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Introduccion

El siglo XXI ha sido la mayor expresion del paso hacia una sociedad del
conocimiento, que entiende este como un recurso esencial para el desarrollo de las
capacidades del ser humano en cualquier &mbito de la vida. La adopcién de este nuevo
paradigma implica entender la incidencia de la globalizacién en los Estados-Nacion, asi como
el uso creciente de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) para el
intercambio de bienes y servicios. Desde este punto, la administracién pablica ha transitado
por distintos modelos. EI primero de ellos, el modelo burocratico, se caracteriza por ser
altamente racionalizado, jerarquico y orientado a la eficiencia. El segundo adopta el nombre
de “Nueva Gestion Publica” y se basa en la desregulacion, privatizacion y descentralizacion
apoyado en dindmicas empresariales. Por Gltimo existe el modelo de la gobernanza, cuyos
limites son difusos con la propuesta de la “Nueva Gestion Publica”. por medio de este se
busca ligar las potencialidades de la informacion con las TIC para dinamizar los procesos
internos administrativos, asi como para entablar una relacion mas cercana con los
ciudadanos, apuntandole a la co-creacion de politicas publicas y a la interdependencia e
interaccidn de actores tanto del sector publico como del sector privado. Entonces, dadas las
demandas contextuales, ha sido evidente que la adopcion plena de alguno de estos modelos
sigue siendo complicada. Aunque el modelo burocratico aln persiste, en tanto aporta
seguridad juridica e institucional actuando de forma neutra, impersonal y sistematica, los
esfuerzos por adoptar la gobernanza se evidencian a diario con propuestas como el gobierno
electronico, el cual es una herramienta enmarcada dentro de este paradigma (Ramio, 2018).

Asi pues, debido a la revolucion del conocimiento?, los gobiernos han buscado cada
vez mas hacer efectivas las demandas de los ciudadanos y han implementado estrategias
como el gobierno electrénico para transformar los procesos internos y externos de la
administracion publica. Desde este punto, surgen cuestionamientos éticos mas amplios sobre

el alcance de la informacion mediada por este tipo de herramientas en ambientes de

! Concepto acufiado por Peter Drucker (1993) en el texto Post-Capitalist Society para entender cémo el
conocimiento pasa de ser un bien privado a un bien pablico que cambi6 de significado tras tres fases
importantes de la historia: revolucién industrial, revolucion de la productividad y revolucion administrativa.



desigualdad, los cuales pueden conllevar a incrementar la exclusion en la poblacion y limitar
las estrategias de la gestion publica que hace uso de estos recursos. En esta medida, se plantea
la inclusion digital como un concepto imprescindible para el desarrollo de un gobierno
electronico. Esto porque es necesario partir de un perfil heterogéneo de ciudadania, donde
cada individuo tiene capacidades distintas y, a su vez, se encuentra inmerso en contextos
politicos, sociales, econémicos y culturales con causas estructurales diferentes que limitan el
completo uso de este tipo de estrategias.

Dado lo anterior, surge la necesidad de investigar como la inclusion digital incidio en
la implementacion de un gobierno electronico en un departamento como Narifo, el cual ha
sido pionero implementando politicas encaminadas a la gobernanza. Fue el primero en hacer
parte del Open Government Partnership (Alianza de Gobierno Abierto) en Colombia bajo la
administracion de Camilo Romero, gobernador del departamento entre 2016 y 2019. Su
programa politico se materializd en el Plan de Desarrollo “Narifio, corazéon del mundo”, el
cual incluyé un enfoque de gobernanza abierta que promovié el acceso a la informacion
publica, la colaboracion y la participacién ciudadana, asi como la institucionalizacion de la
estrategia Gobierno Abierto de Narifio (GANA). A su vez, bajo esta misma administracion,
en 2017 también se impulso la apertura de la Secretaria TIC, Innovacion y Gobierno Abierto,
que dio cumplimiento a la mejora del desarrollo administrativo e incorporo la importancia de
las TIC. Lo anterior indica que Narifio ha anudado sus esfuerzos por los principios de
gobierno abierto, los cuales incluyen estrategias de gobierno electronico y se instauran bajo
el modelo de gobernanza requiriendo asi una atencién y estudio particular.

La pertinencia de este trabajo de grado tiene tres razones fundamentales. La primera
de ellas es que en los ultimos afios los gobiernos se han esforzado por mejorar la
administracion publica teniendo en cuenta los avances tecnoldgicos de finales del siglo XX
y comienzos del siglo XXI. Asi pues, es posible encontrar casos internacionales como la
digitalizacion de procesos burocraticos, la instauracion de tecnologia en centros ciudadanos
de informacion, entre otros, como parte de la renovacion de la gestion publica. En esta linea,
como menciona Ramio (2018), la implantacion de las TIC en el sector publico logra una
mayor transparencia institucional optimizando la planificacién y evaluacion, y una mejora

en la calidad de las politicas y servicios al mejorar los procesos de decision y control.



En segunda instancia, si bien se encuentran investigaciones que relacionan el
gobierno electronico con la inclusion digital, muchas de ellas se delimitan a lo que ocurre en
paises desarrollados que cuentan con las capacidades técnicas, tecnoldgicas, legales y
administrativas para tener en cuenta la inclusion digital a la hora de crear servicios de
gobierno electronico en un marco de gobernanza. Sin embargo, la literatura tiene un vacio en
estudios que indagan por la incidencia de la inclusion digital en la implementacion del
gobierno electrénico para paises en via de desarrollo.

Por ultimo, este trabajo de grado es pertinente en lo que concierne al caso de estudio
seleccionado ya que, como se mencion0 en un inicio, la gobernacion de Narifio de 2016 a
2019 hizo mas evidente su intencion por adoptar los lineamientos del gobierno abierto, los
cuales estan directamente relacionados con estrategias de gobierno electronico y enmarcados
en un modelo de gobernanza. Debido a lo anterior, este trabajo de grado, que evalua la
incidencia de la inclusion digital en la implementacion de un gobierno electrénico, puede ser
un punto de partida para entender como otras administraciones locales en el pais pueden
llevar a cabo este tipo de estrategias para la eficiencia de la administracion publica y el
incremento de la participacién ciudadana.

Teniendo en cuenta lo anterior, la pregunta que guiara la presente investigacion sera
¢como incidio la inclusion digital en la implementacion de un gobierno electrénico en Narifio
de 2016 a 2019? De esta manera, se plantea como objetivo general evaluar la incidencia de
la inclusion digital en la implementacion de un gobierno electrénico en Narifio de 2016 a
2019. De este emanan los objetivos especificos que son:

e Establecer una relacion entre inclusion digital y gobierno electronico en
Narifio 2016 de 2019

e Proporcionar un marco de evaluacion del gobierno electrénico en Narifio de
2016 a 2019 teniendo en cuenta la inclusion digital

e Identificar si la implementacion del gobierno electronico en Narifio de 2016
a 2019 permitid la participacion ciudadana

e Sugerir estrategias para mejorar la implementacion de un gobierno electronico

en el departamento de Narifio



Marco de Referencia

Politicas Publicas: Evaluacion

En primera instancia, es necesario contextualizar qué se entiende por politicas
publicas y como la evaluacion de estas es tan importante en el ejercicio de la gestion pablica.
Las politicas publicas tienen numerosas definiciones. En sus inicios, las delimitaciones
minimalistas preponderaban. Por ejemplo, Mény y Thoening (1992) las definian como “la
accion de las autoridades en el seno de la sociedad” (p.8). Por su parte, Dubnick & Bardes
(1983), desde una logica utilitarista, las concebian como “acciones gubernamentales, lo que
los gobiernos dicen y lo que hacen con relacioén a un problema o controversia” (p.7).

No obstante, ante la necesidad de integrar varios elementos, pero también acotar el
término en el campo de la ciencia politica, se propuso una definicidn de caracter operacional
la cual guiaréa este texto y entiende, ademas, las politicas publicas desde una serie de procesos
con ldgicas ciclicas? como: definicion del problema, identificacion de alternativas, seleccion
de alternativa, implementacion, evaluacion, entre otros. Asi pues, Ordofiez et al. (2013)
articula la importancia del conocimiento, la voluntad politica, los recursos y la viabilidad de
implementacién ante un contexto de profundos cambios y lleno de incertidumbre en su
definicion y las define como un conjunto de acciones implementadas en el marco de planes
y programas gubernamentales disefiados por ejercicios analiticos de algun grado de
formalidad.

A partir de lo anterior, la evaluacidn se convierte en un proceso importante que se
ajusta desde paradigmas y enfoques los cuales conducen al evaluador a tomar una posicion
frente a la politica publica. El primer paradigma se enlaza con el positivismo, alli el evaluador
considera la politica publica como objeto de investigacion social sometido a la
experimentacién continla basada en el método cientifico para resolver problemas sociales y

mejorar los programas. Por su parte, preponderan los métodos cuantitativos y es posible

2 Se basan en un modelo secuencial de representacion lineal y racional de las politicas pUblicas que, si bien
son criticadas por la falta de capacidad explicativa, el sesgo top-down y la exclusién de la influencia del
contexto, se convierten en una herramienta que permite la flexibilidad y adaptabilidad por ser iterativas si se
estudian por separado (Ordofiez et al., 2013).



encontrar en esta linea la evaluacion por objetivos (Méndez, 2007; Izquierdo, 2008; Bueno
Suérez & Osuna Llaneza, 2013).

Por otro lado, esta la evaluacion desde el paradigma constructivista, el cual tiene
diversos enfoques y sera usado en este trabajo de grado para articular a los participantes como
parte fundamental del proceso, respondiendo asi a la relacion entre gobierno electronico e
inclusion digital. EI paradigma constructivista parte de la existencia de multiples realidades
no gobernadas por leyes causales predeterminadas donde la evaluacion contempla al méximo
el alcance de todas las fuentes de informacion, grupos de interés y sobre todo los actores del
programa (Guba & Lincoln, 1989). Asi pues, la evaluacién desde el paradigma
constructivista esta inmersa en el proceso politico, es de tipo holistico e integral y busca en
mayor medida mas que el énfasis en los resultados, proporcionar informacién para mejorar
el objeto evaluado (Méndez, 2007).

Desde este paradigma se encuentra un enfoque importante y es la evaluacion
participativa, la cual parte del desenvolvimiento en una sociedad pluralista que se construye
con ideas, valores y aspiraciones de los participantes en todos los niveles y a lo largo de todo
el proceso (Diez, 2001). Por lo tanto, se define que la evaluacion desde el enfoque
participativo permite: a) generar informacion mas plural, b) facilitar la posibilidad de
entender las relaciones entre actores, ¢) impulsar procesos de retroalimentacion, d) generar
dinamicas de transparencia y democratizacion, e) ser medio de legitimacion tanto del proceso
como de los resultados (Osuna y Bueno, 2007).

No obstante, el proceso de evaluacion también tiene ciertas dificultades. En muchas
ocasiones se argumenta que evaluar una politica publica exige una adecuacién metodoldgica
orientada no so6lo a los objetivos que persigue sino también a los recursos disponibles (Bueno
Suérez & Osuna Llaneza, 2013). Dado este panorama, Patton et al. (2013) plantean que un
tipo de evaluacion que puede proporcionar buenos resultados es la evaluacién rapida. Para
estos autores este método requiere cinco pasos importantes: una definicion clara del fin
(metas/objetivos) a alcanzar, una especificacion de la politica, el programa o las acciones
destinadas para lograr el fin, un método para observar y medir el cambio o el resultado, un
método para comparar el resultado con el fin deseado y una forma de modificar la politica

para que se puedan realizar cambios en respuesta a las observaciones. Por ende, la evaluacion



rdpida demanda que el evaluador sepa las limitaciones del proceso, como lo son: el no
abordaje de muchos aspectos, objetivos que se deben entender desde imperativos legales,
cantidad de informacion poco Util y sobre todo reconocer el caracter politico en la evaluacion
donde existen intereses contrapuestos tras realizar la accion evaluadora.

Teniendo claro lo anterior, el énfasis de este trabajo es entender la evaluacion desde
el enfoque participativo como un proceso necesario en cualquier politica publica que parte
de reconocer la multiplicidad de valores y aspiraciones de los actores del programa en

busqueda del mejoramiento del programa o proyecto.

Gobierno Electronico: Una Estrategia de la Gobernanza.

Dado lo descrito previamente, y entendiendo el objetivo principal de evaluar las
politicas publicas, surge la importancia de comprender y caracterizar el gobierno electronico.
El debate alrededor del gobierno electronico ha estado enmarcado desde finales del siglo XX
en el cambio del paradigma social tras el paso hacia la sociedad de la informacion®. Del
mismo modo, ha sido un espacio donde surgen nuevas opciones para el incremento de la
productividad, desarrollo econémico y social, asi como un progreso para aquellos paises en
via de desarrollo (Sanchez, 2006).

