico: DCompIeta Dlncompleta
Universitario: DCompIeta Dlncompleta

Frecuencia de acceso a Internet: B Mas de una vez al dia D Una vez al dia

Mas de una vez a la semana D Una vez a la semana
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Instrucciones Generales

A continuacion se le pedira que ingrese a la URL www.creative.cl, donde se encontrara con dos
opciones de seleccion: Pagina A y Pagina B, deberé escoger una de las dos paginas segin lo indicado
en cada experiencia.

Luego, por cada experiencia debera realizar seis actividades y por cada actividad se le formularan
dos preguntas, relacionadas con el desarrollo y resultado de ésta. Su respuesta a cada caso tendra que
ser un valor numérico entre 1y 5, donde: totalmente en desacuerdo=1, en desacuerdo=2, neutral=3, de
acuerdo=4, muy de acuerdo=5.

Para indicar su respuesta, debera reemplazar el valor seleccionado por la letra X. Por ejemplo, si
usted esta muy de acuerdo con la pregunta planteada deberéa indicarlo de la siguiente forma:

Muy de
Acuerdo

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 >€

Para desarrollar las actividades considere:
e NO UTILICE LA FUNCION DE BUSQUEDA INCORPORADA EN LA PAGINA WEB, NI
EL MAPA DEL SITIO.

e LIMITESE A RECORRER LA PAGINA PARA DAR RESPUESTA A LO QUE SE
PREGUNTA.
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Experiencia N° 1
La actividad consiste en que:

1. Ingrese a la URL www.creative.cl y seleccione la pagina A.
2. Lleve a cabo cada una de las actividades indicadas (siga las instrucciones al pie de la letra).
3. A continuacién de la realizacion de cada actividad, responda cada una de las preguntas.

Pagina Web a Evaluar: Pagina A.
Actividad 1.

Instrucciones: Busque dentro de la Pagina Web, la ubicacion y descripcion de la “Laguna Las
Mellizas y Centro Recreacional”.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la busqueda:
1. (Le resultdé facil de encontrar el complejo turistico “Laguna Las Mellizas y Centro

Recreacional” dentro de la pagina Web?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. (Considera Ud. que los datos respecto a la ubicacion de “Laguna Las Mellizas y Centro
Recreacional” son suficientes como para hacerse una idea de donde se encuentra situada?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 2.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Dirijase al item Turismo y busque la
ubicacion de la ciudad de los Angeles.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:
1. ¢Considera Ud. Que el dato ubicacién de la ciudad esta descrito en un nivel que le resulta facil
de entender y no es ambiguo?

Reemplace su percepcidn con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. ¢Considera Ud. que los datos de la ubicacion de la ciudad son suficientes como para hacerse
una idea de donde se encuentra situada?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo
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Actividad 3.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Busque dentro de la Pagina Web, la
direccion, teléfono y e-mail de la “Residencial Los Angeles”.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la busqueda:

1. ;Le resulto facil de encontrar la informacion relacionada con la “Residencial Los Angeles”?

Reemplace su valoracion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. En relacion a los formatos de presentacion de los datos correspondientes a todos los
alojamientos (Ejemplo: clasificacion de los alojamientos, tipos de letra, color, formato de e-
mail, etc.):

a. ¢Considera Ud. que son consistentes entre ellos?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

b. ¢Le resultd atil la forma en que se clasificaron los alojamientos para realizar la
busqueda?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

3. ¢Considera Ud. que los datos fueron presentados en un tiempo razonable?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 4.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Busque dentro de la Pagina Web, la
direccion y teléfono, de un restaurante de comida Mexicana.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:

1. ¢Considera Ud. que la clasificacion de los restaurantes facilita la basqueda de los datos?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. ¢Considera Ud. que los datos respecto a la ubicacion del restaurante de comida Mexicana son
suficientes como para hacerse una idea de donde se encuentra situado?