En primera instancia, el gobierno electronico “es una invencion reciente, cuyos
origenes y definicion estan asociados a los debates en torno a la reforma de las
administraciones publicas durante los afios ochenta y noventa” (Menzel, 1998, p. 445-452).
Las cuales parten de tres puntos clave: a) la carencia de las administraciones publicas para
generar respuestas al sistema politico, b) la nueva versién del Estado desde el enfoque
neoliberal y c) la expansion de tecnologias ofiméaticas que presionaron las burocracias
tradicionales (Massal, 2010). Asi pues, los enfoques neo-institucionalistas como la Nueva
Gestion Publica son sus principales precursores ya que atribuyen la capacidad de generar
transformaciones internas a la estructura burocratica tradicional mediadas por herramientas

tecnoldgicas.

3 Diaz Lazo & Gutiérrez (2011) la definen como una construccion politica e ideolégica donde subyacen ideales
como: la generalizacion del uso de las tecnologias, las redes de comunicacion, el amplio desenvolvimiento
tecnolégico y cientifico y la globalizacion de la informacion



Sin embargo, el encuadre de este no ha quedado solo alli, el gobierno electrénico
también ha sido foco principal de atencion para la gobernanza. Segun Madzova et al. (2013)
y Suhardi & Andriyanto (2015), el gobierno electrénico es una herramienta de la buena
gobernanza que permite desarrollar el fin ultimo de esta. A su vez, debe ser evaluado
partiendo del concepto de gobernanza, por esto, Grimsley et al. (2007) desarrollan un marco
que respalda la evaluacion, incluyendo organizaciones voluntarias y comunitarias en el
proceso, a través de un enfoque interpretativo con un estudio de caso sobre la CASWeb en
Reino Unido. Los autores parten del modelo de cuatro capitales propuesto por WorldBank,

el cual reinterpretan:

Tabla 1: Reinterpretacion tipos de capital

Tipo de capital Descripcion

Capital infraestructural Refleja las caracteristicas de infraestructura

tecnologica que facilita la expresion de metas.

Capital ambiental Se refiere a cualquier medio que facilite la
interaccion social en los entornos; por ejemplo:

correo electronico, conferencias, etc.

Capital humano Comprende las habilidades técnicas para

desarrollar, configurar y mantener las TIC.

Capital social Busca entender el vinculo interorganizacional,

tanto a nivel de confianza, como desde la

existencia de la misma relacion.

Fuente. Elaboracion propia desde Grimsley et al. (2007)

En resumen, este estudio es un foco de partida para la evaluacién del gobierno
electronico enmarcado en la complejidad de la sociedad de la informacion. Desde este punto,
es posible encontrar dos enfoques del gobierno electronico que Sahraoui (2007) delimita en
su investigacion sobre la reconfiguracion del gobierno y la inclusion digital como dos
procesos paralelos de intervencion gubernamental. Por su parte, Burns & Stalker (1961)

hacen explicita la dicotomia entre el enfoque mecanicista y enfoque organico; en su



investigacién mencionan que el primero es de tipo transaccional y hace hincapié en la
reforma de los procesos administrativos internos, refiriéndose esencialmente a la utilizacion
de las TIC para mejorar la eficiencia y eficacia de la prestacion de servicios en el sector
publico y se constituye desde una serie de fases consecutivas (Jeong, 2007). Ademas, gira
alrededor de un ejercicio mas técnico con una mirada hacia la oferta que tiene como bandera
la eficiencia transaccional de los procesos administrativos bajo supuestos de igualdad de
factores contextuales en el entorno de aplicacion (Jeong, 2007; Fraga, 2002).

Por otro lado, el segundo enfoque, acogido en la presente investigacion, esta ligado a
la gobernanza y transforma la prestacion de servicio sentando su base en los ciudadanos y
haciendo hincapié en la demanda. A su vez, es de tipo holistico u organico y se define, ya no
solo como un plan nacional mediado por el uso de las TIC, sino como una estrategia de
inclusion social que transfiere el poder a los ciudadanos para incidir en los asuntos
gubernamentales por medio de herramientas tecnoldgicas. Por lo tanto, se deriva de un
modelo de gobernanza de mayor participacion de los ciudadanos en los asuntos del gobierno
Ilevandolo hacia una mayor transparencia, rendicion de cuentas y participacion publica
(Sahraoui, 2007; Tan et al., 2005).

En esta instancia, el papel de esta concepcion se asienta en dos factores
imprescindibles: la eficiencia, entendida en el presente trabajo de grado desde la definicion
de Ruelas & Aramburo (2006), ya que agrupan en su texto el término con el gobierno
electronico y lo definen como la capacidad de racionalizar procedimientos burocraticos,
reducir costos de transaccién y usar recursos de un modo productivo. También la
participacion ciudadana, entendida en esta investigacion como “la posibilidad de influenciar
las decisiones que deberan ser tomadas por las instancias de autoridad establecidas en cada
caso” (Sanchez, 2015, p.54). Dado esto, la participacion se convierte tanto en proceso como
resultado para el gobierno electronico. El primero, pues es un proceso resultante de las
acciones de actores incidiendo en el Estado como garante de reglas que permiten la inclusion
social. Y el segundo, porque el Estado incorpora su institucionalidad en mecanismos que la
sociedad forja para que la atencion a las demandas sea sustentable y duradera, promoviendo

la equidad y confianza (Ortiz, 2012).



Desde alli, existen diversas tipificaciones del concepto: para Arnstein (1969) la
participacion agrupa tres planos, la participacion, la participacion simbdlica y el poder
ciudadano. Para la International Association for Public Participation la participacion tiene
cinco niveles: informacion, consulta, implicacion, colaboracién y delegacién. Sin embargo,
en este estudio se usara la aproximacion de la OCDE (2001) por su capacidad de incluir el
complicado entramado de interacciones que pueden tener los actores y los distintos niveles
del mismo. En esta concepcidn se plantea que la participacion ciudadana se da en diferentes

niveles a partir de la relacion gobierno-ciudadanos (Tabla 2)

Tabla 2: Niveles de Participacion

Informacion Relacién unidireccional donde el gobierno genera informaciéon y la difunde.

Contempla el acceso “*pasivo™ y “activo”.

Consulta Relacioén bidireccional. Tiene como punto de partida una propuesta previa por parte
del gobierno en torno al tema o problema publico, alli se busca la opinién ciudadana

v se accede a informacion

Participacion Relacién asociativa entre gobierno y ciudadanos. La ciudadania tiene un compromiso
en el disefio de la politica publica, puede realizar propuestas, aunque la decisién final

recaiga en el gobierno.

Fuente. Elaboracion propia con informacion de OCDE (2001).

Asi pues, Caddy & Vergez (2003) sefialan que, dados estos niveles, es posible
evidenciar la informacion desde la existencia de sitios y portales web, la consulta desde
medios de comunicacién como el correo electronico y la participacion fomentada a través de
grupos de discusién en linea.

Por este motivo, para efectos de este texto, se define el gobierno electronico desde el
enfoque organico por su incorporar a los ciudadanos en los procesos, como una estrategia
gubernamental enmarcada en los principios de la gobernanza que permite la eficiencia en la
administracion publica y la participacion ciudadana en los procesos politicos por medio de

tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC)



La Inclusién Digital: Un Concepto Necesario para el Gobierno Electronico

Al igual que el gobierno electrdnico, el término inclusion digital también se apropia
bajo el contexto de la sociedad de la informacion en el cual la informacion pasa a ser
considerada como un elemento de valor estratégico y de competencia politica y economica
entre los paises (Duarte & Pires, 2011). Adicionalmente, surge a partir de tres procesos
independientes: a) la crisis econdmica y el agotamiento del patron de acumulacion propio del
desarrollo industrial, b) el surgimiento de movimientos sociales y culturales que cuestionan
la cultura precedente y ¢) la revolucién de las tecnologias de la informacidn (Gonzales-Zabala
etal., 2015). En esta medida, la inclusidn digital se delimita desde el aprovechamiento de los
beneficios que ofrece la sociedad de la informacion por parte de los ciudadanos
independientemente de sus condiciones de salud, economia, edad, genero o ubicacion
geografica (European Comission, 2007).

La definicion de este término ha sido ampliamente debatida por diversos autores, pues
algunos parten de la brecha digital para conceptualizarla, mientras que otros la demarcan en
otro punto totalmente distinto. Almuwil et al. (2011) mencionan que el grupo asesor de
eEurope ha sido uno de los principales pioneros en hacer énfasis en condiciones sociales para
delimitar el concepto y aislarlo de la brecha digital. Es asi como entienden que la inclusion
digital hace referencia a la participacion efectiva de las personas en todas las dimensiones
sociales y econdmicas mediadas por las TIC, resaltando la necesidad de una sociedad de la
informacion para todos. Adicionalmente, Petrauskas & Bilevi (2008) sefialan que “la
inclusion digital es un tema transversal, que involucra una serie de programas de inclusion
social interrelacionados, asi como las TIC en constante desarrollo. La inclusién digital es,
por tanto, inclusién social con un flujo de TIC” (p. 48). Desde este punto, Gonzales-Zabala
et al. (2015) recopila los intentos por conceptualizar y enfocar la inclusion digital (Anexo 1).

A lo sumo, la bibliografia referente a inclusion digital esta estrechamente ligada a
acciones del gobierno propias para garantizar la inclusion social pues ponen en el centro al
ciudadano con facultad de participar, sin exclusion alguna en los servicios ofrecidos, por
medio de las TIC (Sepulveda Lopez & Ramirez Castafieda, 2018). Es por esto por lo que
surgen aproximaciones como las de Helbig et al. (2009), quienes realizan una investigacion

para conectar los enfoques que se ocupan del gobierno electronico y la brecha digital. En su
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estudio reunen literatura y encuentran tres tipos de niveles fundamentales para esta

investigacion, pues los dos Gltimos enfoques se cifien al concepto de inclusién digital méas

que al de brecha digital (Tabla 3).

Tabla 3: Enfoques inclusidn digital

Enfoque

Definicion

Determinista tecnologico

Enfatiza el poder transformador de las TIC para
la solucion de problemas gubernamentales. La
brecha digital aparece como una simple

dicotomia entre tener acceso o no.

Contingente

Examina la dicotomia de acceso afiadiéndole
factores multidimensionales como lo son la
brecha de habilidades, oportunidades
economicaz u oportunidades sociales. Busca
solucionar esta barrera a partir de infervenciones
en politicas publicas, sugiriendo que son
importantes aspectos mas amplios como acceso,
capacitacion v alfabetizacion (Cole ef al., 2004;
MMossberger ef al., 2003; DiMaggio v Hargittai,
20013

Emergente

Busca ver de manera conjunta la relacion entre
factores individvales como raza, género v
cultura para no asumir que todos los usuarios
experimentan los mismos resultados v
beneficios en la sociedad de la informacion.
Arpumenta que los individuos usan las TIC bajo
fines v objetivos en mayor medida vinculados
con sus historias v ubicaciones sociales (Hines,

Nelson & Tu, 2001).

Fuente. Elaboracién propia desde Helbig et al. (2009)
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De este modo, evaluar la adopcion del gobierno electrénico teniendo en cuenta la
inclusion digital es més pertinente que la brecha digital. Como sefialan Helbig et al. (2009),
cuando los servicios gubernamentales en linea no entienden a detalle el usuario receptor, los
tipos de proyectos se construyen sobre percepciones dominantes de un “usuario ideal tipico”
y dejan de lado caracteristicas importantes. Del mismo modo, cuando se va més alla de una
dicotomia de acceso, la direccion de la politica publica comprende finalmente la necesidad
de promover la participacion sin distincion alguna en servicios TIC (Jaeger, Bertot, McClure
y Langa, 2006).

Por esta via, Sahraoui (2007) también afirma que este tipo de evaluacion debe
identificar aspectos de la inclusién mas alla de la medicion mecanica ya que tanto gobierno
electronico como inclusion digital son dos procesos paralelos e interdependientes. En esta
medida, los estudios de caso son relevantes. Almuwil et al. (2019) evalla el proceso del
gobierno electronico en Reino Unido por medio de la teoria descompuesta del
comportamiento planificado* y la teoria del uso y gratificaciones®. En su investigacion
encuentran que si bien, el pais ha realizado avances en materia de inclusién digital e
implementacién de gobierno electrénico, solo el 49% de los ciudadanos utilizan estos
servicios pues existe una desconfianza en el gobierno y una falta de habilidad ciudadana en
el uso de los servicios.

A partir de lo anterior, y entendiendo la limitacion metodoldgica que puede traer el
enfoque emergente y la insuficiencia teodrica del enfoque determinista tecnoldgico, se define
para propoésitos de este trabajo de grado, la inclusion digital desde el enfoque contingente
como la participacion ciudadana sin distincion alguna en el acceso (entendido como la
disponibilidad de infraestructura), uso (entendido como la existencia de modalidades de
comunicacion entre administracion y ciudadanos) y apropiacion (entendida como la posesion
de habilidades técnicas y comunicativas) de las tecnologias de la informacion y

comunicaciones (TIC).

4 Modelo tedrico que explora completamente las dimensiones de actitudes, norma subjetiva y control
conductuales percibidos, descomponiéndolos en dimensiones de creencias especificas (Taylor y Todd, 1995).
5 Supone que los usuarios utilizan e interactiian activamente con los medios de comunicacidn. Por lo tanto, el
uso de internet para diferentes gratificaciones esta asociado con el nivel de inclusion electrénica y las cuatro
etapas del desarrollo del gobierno electrénico que identifican Johnson & Kayne (2003).
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Marco Normativo: Narifio 2016 a 2019

Para dar respuesta a la evaluacion sobre la incidencia de la inclusion digital en la
implementacion del gobierno electronico en el departamento de Narifio de 2016 a 2019, es
importante mencionar el marco normativo que guio la gestion publica departamental. La
estrategia de Gobierno en Linea en Colombia ha tenido tres momentos. El primero de ellos
buscé un Estado mas eficiente, transparente y participativo por medio del Decreto 1151 de
2008. Seguido a ello, por medio del Decreto 2573 de 2014, cuyas disposiciones fueron
compiladas en el Decreto 1078 de 2015 denominado “Decreto Unico Reglamentario del
sector TIC”, la estrategia de gobierno en linea tomo otro rumbo con el fin de garantizar el
maximo aprovechamiento de las TIC. Asi plante6 como lineamiento estratégico una
contribucion a un Estado abierto por medio de cuatro componentes: TIC para servicios, TIC
para gobierno abierto, TIC para gestion y TIC para la seguridad de la informacién. Por
ultimo, en 2018 el escenario de economia digital permed la estrategia y delimitd retos en
materia de proteccion de derechos ciudadanos, politicas de datos, desarrollo de ciudades,
entre otros. Esto hizo evidente que el gobierno en linea no se trataba Unicamente de trdmites
y servicios ciudadanos, sino que debia abordar una vision integral orientada al
empoderamiento ciudadano en pro de generar oportunidades y promover el desarrollo de
productos y servicios.

En este orden de ideas, y atendiendo a la politica nacional de Gobierno en Linea, los
entes territoriales buscaron adaptarse a los lineamientos nacionales dentro de sus planes de
desarrollo y politicas gubernamentales, fomentando la importancia de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones. Asi pues, el Decreto 151 de 2016, proferido por el
exgobernador del departamento de Narifio, cred la “Secretaria TIC Innovacion y Gobierno
Abierto”, disponiendo entre las funciones la consolidacién de un modelo de democracia
conversacional y abierta por medio de la transparencia de la informacion, el apoyo y
establecimiento de planes estratégicos en lineamientos TIC y la busqueda de mecanismos de
sensibilizacion TIC, entre otros. Consecuente con esto, por medio del Decreto 236 de 2017,
se creo en el departamento de Narifio el comité TIC para el fortalecimiento institucional en
la ejecucion de planes, programas y proyectos relacionados con tecnologia y sistemas de

informacién. Ademas, bajo la Ordenanza 035 del 27 de diciembre de 2018, se cred la politica
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publica de gobierno abierto que buscOé garantizar practicas de rendicion de cuentas,
transparencia, colaboracién, participacion y datos abiertos dentro de la gestion publica
departamental. Finalmente, el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en 2019 (PETI) se instaur6 como marco orientador en procesos
institucionales en TIC para gobiernos futuros.

Lo anterior estuvo alineado al Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016 a 2019
que, como hoja de ruta serd usado en la presente investigacion, por su capacidad de buscar la
participacion, colaboracion, cierre de brechas sociales y sostenibilidad como pilares de
gobierno abierto orientados hacia la transparencia. Adicionalmente, por permitir el
aprovechamiento de las TIC para fomentar el éxito de la gestion puablica.

Metodologia

La presente investigacion tiene una metodologia cualitativa de caracter exploratorio,
la cual se caracteriza por ser holistica, de tipo inductivo, con un modo de formulacion de tipo
constructivo. Se orienta a hallazgos de categorias analiticas y anula cualquier tipo de
pretension de plena objetividad ya que tiene en cuenta el caracter subjetivo del investigador
a la hora de analizar la realidad (Quecedo y Castafio, 2002). En esta medida, por medio del
analisis de un estudio de caso el cual es una estrategia de investigacion donde se busca
responder a preguntas de tipo ;como? y ¢;por qué?, usado para explorar de forma mas
profunda dindmicas presentes en contextos singulares, se pretende evaluar como incidié la
inclusion digital en la implementacion de un gobierno electronico en Narifio de 2016 a 2019
(Martinez, 2006; Eisenhardt, 1989).

En esta medida, se usaré la reinterpretacion de Grimsley et al. (2007) sobre el modelo
de cuatro capitales del WorldBank para la evaluacion del gobierno electrénico, teniendo en
cuenta la inclusién digital, pero solo desde las relaciones que se proveen dados los cuatro
capitales mencionados con anterioridad, exceptuando una por limitaciones metodoldgicas
(Tabla 4).
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Tabla 4: Relaciones entre capitales

Diseflo arquitectonico Aborda los temas relacionados en el ciclo de vida del
desarrollo  de software combinado con la
infraestructura de las TIC para satisfacer los

requisitos de disefio funcional.

Conectividad Se refiere a la configuracion de componentes de
infraestructura para asegurar que las relaciones
comunitarias deseadas estén respaldadas por la

infraestructura tecnologica.

Gestion del sistema Busca relacionar la tecnologia del sistema con las
habilidades vy competencias de las personas
involucradas en su  configuracion, gestion vy

administracion.

Conducta relacional Busca asegurar que las personas y organizaciones
involucradas estén equipadas para llevar a cabo
relaciones comumitarias. Por ejemplo, jtienen
habilidades en comunicacién electrénica, toma de
decisiones participativa, gestion o gobernanza ética,

etc.

Disefio asequible Preocupaciones sobre el disefio de accesibilidad (el
domuinio de la interaccion huma.no—computadorai}l, €l
disefio de las interfaces comunicativas para apoyar
los modos seleccionados de comumnicacién
cooperativa en formas que reflejen tanto las

habilidades  tecnolégicas  alcanzables v las

competencias del usuano comun.

Fuente. Elaboracion propia desde Grimsley et al. (2007)

Adicional a ello, se adoptard desde una metodologia de evaluacién répida, que
reconoce factores y delimita el proceso con los recursos disponibles. En esta medida, se
cumplird la evaluacion rapida propuesta por Patton et al. (2013) en los cinco pasos: 1)
definicion del fin: bajo el objetivo general de la presente investigacion, el cual busca evaluar
como incidio la inclusion digital en la implementacion de un gobierno electrénico en Narifio
de 2016 a 2019, 2) especificacion de la politica: tomando como referencia puntos delimitados

en el Plan de Desarrollo Departamental de dichos afios que seran descritos posteriormente y
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plantean lineamientos y objetivos para la implementacion de un gobierno electronico, 3)
método para observar y medir el cambio: desde una metodologia de evaluacion participativa
por medio de entrevistas semiestructuradas a exfuncionarios de la administracion publica en
el periodo de 2016 a 2019, encuesta electronica a ciudadanos, asi como revision de fuentes
secundarias, 4) método para comparar el resultado con el fin deseado: comparando los
resultados de la evaluacion realizada en la presente investigacion con lo planteado en el Plan
de Desarrollo Departamental 2016-2019, 5) forma de modificar la politica: proponiendo
alternativas de mejora para la adopcion futura del gobierno electronico teniendo en cuenta la
inclusion digital en el departamento de Narifio.

Para lograr dicho objetivo, se usaran estrategias de recoleccion de datos tales como
revision de fuentes primarias desde el Plan de Desarrollo Departamental de Narifio de 2016
a 2019, tomando como base el eje IV “Desarrollo integral” con el programa 4 “Ciencia,
Tecnologia e innovaciéon” en el subprograma “TIC” y el programa 1 del eje VI
“Gobernabilidad”, donde se plantea el gobierno abierto de Narifio (GANA) en el primer
subprograma. No obstante, en cuanto al Gltimo, de las 14 herramientas llevadas a cabo para
el cumplimiento del programa, solo cinco de ellas seran seleccionadas, dado que su

naturaleza se ajusta a la definicion de participacion de la presente investigacion (Tabla 5)

Tabla 5; Herramientas seleccionadas

Herramienta Propdsito

GANA Pienso Plataforma de participacion ciudadana que permite a
los ciudadanos y a la administracion subir proyectos
y propuestas que son discutidas y/o aprobadas por los
votos y comentarios de la gente, que cuentan con un
presupuesto previamente asignado y que luego se
haran efectivas por la Gobernacion.

GANA Datos Portal de datos abiertos con datos generados por
todas las dependencias de la gobernacion, para su uso
publico y aprovechamiento en la veeduria de la
gestion gubernamental, la investigacion o el

desarrollo de aplicaciones y servicios.
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Busco Hechos Motor de blisqueda que permite consultar por palabra
clave los informes mensuales actualizados de las
dependencias de la Gobernacion de Narifio. Es
practico, visible y cuenta con informacion

actualizada de la gestién de cada secretaria.

Mensajeria y redes sociales a. Mensajeria: la @RedGana es un grupo abierto en
Telegram, creado como medio de comunicacion
directa entre el equipo de GANA Yy la ciudadania.
Espacio de participacién e intercambio, donde los
ciudadanos pueden aportar sus ideas, estar
informados, resolver sus dudas y compartir sus
experiencias.

b. Redes Sociales: se cuenta con pagina en Facebook
y cuentas en Instagram, YouTube y Twitter, que se
actualizan diariamente y desde las que se posiciona

el hashtag #NarifioTransparente.

Lo Estamos Haciendo Permite consultar sobre un mapa, organizados por
dependencia y municipio, los proyectos en marcha
de las diferentes dependencias de la Gobernacién de

Narifio.

Fuente. Elaboracion propia con el Informe de Rendicién de Cuentas Gobernacion de Narifio 2016-
2019

Del mismo modo, se tomaran puntos del programa 2 “Desarrollo Institucional” con
el subprograma “Transformacion Administrativa Departamental” (para una mayor
descripcion, ver Anexo 1). También se realizara una revision de fuentes primarias por medio
de entrevistas semiestructuradas a exfuncionarios de la administracién publica de Narifio que
de 2016 a 2019 fueron participes de las alternativas creadas por parte de la gobernacion.
Dichas entrevistas se llevaran a cabo por medio de plataformas digitales como Zoom y
Google Meets, debido a las limitaciones generadas por el COVID-19, y se orientaran por
unas preguntas agrupadas por categorias y diferenciadas entre los actores. Estas estan basadas
en los objetivos del estudio y la revision de la literatura del tema.

Cabe resaltar que, a diferencia de las entrevistas de tipo estructurado, las entrevistas

semiestructuradas permitiran una flexibilidad conversacional amplia donde se podra
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modificar el orden de las preguntas y se permitird profundizar o aclarar aspectos para el
proposito del estudio (Diaz-Bravo et al., 2013; Murillo, 2014). En el caso de la ciudadania y
entendiendo que la crisis sanitaria impide el desplazamiento oportuno a todas las zonas del
departamento de Narifio, se realizard una encuesta virtual con la herramienta Google Forms,
la cual serd difundida por canales digitales exclusivamente a personas que vivan en
municipios del departamento de Narifio. En resumen, la revision de fuentes se haré de la

siguiente manera (Tabla 6):

Tabla 6: Fuentes de informacion

Equipo de Implementadores del eje IV y VI del

Exfuncionarios  Nivel Departamental Plan de Desarrollo Departamental 2016-2019

Mujeres (32)

Ciudadanos Hombres (37)

Sin informacion (1)

Gobernacién de Narifio (2016). Plan de Desarrollo Departamental Narifio Corazon del
Mundo 2016-2019

Revision
documental Gobernacion de Narifio (2021). Respuesta al derecho de peticion: solicitud de
informacion sobre la incidencia de la inclusion digital en la implementacion del
gobierno electrénico en el departamento de 2016 a 2019

Fuente. Elaboracion propia

A partir de esto, se categoriza entonces la metodologia buscando la consecucién de

objetivos de la presente investigacién en la matriz de proceso (Tabla 7):

Tabla 7: Matriz del proceso

Objetivo Categorias Subcategorias | Preguntas Guia
Establecer  una | Relacion Gobierno ¢Como entendi6 la gobernacion de Narifio el
relacion entre | gobierno electronico gobierno electronico?

inclusién digital | electrénico ¢Desde qué enfoque la gobernacion de Narifio

y gobierno planteo el gobierno electrénico?
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electrénico  en | inclusion ¢Qué herramientas de gobierno electrdnico usé la

Narifio 2016 de | digital gobernacion de Narifio?