Reemplace su percepcion con una X:
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Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 5.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Busque dentro de la Pagina Web, la
direccion y el teléfono de la empresa Pullman Bus.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:
1. ¢Considera Ud. que los datos estan estructurados de tal manera que le resultd facil ubicar a la
empresa Pullman Bus?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. En relacion a los formatos de presentacién de los datos relacionados con los terminales
(Ejemplo: tipos de letra, color, formato de direccion, etc.):
a. Considera Ud. que son consistentes entre ellos.

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

b. ¢Le resulta cémodo el formato?

Reemplace su percepcién con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 6.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Dirijase a “Direcciones Municipales” y
seleccione el item “Direccion del Transito”, luego descargue el documento “Valores Tramites
Licencias 1° semestre 2013”. Y dentro del documento busque el precio del duplicado de licencia clase
B.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:
1. ¢Le result6 facil comprender el significado de los datos relacionados con cada uno de los items
presentados en el documento?

Reemplace su percepcién con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. En relacion a los formatos de presentacion de los datos relacionados con los valores de las
licencias (Ejemplo: tipos de letra, color, formato, etc.):

a. Considera Ud. que son consistentes entre ellos.

Reemplace su percepcion con una X:
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b.

Totalmente en desacuerdo

¢ Le resulta comodo el formato?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo

1

2
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Experiencia N° 2
Lleve a cabo los siguientes pasos:

1. Ingrese a la URL www.creative.cl y seleccione la pagina B.
2. Lleve a cabo cada una de las actividades indicadas (siga las instrucciones al pie de la letra).
3. Luego del desarrollo de cada actividad, responda cada una de las preguntas.

Pagina Web a Evaluar: Pagina B.

Actividad 1.

Instrucciones: Busque dentro de la Pagina Web, la ubicacion y descripcion de la “Laguna Las
Mellizas y Centro Recreacional”.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la busqueda:
1. ;Le resultd facil de encontrar el complejo turistico “Laguna Las Mellizas y Centro

Recreacional” dentro de la pagina Web?

Reemplace su percepcidn con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. (Considera Ud. que los datos respecto a la ubicacion de “Laguna Las Mellizas y Centro
Recreacional” son suficientes como para hacerse una idea de dénde se encuentra situada?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 2.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Dirijase al item Turismo y busque la
ubicacion de la ciudad de los Angeles.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:

1. ¢Considera Ud. Que el dato ubicacion de la ciudad esta descrito en un nivel que le resulta facil
de entender y no es ambiguo?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo
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2. ¢Considera Ud. que los datos de la ubicacion de la ciudad son suficientes como para hacerse
una idea de donde se encuentra situada?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 3.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pégina inicial. Busque dentro de la Pagina Web, la
direccion, teléfono y e-mail de la “Residencial Los Angeles”.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:

1. ;Le resulto facil de encontrar la informacion relacionada con la “Residencial Los Angeles”?

Reemplace su valoracion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. En relacién a los formatos de presentacion de los datos correspondientes a todos los
alojamientos (Ejemplo: clasificacion de los alojamientos, tipos de letra, color, formato de e-
mail, etc.):

a. ¢Considera Ud. gue son consistentes entre ellos?

Reemplace su percepcién con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

b. ¢Le resultd atil la forma en que se clasificaron los alojamientos para realizar la
busqueda?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

3. ¢Considera Ud. que los datos fueron presentados en un tiempo razonable?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 4.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Busque dentro de la Pagina Web, la
direccion, teléfono, de un restaurante de comida Mexicana.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:

1. ¢Considera Ud. que la clasificacion de los restaurantes facilita la basqueda de los datos?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

123



2. ¢Considera Ud. que los datos respecto a la ubicacién del restaurante de comida Mexicana son
suficientes como para hacerse una idea de donde se encuentra situado?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 5.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Busque dentro de la Pagina Web, la
direccion y el teléfono de la empresa Pullman Bus.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:
1. ¢Considera Ud. que los datos estan estructurados de tal manera que le result6 facil ubicar a la
empresa Pullman Bus?