2019 ¢Las herramientas de gobierno electronico
estuvieron planteadas teniendo en cuenta la
inclusion digital?

Inclusién ¢Como entendi6 la gobernacion de Narifio la
Digital inclusion digital?
¢Desde qué enfoque la gobernacion de Narifio
planted la inclusién digital?
¢Qué estrategias de inclusion digital us6 la
gobernacion de Narifio?
¢Queé herramientas de gobierno electrénico tuvieron
en cuenta la inclusion digital?
Proporcionar un | Marco de | Disefio Ciudadanos:
marco de | evaluacién arquitectonico ¢Tenia acceso a dispositivos maoviles como

evaluacion  del
gobierno

electronico  en
Narifio de 2016 a
2019, teniendo en
cuenta la

inclusién digital.

celulares, tablets, computadores, etc, para los
servicios que ofrecia en linea la gobernacion?

¢Cree usted que la forma de acceder a las paginas
web, aplicativos, entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea se vio limitada por el
dispositivo que tenia?
¢Considera que, si usted hubiera tenido un
dispositivo de mayor gama, el uso de las paginas
web y aplicativos, entre otros servicios que ofrecia
la gobernacion en linea, hubiera sido mas facil de
usar?

Exfuncionarios:

¢Considera que los dispositivos méviles con los que
estaba dotada la administracion departamental como
tablets, computadores, portatiles eran acordes para
poder acceder a las paginas web, aplicativos méviles
entre otros servicios que ofrecia la gobernacién en
linea?

¢Cree usted que el correcto funcionamiento de las

paginas web, aplicativos, entre otros servicios que
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ofrecia la gobernacion en linea dependian del
dispositivo en el cual se tenia acceso?

¢Considera que las paginas web, aplicativos, entre
otros servicios que ofrecia la gobernacion en linea,
facilitaban los procesos en la relacién

administracion-ciudadano?

Conectividad

Ciudadanos:

¢Considera que los dispositivos electrénicos que
poseia eran Utiles para acceder a los servicios que
ofrecia la gobernacién?

¢Escucho6 de los Punto Vive digital, kioscos Vive
Digital o las zonas de wifi gratuita?

¢Alguna vez hizo uso de los puntos Vive Digital,
kioscos Vive Digital o las zonas de wifi gratuito? Si
su respuesta es si, ¢cual fue su experiencia con estas
herramientas?

Exfuncionarios:

¢ Qué dispositivos electronicos poseia en su lugar de
trabajo para acceder a las paginas web y aplicativos
en materia de servicios que ofrecia la gobierno en
linea?

¢Considera que estos dispositivos eran los
adecuados para poder realizar su trabajo?

¢ Cree que la falta de infraestructura tecnolégica por
parte de los ciudadanos hacia que los resultados de
los servicios que ofrecia la gobernacion en linea

estuvieran sesgados?

Gestion

sistema

del

Ciudadanos:

¢Sabia usted que existian capacitaciones en
alfabetizacion de informacion y tecnologia?
¢Alguna vez asisti6 a alguna capacitacion en
alfabetizacion de informacion y tecnologia como
Redvolucién o Ciudadania General?

¢Conocia usted la Red ADN?
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¢Hizo parte de alguna de estas iniciativas? Si la
respuesta es si, ¢cual fue su experiencia?
Exfuncionarios:

¢Alguna vez recibid capacitacion para actualizar sus
conocimientos en herramientas TIC? Si la respuesta
es si, ¢fueron atiles?

¢Considera que la administracién departamental
debid crear méas capacitaciones para actualizar los
conocimientos digitales?

¢ Cree que fue evidente la diferencia entre el personal
que sabia usar herramientas tecnoldgicas y aquel que

no para llevar a cabo las tareas internas?

Conducta

relacional

Ciudadanos:

¢Considera que las paginas web, aplicativos
moviles, entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea, tenian en cuenta las
habilidades de todos los ciudadanos para su uso y
entendimiento?

¢Considera que la edad, el género o el nivel de
escolaridad afectaban la forma en que usted se
relacionaba con las péaginas web, aplicativos
moviles, entre otros servicios de la gobernacion en
linea?

¢Qué otro factor cree que afecto el uso de servicios
en linea ofrecidos por la gobernacion?

¢Fue facil para usted entender cémo se usaba una
pagina web o aplicativo mdvil que ofrecia la
gobernacion para el tramite y acceso a informacién
de servicios?

Exfuncionarios:

¢Considera que las paginas web, aplicativos
moviles, entre otros que usaba la gobernacidn tenian
en cuenta las habilidades y competencias de todos

los funcionarios pablicos para su uso?
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¢Considera que factores como la edad, el género o el
nivel de escolaridad afectaban la forma en la que sus
compafieros desempefiaban las labores orientadas a
la prestacion de servicios que ofrecia la gobernacion
en linea?

¢Qué otro factor cree que el afectaba como
funcionario para el manejo y gestiéon de la
informacion  ciudadana  proporcionada  via

electronica?

Disefio

asequible

Ciudadanos:

¢Para usted, cual era el mejor dispositivo
tecnoldgico para acceder a los servicios en linea
ofrecidos por la gobernacion? ¢por qué?

¢Entendia la forma en la que se usaban las paginas
web, aplicativos, entre otras herramientas. para
acceder a los servicios que ofrecia la gobernacion en
linea?

¢Qué era lo mas complicado a la hora de acceder a
un servicio que ofrecia la gobernacién en linea para
usted? ¢por qué?

Exfuncionarios:

¢Cree que el disefio de las paginas web,
aplicaciones, entre otras, eran pertinentes para la
recoleccion de informacién y aprovechamiento de la
misma por parte de la administracion
departamental?

¢Considera que las paginas web, aplicativos, entre
otros, eran faciles de usar para los funcionarios de la
administracion departamental?

¢Se realizaban procesos de retroalimentacion para
mejorar el aspecto y rendimiento de las paginas web,
aplicativos, entre otros servicios ofrecidos en linea
para que el ciudadano pudiera acceder mas facil y

rapido?

22




Identificar si la
implementacion
del gobierno
electrénico  en
Narifio de 2016 a
2019 permitié la
participacién

ciudadana.

Participacion

ciudadana

N/A

Ciudadanos:

¢Por medio de qué canal de comunicacién accedia a
informacion sobre la gobernacion?

¢Hacia uso de los canales digitales para acceder a
informacion?

(Hizo uso alguna vez de paginas web como: “Busco
Hechos”, “Lo Estamos Haciendo” o GANA Datos
para la consulta de informacién?

¢Hizo uso de redes sociales 0 mensajeria en linea
(via Telegram) para la consulta y opinion de
programas y proyectos llevados a cabo por la
gobernacion?

¢Realizé algun comentario, sugerencia, solicitud y/o
propuesta por medio de canales digitales?

Si la respuesta es si, ;cree que la administracion
departamental tuvo en cuenta su comentario,
sugerencia, solicitud y/o propuesta?

(Hizo uso alguna vez de la plataforma “GANA
Pienso”?

¢Le pareci6 util la informacion encontrada por
medio de aplicaciones, péginas web, entre otros
ofrecidos electréonicamente por parte de la
gobernacion?

¢Cree que la administracién departamental estaba
abierta a recibir sus propuestas por canales digitales?
Exfuncionarios:

¢Se revisaba constantemente las redes sociales o
mensajeria en linea para conocer propuestas,
sugerencias y/o la opinion ciudadana de los
programas llevados a cabo por la gobernacién?
¢Eran estas opiniones, sugerencias y/o propuestas
tenidas en cuenta por parte de la administracion

departamental?
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A la hora de implementar los programas y proyectos,
¢se tenia en cuenta la difusién de los servicios por
medios digitales?

¢De qué forma se involucraba al ciudadano en el
disefio de las politicas publicas por medio de canales
digitales?

¢Considera que la administracion departamental
ponia a disposicién ciudadana toda la informacion
necesaria de la gestion publica por canales digitales?
¢(Cémo se llevaban a cabo los procesos de

participacion ciudadana en linea?

Sugerir
estrategias para
mejorar la

implementacion
de un gobierno
electronico en el
departamento de

Narifio

Estrategias de

mejora

Eficiencia

Ciudadanos:

¢Cree que los canales digitales facilitaron la forma
en la que usted realizd los tramites, participg,
accedi6 y consultd informacién de su interés sobre
la gobernacion?

¢Qué funciones les hubiera afiadido o eliminado a
los servicios que ofrecia la gobernacion en linea?
¢Considera que los servicios en linea ofrecidos por
la administracion departamental fueron Gtiles?
Exfuncionarios:

¢Queé estrategias electrénicas hubiera creado o
eliminado para que los procesos internos fueran mas
agiles?

¢Considera que las herramientas tecnologicas que
us6 la administracién departamental facilitaron su
trabajo?

¢Qué otro proceso interno usted hubiera puesto de

forma digital para hacer mas fécil sus labores?

Participacion

ciudadana

Ciudadanos:
¢Coémo cree que mas ciudadanos hubieran podido
participar en los servicios en linea ofrecidos por la

gobernacion?
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¢Qué mejoras hubiera hecho a los servicios
ofrecidos en linea por parte de la gobernacion para
que los ciudadanos participaran?

¢Cree que los servicios que ofreci6 la gobernacion
por medio de canales digitales fueron seguros y
confiables?

¢Por qué usted hizo uso o no de los canales digitales
para acceder a informacién, opinar o presentar
propuestas a la gobernacién?

Exfuncionarios:

¢Como mejorar la relacion entre administracion y
ciudadanos para la retroalimentacion de los
programas y proyectos por medio de herramientas
tecnoldgicas?

¢Cémo mejorar la participacion ciudadana en las
estrategias de gobierno electrénico en el
departamento de Narifio?

¢Considera que la inclusion digital en la estrategia
de gobierno electronico de Narifio afectdé la

participacion ciudadana? ;por qué?

Fuente. Elaboracion propia

En términos metodoldgicos, es importante nuevamente mencionar que la crisis
sanitaria generada por el COVID-19 limit6 el proceso de aplicacion de entrevistas
semiestructuradas a exfuncionarios, reduciendo el contacto a solo tres de ellos. Del mismo
modo, sucedié con la aplicacion de encuestas a ciudadanos, pues de un total de 69
municipios, solo se pudo tener contacto con residentes de 11 municipios, donde de una

muestra de 70 encuestados, 49 de ellos pertenecen al municipio de Pasto.

Andlisis de Informacién

A partir de la metodologia planteada en el capitulo anterior, y teniendo como base el
marco de referencia expuesto, se analizaran las categorias propuestas en la matriz de proceso

en el siguiente orden: relacion gobierno electrénico-inclusion digital, marco de evaluacion,
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participacion ciudadana y estrategias de mejora. Para dar una mejor comprension al lector,
el analisis de dichas categorias se realizara de la siguiente manera: 1) revision de lo
establecido en el Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016-2019, 2) respuesta dada por
la gobernacidn al derecho de peticion realizado (ver Anexo 3), 3) respuesta de entrevistas
semiestructuras a exfuncionarios y respuesta de encuestas virtuales a ciudadanos. Es
importante mencionar que en los Anexos 5y 6 se encuentran matrices de elaboracion propia
que sintetizan los resultados en las entrevistas semiestructuradas y la respuesta de la
gobernacion al derecho de peticidn respectivamente. Adicionalmente el Anexo 7 muestra los

hallazgos de las encuestas a ciudadanos.

Relacion Gobierno Electrénico - Inclusion Digital

En el Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016-2019 la administracion plante6
programas especificos orientados tanto al gobierno electrénico como a la inclusion digital.
Aqui se hizo evidente la interdependencia de estos para los logros de la gobernacion. Tal es
el caso del programa “Ciencia Tecnologia e Innovacion”, donde uno de sus objetivos
especificos fue fortalecer cobertura y cerrar brecha digital de primera y segunda generacion.
También el programa “Gobierno Abierto de Narifio: GANA”, que proponia, por medio de
herramientas de gobierno abierto, el uso de las TIC para el incremento de la participacion
ciudadana. En cuanto a lo que concierne con la eficiencia de la administracion pablica por
medio de herramientas tecnoldgicas, en el eje “Gobernabilidad” se plasmd la intencién de
mejorar los procesos internos mediante el sistema de informacion de tramites y servicios e
incrementando el uso masivo de los mismos.

En este orden de ideas, es posible afirmar que la perspectiva adoptada por la
gobernacion en gobierno electronico desde el plan de desarrollo es orgéanica, pues como
menciona Sahraoui (2007), si logra poner en relevancia la demanda, ya que se preocupa por
la capacidad de los ciudadanos para participen en lo creado. Adicionalmente, esta concepcion
va de la mano con un enfoque contingente de inclusion digital, el cual se hace visible en el
Plan de Desarrollo, cuando se manifiesta la intencion de crear oportunidades para que los

ciudadanos accedan, usen y se apropien de las TIC sin distincion alguna.
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Una vez revisado esto, se uso la respuesta dada al derecho de peticién la cual buscd
ampliar la informacion sobre las 5 herramientas de gobierno abierto seleccionadas
previamente (Tabla 5) asi como entender mejor otras disposiciones del Plan de Desarrollo.
Por medio de esta se evidencid que la estrategia mas completa adoptada en términos de
inclusion digital con enfoque holistico fueron los Punto Vive Digital y kioscos digitales
puesto que, ante la pregunta 7 del eje 1V (ver Anexo 3) la gobernacion respondio que se contd
con un programa para personas con discapacidad auditiva y visual, videos con lenguaje de
sefias para personas sordas y capacitaciones desde O para personas sin conocimiento en TIC.

En el caso de las 5 herramientas seleccionadas puntualmente (Tabla 5), se realizo para
cada una de ellas la pregunta “;se tuvo en cuenta la poblacién con discapacidad, adultos
mayores y/o personas sin conocimiento en TIC para la implementacion de la plataforma?”
En caso de ser afirmativa, “;de qué modo?”. Esto para tratar de conocer hasta qué punto la
herramienta de gobierno electronico fue discriminada en la definicién dada en la presente
investigacién de inclusion digital, la cual es participacion ciudadana sin distincion alguna en
el acceso, uso y apropiacion de las TIC. En la respuesta dada por parte de la administracion
se encontrd que para el periodo de 2016 a 2019 la gobernacion de Narifio no tuvo en cuenta
a poblacion con ciertas limitaciones, pues hicieron mencién de que las herramientas digitales
“no requerian un grado de conocimiento tecnoldgico alto” y/o “la pagina es de facil acceso y
no se necesita mayor conocimiento”.

Por su parte, lo que realizaron para cerrar esta brecha, fueron archivos analogos de
rapida impresion, o la implementacién de requisitos como aumento de colores y lenguaje de
sefias, que se ven en las péginas oficiales del gobierno. Por lo anterior es posible afirmar que
la inclusion digital en estas herramientas no cumplié en su totalidad con el enfoque
contingente y dej6 de lado las variables de apropiacion. Sobre esto, el derecho de peticion
describe que para estas herramientas hubo simplemente “socializacion en espacios abiertos”,
mas que algun tipo de capacitacion. En este orden de ideas, la relacion entre gobierno
electronico e inclusion digital se fragmenta, ya que limita la capacidad de que cualquier
ciudadano participe.

Ahora bien, analizado el Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016 a 2019 y

teniendo mas informacién sobre las herramientas seleccionadas a partir del derecho de
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peticion radicado, es posible comparar cémo entendié la gobernacion la relacion entre
gobierno electrdnico e inclusion digital desde la mirada de los exfuncionarios y ciudadanos.
Para el caso de los exfuncionarios, en sus respuestas es posible evidenciar un balance positivo
sobre la apertura de los procesos democraticos y la visualizacion de los datos de la
administracion. También la preocupacion incidente de incrementar la participacion
ciudadana en el departamento usando las TIC. Lo anterior va en la linea de Von Haldenwang
(2004), quien menciona que el gobierno electrénico es un vehiculo para la promocion del
buen gobierno, donde el tema de la participacion es importante y es congruente con el
enfoque orgénico trabajado en este texto.

De otra forma, en cuanto al tema de inclusién digital a nivel administrativo, los tres
entrevistados afirmaron que la capacidad de acceder a dispositivos electronicos para llevar a
cabo su trabajo dependia del rol que se tuviera dentro de la gobernacién. Al ser ellos
exfuncionarios de la Secretaria TIC, Innovacion y Gobierno Abierto, tenian mayores
facilidades en tener dispositivos. Adicionalmente, cuando se les preguntd por su relacion con
los ciudadanos, ellos manifestaron que existieron herramientas las cuales permitieron el canal
de comunicacion oportuno. A la par se implementaron capacitaciones en TIC, para que todo
lo que se realizase estuviera pensado desde las bases de un disefio intuitivo y facil de usar
para exfuncionarios y ciudadanos. En este orden de ideas, es posible afirmar que los
exfuncionarios entrevistados consideran que a nivel administrativo si se tuvo en cuenta la
inclusion digital para la estrategia de gobierno electronico. Sin embargo, es imposible
generalizar este hallazgo, pues los entrevistados estaban involucrados de primera mano con
herramientas TIC, lo que hace imprescindible el acceso, uso y apropiacion de estas para el
desempefio de sus funciones.

En el caso de los ciudadanos, la retroalimentacion de la relacion gobierno electronico
e inclusidn digital es negativa e hizo evidente la variable de desconocimiento, que no estuvo
presente en la investigacion, ya que cuando se preguntd “;qué otro factor cree que afecto el
uso de servicios en linea ofrecidos por la gobernacion?”, las respuestas incluyeron palabras
como: “falta de informacion”, “falta de promocion”, “promociéon y conocimiento”. Del
mismo modo, también aparecieron palabras como “falta de conectividad”, “cobertura de

red”, “accesibilidad”, “cobertura”, “mala conexion”. Esto demuestra congruencia con la
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respuesta de los exfuncionarios en la pregunta sobre la incidencia de la falta de infraestructura
en el logro de resultados de gobierno electronico. Ahi, tanto la variable de conectividad como
el desconocimiento fueron evidentes, puesto que el exfuncionario 1 menciond que la falta de
infraestructura era importante, pero los exfuncionarios 2 y 3 ampliaron esta informacion.
Mencionaron que la falta de conectividad era un tema general en el departamento, pero el
desconocimiento ciudadano era una de las mayores fallas. Lo anterior resalta que, en términos
de inclusion digital, tampoco se supero del todo el enfoque determinista tecnoldgico, que
como menciona Helbig et al. (2009), se enfoca en la capacidad de acceso a herramientas TIC.
Esto porque la conectividad fue un problema conjunto con la falta de conocimiento de los
ciudadanos sobre las herramientas, impidiendo la apropiacion de estas.

Otro punto importante en esta relacion es que cuando se le pregunto a la ciudadania
sobre las estrategias gubernamentales seleccionadas previamente a partir del Plan de
Desarrollo y, especialmente, sobre las 5 seleccionadas (Tabla 5), la mayoria no hizo uso de
ninguna de ellas. Esto dejo claro que no se cumplié con la apropiacion de las herramientas
asi se hubiesen propuesto los debidos canales en el Plan de Desarrollo. En resumen, y dados
los resultados de las tres fuentes consultadas, si se plante6 en el papel un enfoque de gobierno
electronico orgénico y un enfoque de inclusion digital contingente y se crearon herramientas
en ambos sentidos. Sin embargo, en la accion no se pudo realizar satisfactoriamente el
objetivo, pues tal como manifestaron los ciudadanos encuestados y los exfuncionarios
entrevistados, el desconocimiento impide la apropiacién de la estrategia y la falta de
conectividad impide el acceso, limitando asi la participacién ciudadana y la eficiencia de la

administracion publica.

Marco de Evaluacion

En lo que concierne al marco de evaluacion, el analisis se realizard desagregado en
las subcategorias planteadas por la matriz de proceso y teniendo como base la evaluacion
rapida propuesta por Patton et al. (2013). En esta se hace hincapié en la necesidad de tener
un método para comparar el resultado con el fin deseado que en este caso es el estudio de las

subcategorias elegidas a partir de la revision de fuentes secundarias y primarias.
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Disefio Arquitectonico

Para iniciar es importante mencionar que esta subcategoria busca entender la relacion
entre el buen desarrollo y funcionamiento de los aplicativos a partir de la infraestructura
creada (ver Tabla 4). En primera instancia, para el Plan de Desarrollo Departamental Narifio
2016 a 2019, se tiene que en el eje de “Desarrollo Integral” se busco crear un plan de
ecosistema TIC, por medio del cual se garantizara un desarrollo y sostenibilidad de la cultura
digital y se diera soporte a las actividades en temas como infraestructura, servicios,
aplicaciones y usuarios. Lo anterior demuestra que se apuntd de forma general a que el
desarrollo de la estrategia de gobierno electronico estuviera de la mano con una
infraestructura pertinente. Lo mismo sucedi6 con la respuesta de la gobernacion al derecho
de peticidn, con el cual se amplio la informacion sobre este Plan de Ecosistema TIC. Alli se
menciono que para su disefio participaron 3 profesionales administrativos y 25 contratistas
de diferentes profesiones. También que durante el desarrollo del Plan de Ecosistema TIC, se
crearon proyectos como kioskobots o granjas digitales, que facilitaron y pusieron al servicio
la infraestructura existente a nivel departamental.

Para el caso de los exfuncionarios, ellos mencionaron que muchos de los dispositivos
que poseian eran de uso personal. La administracion solo ofrecia algunos medios electronicos
dependiendo de la secretaria y el rol a desempefiar. A su vez, consideraban que el correcto
funcionamiento de las herramientas tecnolégicas no dependia del dispositivo, pues desde el
desarrollo de disefio estaban pensadas para ser méviles y de facil acceso, por lo que si fueron
un motor importante para facilitar los procesos en la relacion administracion-ciudadano. En
cuanto a los ciudadanos, el 82.9% de los encuestados manifestd que contaba con un
dispositivo electrénico para acceder a los servicios que ofrecia en linea la gobernacidon. Sin
embargo, el 51,4% considera que un dispositivo de mayor gama si hubiera facilitado el uso
de los servicios ofrecidos en linea. Aqui es importante mencionar que en las encuestas se
incluyo la opcion “No accedia a paginas web, aplicativos, etc.” dentro de las opciones de
respuesta donde aplicara el caso. No obstante, no es posible tener un numero exacto de los

ciudadanos que no accedian, pues para cada pregunta hubo un porcentaje distinto en esa
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opcion de respuesta con un valor maximo de 42,9% y un valor minimo de 18.6% de personas
que la marcaban.

Como resultado de lo anterior, es posible afirmar que en materia de disefio
arquitectonico, la administracion departamental si busco el buen desarrollo y funcionamiento
de los aplicativos a partir de la infraestructura creada. Como mencionaron los exfuncionarios,
desde el disefio de los aplicativos, estos fueron ideados para que cualquier dispositivo
permitiera el acceso. Sin embargo, una vez mas la falta de apropiacion a nivel ciudadano fue
evidente, ya que, como se describié con anterioridad, la mayoria de los encuestados tenian
acceso a un dispositivo electronico para el ingreso, pero un porcentaje alto de la muestra

manifestd el no uso de la estrategia gubernamental de gobierno electrénico.

Conectividad

La siguiente subcategoria fue planteada por Grimsley et al. (2007) y busca entender
como las relaciones dadas entre ciudadanos y administracion departamental estan asegurada
por componentes de infraestructura. En primera instancia, para el Plan de Desarrollo
Departamental Narifio 2016 a 2019, se tiene que el eje de “Desarrollo Integral” buscod
instaurar mas Puntos Vive Digital, kioscos Vive Digital, zonas wifi-gratuitas, acceso a
servicios banda ancha y ampliacion de la red de conectividad. En el caso de la respuesta de
la gobernacion al derecho de peticion, esta hace énfasis en que la estrategia “gobierno en
linea” a través de la Red ADN logré abrir mas espacios de conectividad por medio de los
Puntos Vive Digital. Del mismo modo, con el plan de Conexion Total se buscé asegurar el
acceso de TIC por medio de instituciones educativas (ver Anexo 3). Entonces, teniendo como
soporte la respuesta al derecho de peticion realizado, es posible afirmar que en materia de
conectividad la gobernacion de Narifio logré6 demostrar resultados, en tanto amplio la
cobertura.