Reemplace su percepcidn con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

2. En relacion a los formatos de presentacion de los datos relacionados con los terminales
(Ejemplo: tipos de letra, color, formato de direccion, etc.):
a. Considera Ud. que son consistentes entre ellos.

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo

b. ¢Le resulta comodo el formato?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

Actividad 6.

Instrucciones: Siempre comenzando de la pagina inicial. Dirfjase a “Direcciones Municipales” y
seleccione el item “Direccion del Transito”, luego descargue el documento “Valores Tramites
Licencias 1° semestre 2013”. Y dentro del documento busque el precio del duplicado de licencia clase
B.

Preguntas relacionadas con los datos que obtuvo como resultado de la basqueda:
1. ¢Le resulto facil comprender el significado de los datos relacionados con cada uno de los items
presentados en el documento?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo
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2. En relacién a los formatos de presentacion de los datos relacionados con los valores de las
licencias (Ejemplo: tipos de letra, color, formato, etc.):

a. Considera Ud. que son consistentes entre ellos.

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy de Acuerdo

b. ¢Le resulta comodo el formato?

Reemplace su percepcion con una X:

Totalmente en desacuerdo | 1 | 2 | 3| 4 | 5 | Muy de Acuerdo
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Preguntas Globales

Luego de utilizar la pagina A (Caso 1) y la pagina B (Caso 2), se le solicita responder a las
siguientes preguntas:

1. ¢Cual de las dos paginas le brinda mayor confianza?

Pagina A | PaginaB

2. ¢Cual de las dos paginas le resulté mas comoda de utilizar?

Pagina A | PaginaB

3. Si tuviera que escoger una de las dos paginas para realizar una interaccion real con la
Municipalidad ¢ Cual escogeria?

Pagina A | PaginaB

4. Si tuviera que recomendar una de las dos paginas para que un amigo/a se relacionara con la
Municipalidad ¢Cual escogeria?

Pagina A | PaginaB

5. ¢Cuadl de las dos paginas cumplié de mejor manera con sus expectativas de uso?

Pagina A | Pagina B

Anexo D.  Analisis servicios unidireccionales

Los servicios unidireccionales puestos a disposicion de la ciudadania por las distintas
municipalidades son presentados a continuacién (debido a la extension de la informacion fue dividida
en cuatro tablas, véase Tabla 55, Tabla 56, Tabla 57 y Tabla 58.
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Tabla 55.Servicios Unidireccionales brindados por los municipios seleccionados para el analisis

Descargas

Lebu

Los Alamos
Cabrero

Mulchen

Nacimiento
'Yumbel

Concepcion

Coihueco

Valores Tramites Licencias

X |Arauco

X |curanilahue

X san pedro de la paz

X |Bulnes

X Chillan

X Chillan Vieio

X0ouillén

Acuerdos Y Actas

X

X

X

X

Remuneraciones

X

X

X

X

S| B| K[Total Municipios

Subsidios

X

X

X[ X] X{ Xlcoronel

[ERN
o

Estructura Orgéanica

X | X[ X] X| X|Hualpen

X

Presupuesto Municipal

X| X| X| X| X| X|_os Angeles

X| X| X| X| X

X

X

X

Transferencia Fondos Publicos

X
X

Cuentas Publicas

x| X| X| X

X

Ordenanzas Municipales

x| x| x| x| x| x| x| x| X|capete

x

Auditorias

X

Competencias Y Funciones
Miembros Municipio

X

X[ X| X| X

~| | 00| 6o ©| ©| ©

Marco Normativo

X

X X X X]| X| X] X]| X]| X]| X]| X| X|chiguayante

X

Plan De Desarrollo Comunal

X X| X[ X]| X

Subvenciones

X

x

Participacion Ciudadana

X

X| X| X| X| X

Plan Regulador

X

Bases Concursos Publicos

Tramites Y Requisitos

X

Adquisiciones Y Contrato

X

Concejo Municipal

Al DO OO O N NN

Decreto Y Resoluciones
Municipales Mensuales

Descarga Examen De Conduccion

N

Formulario Solicitar Informacion
Transparencia

IS

Mecanismos De Participacion

Publicaciones En El Diario Oficial

Transparencia

Autorizacion Obras

Costos Reproduccién

Bases Fondeve (Fondo De
Desarrollo Vecinal)