En segunda instancia, cuando se les pregunto a los exfuncionarios, estos respondieron
que poseian dispositivos basicos en el lugar de trabajo y que fueron suficientes en la medida
que se podia realizar con ellos lo que su rol demandaba. Sin embargo, como se menciono con
anterioridad, cuando se les preguntd sobre la incidencia de la falta de infraestructura en los

resultados de la gestion, dejaron claro que esta era un limitante, pues no se tenia cobertura en
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todas las zonas. “Mas que la complejidad o las caracteristicas de los equipos, siempre fue la
conectividad el problema mas complejo [...] los problemas de conectividad son a mucho
largo plazo entonces era muy complejo solucionarlo de un momento para otro” (Entrevista
exfuncionario 3). Los ciudadanos tampoco estaban informados sobre las estrategias creadas,
“el talon de Aquiles fue el desconocimiento” (exfuncionario 2). En ese sentido, la relacion
administracion-ciudadanos desde el punto de vista de los exfuncionarios no estaban del todo
asegurada por el componente de infraestructura, pues existia deficiencia en cobertura y
sumado a ello en conocimiento.

Para el caso de los ciudadanos, se les pregunté sobre la utilidad de los dispositivos
para acceder a los servicios en linea, a lo que un 67.1% respondié que los dispositivos si le
parecian utiles. En otra instancia, también se buscé identificar si lo planteado en el Plan de
Desarrollo con los Puntos Vive Digital era de conocimiento pablico, a lo que un 58,6% de la
muestra respondié que si. No obstante, cuando se indagd por el uso de los Puntos Vive
Digital, kioscos Vive Digital y zonas de wifi-gratuito, el 64.3% respondio que nunca habia
hecho uso de estos. Ahora bien, una vez teniendo claro que se logré la meta de cobertura
propuesta por el Plan de Desarrollo, es importante cuestionar si realmente fue suficiente, ya
que, por un lado, los exfuncionarios afirman que la conectividad sigue siendo un problema a
nivel ciudadano, y por otro, la muestra encuestada respondié que, aunque los dispositivos
electronicos eran Utiles, no hicieron uso de las estrategias gubernamentales que ampliaban
dicha cobertura. Lo cual indica nuevamente que, en materia de apropiacion y acceso, la
inclusion digital logré incidir en la implementacion del gobierno electrénico en Narifio de
2016 a 2019.

Gestion del Sistema

Como primer punto, la gestiéon del sistema hace referencia a la necesidad de que
existan herramientas para expandir habilidades y competencias para el uso de las TIC
(Grimsley et al., 2007). Asi pues, en el Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016 a 2019
bajo el programa “Ciencia, Tecnologia e Innovacion”, desde el objetivo “reducida la brecha
digital de segunda generacion”, se buscd capacitar a la poblacion en alfabetizacién y

aumentar el ecosistema de alfabetizacién digital y de medios. En esta medida, se planted una

32



meta para el afio 2019 de 3878 personas capacitadas, asi como el fortalecimiento de 68
industrias TIC locales de software, servicios asociados y contenidos digitales (ver Anexo 2).
Con una mirada mas especifica, la respuesta al derecho de peticion abordd estrategias
particulares sobre estas medidas. Se le preguntd a la administracion departamental sobre la
Red ADN Aprende, Redvolucion y Ciudadania General. Para el caso de la primera, esta fue
una oferta de talleres de aprendizaje general, la segunda y la tercera, por su parte, estaban
focalizadas en grupos de valor pertinentes, a lo que se menciond gque “se pudo llegar a grupos
como: jovenes privados de la libertad, mujeres cabezas de familias, estudiantes, profesores,
etc.”. Asi pues, es posible afirmar que la administracion por medio de su Plan de Desarrollo
puso a disposicién capacitaciones y talleres para que una parte de la poblacion del
departamento pudiera alfabetizarse en conocimientos digitales.

Por esta linea, la respuesta de los exfuncionarios publicos entrevistados demuestra
que a nivel interno también se realizaron capacitaciones en TIC para actualizar los
conocimientos y cumplir con éxito el trabajo asignado. No obstante, como ellos afirman, era
evidente la diferencia entre el personal que sabia usar herramientas tecnoldgicas y el que no,
en la medida que se analizara el personal fuera de la Secretaria TIC, Innovacion y Gobierno
Abierto. En cuanto a la utilidad de las capacitaciones, el exfuncionario 2 menciona que “nos
hicieron un curso de design thinking, fue muy bueno, nos ensefiaron un método basado en
design thinking que se llama file y pues si, 0 sea se preocupaban mucho por capacitarnos, por
generar ese cambio digamos positivo” y ademas que, con el entendimiento de esta
metodologia, fue posible desarrollar de una mejor manera los servicios en linea.

Por otro lado, el panorama en las encuestas ciudadanas no fue positivo, pues si bien
el Plan de Desarrollo y la respuesta al derecho de peticion mencionaron que se abrieron
capacitaciones a la ciudadania, un 78,6% de los ciudadanos mencion6 que no sabian de la
existencia de capacitaciones en alfabetizacion de informacion y tecnologia, y un 95,7% no
conocia la Red ADN ni asistio a talleres de Redvolucion o Ciudadania General. Teniendo
esto claro, es posible confirmar que la gobernacion si abrié espacios para que tanto a nivel
interno como a nivel ciudadano se capacitaran en herramientas TIC. No obstante, aunque a

nivel interno los exfuncionarios confirmaron la existencia y utilidad de dichas capacitaciones,
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una vez mas el desconocimiento ciudadano de las iniciativas fue un factor importante para

que la inclusion digital incidiera en el uso de la estrategia de gobierno electrénico.

Conducta Relacional

Como menciona Grimsley et al. (2007) en su reinterpretacion del modelo de cuatro
capitales de la WorldBank, el cual fue elegido para lograr el objetivo de este trabajo de grado,
esta subcategoria busca asegurar que las personas y organizaciones involucradas cuenten con
lo necesario para llevar a cabo relaciones comunitarias. Es decir, que dicha relacion pueda
asegurarse con la existencia de habilidades y competencias para el uso de las estrategias
gubernamentales que incluyan TIC. En el caso del Plan de Desarrollo se buscé fortalecer el
gobierno en linea y se asegurd un eje para incluir digitalmente a los ciudadanos, como se
menciond con anterioridad. Pero también en el eje de gobernabilidad se buscé que el
programa de Gobierno Abierto de Narifio (GANA) cumpliera con los estandares
internacionales, tecnoldgicos, sociales y politicos para Gobierno Abierto, donde el mismo
Plan de Desarrollo menciona “plantea una gestion publica transparente y colaborativa, a
partir de la disponibilidad de la informacion completa, veraz y suficiente”.

Tomando como referencia este eje, se buscd en esta investigacion ahondar en las
estrategias gubernamentales seleccionadas previamente (Tabla 5) por medio de un derecho
de peticidn. En este se realiz6 una pregunta puntual para entender esta relacién mediada por
las habilidades de TIC: “;se tuvo en cuenta capacidad de acceso a dispositivos electronicos,
habilidades tecnolégicas de la poblacion y apropiacion de la ciudadania para la adopcion de
estos servicios institucionales ofrecidos en linea? En caso de ser afirmativa la respuesta, ¢de
qué modo?”. Ante dicha inquietud, la respuesta por parte de la administracién fue: “si, se
podia revisar desde cualquier mavil los tramites de la Gobernacion de Narifio”, desviando la
atencion de la pregunta. Del mismo modo, también se pregunté por la existencia de
capacitaciones en las cinco herramientas seleccionadas previamente de gobierno abierto
(Tabla 5). Sin embargo, alli se menciono que solo se realizaron socializaciones en espacios
abiertos.

Desde otro punto, se les pregunt6 a los exfuncionarios si cada una de las estrategias

de gobierno electrénico creadas tenian en cuenta las habilidades y competencias de los
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funcionarios para su uso. Aunque la respuesta estuvo méas orientada a dar un punto de vista
ciudadano, los tres concertaron que desde el disefio se planted la sencillez, la experiencia de
usuario y los perfiles de usuario como variables importantes para que todo funcionara 6ptima
y facilmente. Asimismo, se les pregunto por factores limitantes para llevar a cabo las labores
internas tales como la edad, el género, entre otros. En esta respuesta, mencionaron que
ninguno de ellos fue realmente algo relevante, pues el personal estaba capacitado en la
secretaria para desempefiar las funciones y, a su vez, todos los factores descritos en la
pregunta se tuvieron en cuenta también para llevar a cabo la estrategia de gobierno
electronico con la ciudadania.

En cuanto a los ciudadanos encuestados, estos nuevamente dieron una respuesta
negativa, ya que un 44,3% respondié que los servicios en linea no tenian en cuenta las
habilidades de todos los ciudadanos para su uso y entendimiento. Y un 50% de la muestra
considero que los factores como la edad, género o nivel de escolaridad si afectaba la forma
en la que se relacionaban con los servicios en linea. Lo anterior demuestra, en primera
instancia, que la administracion departamental no cred ningln tipo de capacitacion para las
cinco herramientas seleccionadas, ya que asumieron que los ciudadanos, sin importar la
existencia de algun factor limitante, contaban con las habilidades y competencias para su uso,
pues estaban disefiadas propiamente. Como segundo punto, que los exfuncionarios confirman
lo plasmado en la respuesta al derecho de peticidn, pues consideran que las herramientas
tenian en cuenta habilidades y competencias porque ellos las habian creado con metodologias
adecuadas. Sin embargo, y como tercer punto, la muestra seleccionada rechaza que las
herramientas encaminadas al gobierno electrénico tuvieran en cuentas sus habilidades y
competencias para su uso. Incluso los factores descritos en la pregunta si eran limitantes para
relacionarse con los servicios en linea. En resumen, la respuesta negativa de la muestra
ciudadana es un reflejo de que la gobernacion haya asumido que, por el buen disefio de los
aplicativos, no era necesario crear capacitaciones ni hacer un enfoque diferencial en factores
que los ciudadanos creian limitantes. Asi pues, la inclusion digital incidio en la
implementacién del gobierno electronico, pues el uso de la estrategia pudo tener como

limitante la falta de capacitaciones dado el éxito que se le atribuia al disefio.
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Disefio Asequible

Esta subcategoria es el resultado de la relacion entre capital ambiental y capital
humano que analiza Grimsley etal. (2007) en su texto sobre evaluacion de gobierno
electronico. Busca entender como el disefio de las interfaces de los servicios ofrecidos en
linea refleja y apoya las habilidades de la ciudadania para el uso de las tecnologias de la
informacidn y comunicaciones (TIC). En cuanto al disefio asequible, el Plan de Desarrollo
Departamental Narifio de 2016 a 2019, como se mencion0, busco implementar y fortalecer
el Plan de ecosistema TIC, por medio del cual el disefio de las interfaces era algo para tener
en cuenta. En esta via, por medio del derecho de peticidn se pregunto si existia algin requisito
para acceder a los servicios ofrecidos en linea y, asimismo, si las 5 herramientas elegidas
(Tabla 5) habian tenido en cuenta poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas
sin conocimiento en TIC.

Para lo primero, la respuesta fue que no existia ningun requisito. En cuanto al segundo
punto, la respuesta al derecho de peticion argumentd que todas las plataformas, en especial
las 5 elegidas, estaban alineadas con estdndares para personas con discapacidades como
aumento de letra y brillo o videos de sefias. En otros casos se manejaron archivos analogos,
como impresion de cartillas. En el caso particular de los Puntos Vive Digital y kioscos
Digitales se contaba con el software JAWS, que permitia una salida en braille a una
impresora, lector de pantalla, videos de lenguaje de sefias y lector en voz alta. No obstante,
es importante sefialar que cuando se preguntaba por el seguimiento y evaluacién a las
herramientas (teniendo en cuenta que esto es importante para mejorar el disefio de estas), la
gobernacion respondié que solo se evaluaban a partir de nimero de visitas y nimero de
consultas.

Por el lado de las entrevistas a exfuncionarios, los tres entrevistados mencionaron que
se intentd que lo creado fuera intuitivo. “Se hizo como andlisis de oportunidades
especificamente dentro de diferentes ejercicios en donde se evaluaba y se identificaba qué
era necesario realmente para la comunidad” (exfuncionario 3). Dado esto, también
respondieron afirmativamente a la capacidad de que este disefio fuera util para la recoleccion

de informacién por parte de la administracion departamental y que por este motivo se
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realizaran oportunamente procesos de retroalimentacion para mejorar el aspecto y
rendimiento de los servicios ofrecidos en linea.

Los ciudadanos por su parte mencionaron que el computador era el mejor dispositivo
para acceder a los servicios en linea pues la interfaz se veia mejor. Y para la pregunta “;qué
era lo més complicado a la hora de acceder a un servicio que ofrecia la gobernacion en linea
para usted?” la parte de la muestra que respondié a esta pregunta describié que en ocasiones
el ingreso al sistema era complicado, no era posible encontrar las opciones que se
necesitaban, se presentaban fallas o no funcionaban los modulos en las mismas. Dado esto,
es posible afirmar que en materia de esta subcategoria la gobernacion pensé principalmente
el disefio asequible para personas con discapacidad. No obstante, dejo de lado personas sin
conocimiento y adultos mayores dentro de lo que refiere al uso de TIC, pues para algunas
crearon como alternativa la impresion de archivos.

Por su parte también, los exfuncionarios confirmaron nuevamente el éxito del disefio
para desempefiar sus funciones, sin embargo, a nivel ciudadano, la muestra considerd que si
existia diferencia en cuanto a este si se cambiaba de dispositivo, e incluso habia fallas en el
sistema para poder realizar los respectivos tramites y servicios. Entonces, asi se haya
planteado desde un inicio un disefio adecuado, es posible afirmar que este fue insuficiente
para la muestra seleccionada de ciudadanos. Esto demuestra la existencia de falencias en el
uso y apropiacién de las herramientas TIC y deja abierta la inquietud de que si se hubiese
realizado mejor el seguimiento y evaluacion a estas plataformas, tal vez la respuesta
ciudadana hubiese sido positiva y, en Gltimas, esto no hubiese limitado la implementacion

del gobierno electrénico en el departamento de Narifio de 2016 a 2019.

Participacion Ciudadana

Para el anélisis de esta categoria es importante partir de la definicion que acoge la
presente investigacion sobre participacion ciudadana, la cual parte de tres niveles que
identifica la OCDE (2001). Un primer nivel de informacion, donde la relacion es
unidireccional y se ve en gobierno electrénico como la existencia de aplicativos o sitios web.

Un segundo nivel de consulta, que nace a partir de una relacién bidireccional, donde se busca
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la opinion ciudadana y se ejemplifica en medios de comunicacién como correo electronico.
Y un ultimo nivel denominado participacion, donde se da una relacion asociativa y se hace
evidente en grupos de discusion en linea.

Desde lo expuesto anteriormente, el Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016
a 2019 planted el modelo de gobierno abierto con la plataforma GANA desde los ejes de
transparencia, colaboracién, rendicién de cuentas, datos abiertos y participacion ciudadana.
Cada uno de estos se encuentran con mayor detalle en la politica publica de gobierno abierto,
documento que no sera analizado en este texto. No obstante, es importante mencionar que el
Plan de Desarrollo acogié este como un objetivo fundamental para la gobernacion. Esto
quiere decir que cada uno de los niveles propuestos por la OCDE (2001) debian estar
contemplados en la elaboracion y ejecucion de dicha politica. Con la respuesta al derecho de
peticion, esta categoria amplio la informacion relacionada con las cinco herramientas de
gobierno abierto que, para el anlisis de la presente investigacion, eran consecuentes con la
definicién de gobierno electronico bajo un enfoque orgéanico, que no se acopla a un modelo
de fases como el mecanicista (Burns & Stalker, 1961).

Entonces, dada la respuesta al derecho de peticion, y teniendo en cuenta el modelo de
participacion propuesto por la OCDE (2011) se pudo analizar lo siguiente: la plataforma
“Busco Hechos” fue una herramienta exclusivamente de consulta de informes, por lo que a
nivel de la propuesta de la OCDE (2011), es posible ubicarla en un nivel de informacion
unicamente. La plataforma “GANA Pienso” se us6é como un vinculo entre administracion y
ciudadania de software con codigo abierto, donde se permitia subir archivos y realizar
comentarios. En esta medida, aquello que se subia podia ser votado y discutido publicamente,
dejando como fruto los GANA municipales. Por lo tanto, esta plataforma cabe dentro del
nivel de participacion propuesto por la OCDE (2001). Siguiendo con esto, “GANA Datos”
funcionaba como una herramienta de consulta de las dependencias, al igual que “Lo estamos
haciendo”, cuya funcion era presentar un mapeo y georreferencia de las obras realizadas
departamentalmente. Asi pues, tanto “GANA Datos” como “Lo estamos haciendo” se pueden
ubicar en un nivel de informacion. Por altimo, la herramienta concerniente a mensajeria y

redes sociales puede ubicarse en el segundo nivel de participacion, es decir en consulta, ya
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que larespuesta al derecho de peticion realizado afirma que estos canales permitian compartir
informacion, pero a su vez también dejar comentarios, mensajes, solicitudes e inquietudes.

En cuanto a las entrevistas a exfuncionarios, estas demostraron que la participacion
ciudadana en el periodo de 2016 a 2019 estuvo abierta para darse en todos los niveles
establecidos previamente. Por ejemplo, cuando se preguntd sobre si estas opiniones,
sugerencias y/o propuestas eran tenidas en cuenta, todos afirmaron que se monitoreaba
aquello que el ciudadano presentaba. Adicionalmente, se les daba trazabilidad a los procesos,
generando radicados de los mismos. Otra pregunta con hallazgos relevantes fue “;,cOMo se
Ilevaban a cabo los procesos de participacion ciudadana en linea?”. Los tres exfuncionarios
describieron la politica publica de gobierno abierto como un mecanismo para el incremento
de la participacion ciudadana. En especial, el exfuncionario 1 hizo hincapié en los GANA
municipales, siendo estos instrumentos que permitian la veeduria ciudadana y, del mismo
modo, la participacién incidente votando por propuestas que la misma ciudadania realizaba.

Como ultimo punto, se le preguntd a la ciudadania si hizo uso de los canales digitales
para la informacion, a lo que un 55,7% respondié que si o algunas veces. Sin embargo,
cuando se hacia la pregunta especifica sobre alguna de las cinco herramientas seleccionadas
(Tabla 5), mas de la mitad de la muestra respondia que no hizo uso de ninguna de ellas. Del
mismo modo, ante la pregunta “;cree que la administracion departamental estaba abierta a
recibir sus propuestas por canales digitales?”, un 40% respondié que no, un 32,9% que no
sabe y un 27,1% que si o algunas veces. Por lo tanto, es posible afirmar que, a nivel
propositivo, la gobernacion de Narifio si creo instrumentos que ampliaron la participacion
ciudadana en todos los niveles que se tienen como referencia desde la propuesta de la OCDE
(2011).

No obstante, como se demostro en las encuestas, la muestra seleccionada de
ciudadanos no hizo uso de estas herramientas como se esperaba. Incluso, sin usar estas
plataformas, no considera que la administracion hubiese estado abierta a recibir sus
propuestas. Lo anterior indica que en materia de uso de gobierno electronico la desconfianza
es un factor clave para participar en este tipo de estrategias. En esta medida, si bien no es una
variable que se tuvo en cuenta en la presente investigacién cuando se planted la definicion

de inclusion digital, es relevante para estudios de gobierno electronico. Retomando el marco
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de referencia, con el estudio de caso de CASWeb en Reino Unido, donde se encontro que el
49% de los ciudadanos no usaban las herramientas por el nivel de confianza en los gobiernos,

el caso de la gobernacion de Narifio de 2016 a 2019 puede ser similar.

Estrategias de Mejora

Esta categoria esta encaminada a indagar sobre posibles estrategias de mejora para
que la estrategia gubernamental de gobierno electronico sea mas eficiente y abra mucho mas
la participacion ciudadana. En este orden de ideas, se divide en dos subcategorias que seran

analizadas en el mismo orden planteado inicialmente.

Eficiencia

Para comenzar con el andlisis, es importante traer a colacion nuevamente que, en este
texto, se entiende como eficiencia la capacidad de racionalizar procedimientos burocraticos,
reducir costos de transaccion y usar recursos de un modo productivo (Ruelas & Aramburo,
2006). Para ello, el Plan de Desarrollo Departamental Narifio 2016 a 2019, por medio de la
misma politica de gobierno abierto y el plan de ecosistema TIC, planted la necesidad de
instaurar una cultura digital para los tramites y servicios. Por ejemplo, en cuanto a la politica
de gobierno abierto, uno de los objetivos que se procur6 fue la creacién de una plataforma
tecnoldgica de participacion ciudadana del departamento centralizada, con nuevos modulos
y trdmites. En ese sentido, para el Plan de Desarrollo el aumento de la eficiencia en la
estrategia de gobierno electronico era fundamental, pues se buscé un porcentaje de
implementacién del 40 al 100%.

Para demostrar dicho aumento de la eficiencia por medio del gobierno electrénico, en
el derecho de peticién se preguntd sobre el tipo de trdmites y servicios que la estrategia
gobierno en linea aumento. La respuesta fue que este instrumento “permitié priorizar y
mejorar el pago por botdén PSE, el tramite vehicular y mejorar la calidad de la informacion
en el sitio web”. A su vez, en términos de eficiencia, también se preguntd sobre que otros
servicios se pusieron en linea, la respuesta dada fue “se implemento6 el impuesto vehicular

[...] se mejord el servicio de pasaporte, consulta pago de cuentas y desprendibles de némina”
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La respuesta de los exfuncionarios, por su parte, fue totalmente negativa en esta
subcategoria, pues se les preguntd qué estrategias hubieran creado o eliminado para hacer
mas agiles los procesos internos. La respuesta se resumid en una palabra: burocracia. Para
los tres entrevistados se debi6 eliminar la burocracia en los procesos que se llevaban adelante,
pues era evidente incluso en procesos digitales, “si intentas hacer un sistema para que lleve
las cuentas de la gobernacion, todo este proceso esta llevado por un sistema burocratico”
(exfuncionario 2). Incluso cuando se les pregunté sobre qué otro proceso interno hubiera
puesto de forma digital, la burocracia seguia siendo algo agobiante. “Se deberia quitar o se
deberia trabajar mucho, intentar atacar desde lo tecnologico en el “hackeo” precisamente de
esos protocolos politicos burocréticos, eso creo que seria el insight que yo aprendi en ese
tiempo” (exfuncionario 3).

Para el caso de los ciudadanos, se les preguntd si los canales digitales realmente
facilitaron la forma en la que realizo6 tramites, participo, accedio o consultd informacion. Se
obtuvo que el 45,7% respondié que si o algunas veces. Sin embargo, un 38,6% en esta
pregunta marcé gue no accedia a paginas web, aplicativos, etc. Caso similar ocurrié con la
pregunta acerca de que los servicios en linea fueron Gtiles, donde un 45,7% respondi6 que si
o0 algunas veces y el 35.7% marco6 que no accedia a paginas web, aplicativos, etc. De forma
propositiva, también se les pregunt6 sobre qué funciones hubieran afiadido o eliminado. Alli
se arrojaron respuestas interesantes, ya que se hizo mencién de que un chat, una linea de
WhatsApp, un email efectivo o un asesor virtual real, hubieran sido de mayor utilidad para
aumentar la eficiencia en los procesos de gobierno electronico. En este sentido, es posible
afirmar que, en términos de eficiencia, se plantearon instrumentos desde el Plan de Desarrollo
que pretendian racionalizar procedimientos. Sin embargo, a nivel administrativo, estas
herramientas seguian estando permeadas por procesos burocraticos de sistemas heredados
como mencionaban los exfuncionarios. Y a nivel ciudadano, el no uso de estos canales no
permitio que en términos de esta investigacion se evaluara de una forma oportuna esta
subcategoria, aunque si dio precedentes para entender que aquello que se digitaliza debe tener

un acompafiamiento via electrénica.
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Participacion Ciudadana

Dado lo descrito con anterioridad, y trayendo a colacion que la definicidn de gobierno
electronico en esta investigacion se enmarco desde un enfoque organico, el cual supera el
modelo transaccional porque prioriza y transfiere poder a los ciudadanos, es importante
analizar la participacion ciudadana desde la intencionalidad de sugerir estrategias de mejora.
Cabe resaltar que esta es el segundo concepto clave que se usé para definir gobierno
electronico ya que, como menciona Sahraoui (2007) y Tan et al. (2005), desde la linea de la
buena gobernanza, el gobierno electrénico debe transferir el poder a los ciudadanos para
incidir en los asuntos gubernamentales por medio de herramientas TIC, dejando como
resultado una mayor transparencia, rendicion de cuentas y participacion publica.

Asi pues, la participacion ciudadana se hizo evidente, como se menciond en la
subcategoria “participacion ciudadana” de la categoria “marco de evaluacion” del presente
texto, en el Plan de Desarrollo y en la respuesta al derecho de peticion al llevarse a cabo la
politica pablica de gobierno abierto. Sin embargo, para esta subcategoria las preguntas a
exfuncionarios y ciudadanos tuvieron un rumbo distinto, pues no se traté de entender como
funcionaba, sino como se podia mejorar a nivel general para futuras ocasiones.