N Wl W DD

Compras Y Licitaciones
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Tabla 56. Servicios Unidireccionales brindados por los municipios seleccionados para el analisis

Descargas

Arauco

Carfiete

Curanilahue

Lebu

Los Alamos

Los Angeles
Mulchen

Nacimiento
'Yumbel

Chiguayante
Concepcién
Coronel

San Pedro de la paz

Bulnes

Chillan

Chillan Viejo
Coihueco
Quillén

Declaracion De Interés Y
Patrimonio

X |Hualpen

™Total Municipios

Direccion Obras

X

x| X|cabrero

Estandares Cementerio

X

X

Estandares Educacionales

Estandares Salud Municipal

Estatutos

Gestion De Concejo Municipal

Patente De Alcoholes

X

X

Patentes Comerciales

Patentes Profesionales

Permiso Edificacion

X

Potestades

Resultados Concurso Publico

Urbanizacién

Acreditacion Municipal

Adulto Mayor

Arriendo Municipales

Aseo Y Ornato

Calendario Reuniones

Comunicaciones

Concesiones Y Contratos

Contratos Suministro

Datos Autoridades

Declaracion Capital

Departamento De Seguridad
Ciudadana

Rl PP PR R RPN DNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDN

Dideco

Dieta Concejales

Direccién Transito

Direccién De Finanzas

Estudio De Riesgo Naturales

S
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Tabla 57. Servicios Unidireccionales brindados por los municipios seleccionados para el analisis

Descargas

Arauco

Carfiete

Curanilahue

Lebu

Los Alamos
Cabrero

Los Angeles
Mulchen

Nacimiento
'Yumbel

Chiguayante
Concepcién

Hualpen

San Pedro de la paz

Bulnes

Chillan

Chillan Viejo
Coihueco
Quillén

Extension Cobro Aseo
Domiciliario

X|Coronel

= Total Municipios

Gastos Publicos

Gestion Municipal

X

Horas Extras Anuales

Informes De Gestion

Logos Comunales

Organigramas

Participacion En Otras Entidades

Pension Asistencial

Plan De Accion Municipal

Planos De La Ciudad

Procedimiento General Descargos
En Partes

S

Procedimiento Pago Anticipado De
Multas

[N

Programa Mejoramiento Calidad
De Gestion

[N

Programas Sociales

Programas Y Beneficios

Proyectos Inversion

Proyectos Municipales

Registro Organizaciones De La
Comuna

S

Reglamentos Municipal

Renovacion Licencia De Conducir

Renta, Patente Y Transito

Salud Municipal

Secplan

Seguridad Publica

Solicitud Certificado Afectacién
Utilidad Publica

e Y I IS A=Y BN A

Solicitud Certificado De
Informacion Previas

Solicitud Copropiedad
Inmobiliaria

Solicitud De Madificacion De
Proyectos De Edificacion

Solicitud De Obra Menor

x| X| X| X| X
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Tabla 58. Servicios Unidireccionales brindados por los municipios seleccionados para el analisis

Descargas

N
I3+
(@] w
< 2
- o
@ <] K=l 'S
S 18 |8 |g |g5 ° 2 2
& = 3 o & | S - o5 >3 2
o o = e = I )1 = s = Y= = 1~
S g 5 o8 35 E g2y s Sa oSS 2SS
3| P © S = = 'Sl g 5 o c|l = = | = ®©
T = = O o O v T B2 I ] It I | I I I B I ] "
—=| ®©f 3| ol O ® O © S £ O O B « 3| £ £ o 3| o
OOl g IOl 2 2] > Ol Ol O] IT| vo| @] O] O] O A =
Solicitud Regularizacién De X 1
Edificacion Existentes Dafladas
Por Catéastrofe
Solicitudes Municipales X
Tabla Contenido Reunién Concejo X
Zonas De Emergencia X
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