Los exfuncionarios mencionaron que la participacion ciudadana, mediada por
estrategias de gobierno electrénico, se podria mejorar en tres vias: 1) realizando kioscos de
acceso en cada municipio; demostrando asi la importancia del acceso, 2) con una mayor
transparencia de los datos aumentando la veeduria ciudadana y, en esta medida, la confianza
que se tiene en el gobierno; haciendo evidente nuevamente, el rol de la confianza en la
estrategia de gobierno electrénico, 3) usando las TIC para hacer de los procesos burocraticos
mas faciles de entender; en este medida, acrecentar la apropiacion de TIC. Con esto claro,
también se les pregunt6 si la inclusion digital afecto la participacion. Las tres respuestas
fueron afirmativas y se demostré que la conectividad y la confianza de nuevo, jugaban un rol
determinante.

Por ultimo, se les preguntd a los ciudadanos, quienes propusieron como posibles
mejoras, informacién clara, mayor publicidad, videos instructivos, capacitacion al publico,
cobertura, accesibilidad, entre otras. También de un total de 70 encuestados, 29 de ellos

respondio que no sabia si los servicios eran seguros y confiables, 15 de ellos dijeron que si,
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14 que algunas veces y 12 no creian este tipo de servicios como algo confiable. En resumen,
las estrategias de mejora, tanto de exfuncionarios como de ciudadanos, se plantearon sobre
la base de aumento a la informacidn, aumento de la cobertura y, sobre todo, aumento de la

confianza para que se hiciera uso de aquello que se habia disefiado.

Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Una vez analizadas las categorias de la matriz del proceso, es posible concluir, en
primera instancia que durante la gobernacién de Narifio de 2016 a 2019 si hubo incidencia
de la inclusion digital en la implementacion del gobierno electronico. Aunque en el Plan de
Desarrollo Departamental se planted una hoja de ruta que aseguraba el paso de un enfoque
determinista tecnoldgico de inclusion digital a un enfoque contingente creando objetivos
como capacitaciones de alfabetizacion en TIC, fortalecimiento del ecosistema TIC,
instalacién de puntos de conectividad, entre otros, existieron falencias cuando se aplico el
marco de evaluacion, el cual demostr6 en un nivel micro y desagregado que en varias
ocasiones el acceso, uso y apropiacion se limitaban. Esto impedia garantizar la participacion
ciudadana sin distincion alguna en herramientas TIC, y conducia a un menor uso de la
estrategia de gobierno electronico.

Consecuente con ello, con la realizacion de encuestas y entrevistas semiestructuradas,
tres factores se resaltaron como causas fundamentales de la baja participacion ciudadana en
materia de gobierno electronico. Estas fueron conectividad, desconocimiento y desconfianza.
En resumen, es posible evaluar la relacion inclusion digital - gobierno electrénico como una
relacion que, al carecer de acceso, uso y apropiacion ciudadana en TIC, no cumple del todo
con el objetivo del gobierno electrénico. Esto respecto a aumentar la participacion ciudadana,
entendida, como lo menciona Madzova et al. (2013) y Suhardi & Andriyanto (2015), sobre
las bases de la buena gobernanza y el aumento de la eficiencia.

Por otra parte, el marco de evaluacion del gobierno electronico usado en la presente
investigacion, que tenia en cuenta los planteamientos Patton et al. (2013) y era de tipo

participativo porque, como menciona Diéz (2001), podia construirse sobre la base de ideas,
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tuvo un alcance positivo en la investigacion. En primera instancia, la reinterpretacion del
modelo de cuatro capitales del WorldBank por parte de Grimsley et al. (2007) en su andlisis
de las cinco relaciones derivadas, proporciond las caracteristicas claves que debia tener en
cuenta la estrategia gubernamental de gobierno electrénico en aras de inclusion digital.

En un segundo punto, los hallazgos desagregados por cada subcategoria permitieron
ampliar el espectro y demostrar, por ejemplo, que se buscd desde la hoja de ruta de la
gobernacion, aumentar la cobertura y el uso de las TIC. También se llevaron a cabo procesos
en habilidades y competencias a nivel macro. Sin embargo, la gobernacién en el nivel micro
no discrimind por completo las cinco herramientas seleccionadas para la totalidad de la
poblacion, ya que se creia que su disefio era tan intuitivo que no necesitaba una estrategia
mas alla de la socializacidn abierta. A nivel interno, también estas subcategorias pusieron en
evidencia que la jerarquia administrativa y los roles juegan un papel importante para el acceso
a dispositivos electronicos por parte de las secretarias. Como mencionaron los
exfuncionarios, en otras dependencias no se brindaban las mismas herramientas TIC. En
ultimas, se logroé proporcionar, a partir del marco de evaluacion, hallazgos relevantes para la
consecucion de logros en gobierno electronico, teniendo en cuenta la incidencia de la
inclusion digital.

En otra instancia, es posible concluir que la participacién ciudadana, entendida desde
los tres niveles de la OCDE (2001), se plasmé en al menos una de las cinco herramientas
seleccionadas. No obstante, las limitaciones en materia de apropiacion desalentaron el uso
de estas por parte de los ciudadanos porque, como se menciond, mas de la mitad no hizo uso
de la Red ADN, las plataformas GANA, los buscadores de datos o la mensajeria y redes
sociales para presentar propuestas. Aungue esto no ocurrio, los exfuncionarios mencionaron
que igual si existia trazabilidad en los comentarios, quejas y/o solicitudes presentadas.
Adicionalmente, que si bien no se hizo uso, el objetivo de la administracion fue precisamente
a partir del gobierno abierto aumentar la participacion ciudadana.

En términos de eficiencia y participacion como subcategorias de las estrategias de
mejora, es posible concluir que, aunque muchos tramites y servicios se pusieron en linea, ain
seguia reflejandose el sistema burocratico en cada uno de los procesos. Esto se demostrd

tanto en la parte administrativa como en los ciudadanos. En una primera instancia, los
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exfuncionarios mencionaron que para llevar adelante sus responsabilidades y lograr mejores
propuestas, muchas de las ideas se quedaban estancadas en la tramitologia, lo cual impedia
por completo la eficiencia de la gestion. Por otro lado, los ciudadanos mencionaron que para
que la eficiencia y participacion fueran foco de mejora, era necesaria la difusion y el
acompafiamiento en linea para mejorar la respuesta eficiente de la gobernacion. Esto en
ultimas se convertia en una manera de contribuir a una mayor participacion de las
herramientas de gobierno electronico.

Por dltimo, es importante concluir que, si bien la presente investigacion no logro
acoger una muestra ciudadana en cada municipio del departamento de Narifio, ni tampoco
reunir numerosas entrevistas a exfuncionarios de la gobernacién, si permite obtener hallazgos
relevantes para entender como se da la relacion entre inclusion digital y gobierno electrénico.
A partir de esto, proponer un marco de evaluacion de gobierno electrénico, teniendo en
cuenta la inclusion digital, identificar si la implementacion del gobierno electronico permitio
la participacién ciudadana y sugerir estrategias para mejorar la implementacion del gobierno

electronico en el departamento de Narifio.

Recomendaciones

Dados los resultados en la udltima categoria de analisis y la totalidad de la
investigacion, se recomienda que, para que los entes territoriales aborden temas futuros de
gobierno electrénico en el pais, se tenga en cuenta factores como la confianza ciudadana y
una mayor promocion en los servicios que se ofrecen en linea. A su vez, es importante que
se siga trabajando en temas de cobertura en zonas rurales y en las periferias municipales ya
que este fue un factor relevante, fruto de encuestas a ciudadanos y entrevistas a
exfuncionarios en la presente investigacion.

En otra instancia, se recomienda que a nivel micro de programas y proyectos que se
Ileven a cabo en los distintos niveles territoriales, es importante que se realice un seguimiento
y evaluacion con indicadores que verdaderamente demuestren la utilidad de lo creado en
materia de gobierno electrénico. Esto porque el nimero de visitas y el nimero de consultas

es insuficiente para los procesos de retroalimentacion de las paginas web, aplicativos, entre
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otros ofrecidos en linea. Por esta via, y teniendo en cuenta lo recogido por las entrevistas a
exfuncionarios, también se recomienda que para los temas de gobierno electronico se maneje
un grupo de personas y rubro especifico ya que, como menciono el exfuncionario 1y 2, es
evidente el contraste de desgaste laboral entre funcionarios de planta y contratistas.

Se sugiere también, que al igual como se realizé en la gobernacién de Narifio de 2016
a 2019, se implemente una politica de gobierno abierto en los diverses entes territoriales ya
que genera estrategias que tienen en cuenta los tres niveles de participacion propuestos por
la OCDE (2001). Del mismo modo, para aquellos entes territoriales que ya tienen definida
una politica publica y la estan llevando a cabo, Narifio es un referente importante para realizar
dichos procesos de gobierno abierto sobre un curso iterativo. Esto se debe a que, una vez esto
se cumpla, los resultados seran alentadores y serviran para la toma de decisiones publicas y
el ejercicio democratico; lo anterior siempre y cuando se busque la difusion masiva de lo
creado, una leccidn aprendida con la gobernacion de Narifio de 2016 a 2019. Asimismo, se
recomiendo que se creen estrategias que busquen una mayor confianza ciudadana para
ampliar la participacion y, en esta medida, cumplir con los tres términos fundamentales de
inclusion digital, los cuales son: acceso, uso y apropiacion.

Por ultimo, se recomienda a partir del caso de estudio seleccionado, el aseguramiento
en los planes de desarrollo de los entes territoriales a nivel nacional, de que aquello que se
realice en cuestiones de gobierno electronico, tenga contemplado programas y proyectos en
materia de inclusion digital. Esta debe entenderse desde la participacion ciudadana en el
acceso, uso y apropiacion de TIC puesto que, si no se tiene en mente desde la fase inicial de
disefio, es muy dificil que el gobierno electronico como estrategia gubernamental permita la
eficiencia de la administracion publica y la participacion ciudadana en los procesos politicos
por medio de las TIC.
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Anexo 1

Conceptos inclusion digital

AnNEexos

Autor

Teoria y/o modelo

Criterios clave

Bradbrook y Fisher (2005)

Las 5 C / Modelo de escala

- Conectividad (acceso).

- Capacidad (habilidades).
- Contenido.

- Confianza (autoeficacia).
- Continuidad

Dijk (2006), Dijk y Hacker
(2003)

Modelo de los cuatro tipos

sucesivos de acceso.

- Acceso motivacional: interés
en el uso de TIC.

- Acceso material:
disponibilidad de PC e internet.
-Acceso de habilidades: falta de
conocimientos informaticos.

- Acceso de wuso: falta de

oportunidades de uso
significativo.
Helsper (2008) Marco de los recursos | - Accesoa TIC
digitales - Habilidades
- Actitudes

- Grado de acceso con las

tecnologias

Almuwil et al (2011)

Taxonomia conceptual

factores

de

- Factores demogréficos (edad,
estado civil, raza, etnia)

- Factores econémicos (empleo,
ingresos, ubicacion)

- Factores sociales (educacion,

salud, estilo de vida)
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- Factores culturales (lenguaje,

conocimiento y tradiciones)

Fuente: Elaboracion propia a partir del texto de Gozales-Zabala et al. (2015)

Anexo 2

Descripcion de programas seleccionados

Eje Programa Objetivo Meta de | Meta del | Linea | Meta
Especifico producto producto Base | 2016-
2015 | 2019
Desarrollo Ciencia Fortalecer Implementada N° de |0 64
integral Tecnologia e | cobertura y | red propia de | municipios
Innovacion cerrar brecha | conectividad conectados con
digital de red propia
primera y | Formulado e | Porcentaje de | O 100
segunda implementado documento
generacion. el plan de | formulado e

ecosistema TIC
del

departamento.

implementado.

Implementados
Puntos Vive

digital, Kkioscos

NUmero de | 381 381
PVD Y KVD

implementados.

Vive Digital.

Instalados N° de zonas con | 0 3
puntos de | conectividad

conectividad gratuita

gratuita (zonas | instalados.

wifi)

Realizado N° de accesos a | 3700 | 4000
acceso a | banda  ancha

servicios de

banda ancha

instalados.
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Reducida la | Capacitada N° de poblacién | ND 3878
brecha digital | poblacion  en | capacitada en
de segunda | alfabetizacion herramientas
generacion de la | web 2.0
informacion y
tecnolégica
Fortalecido N° de industrias | 16 68
ecosistema en | TIC locales
alfabetizacion (Software,
digital y | servicios
alfabetizacion asociados y
de medios. contenidos
digitales).
Fortalecido Servicios 7 14
Gobierno  en | institucionales
Linea ofrecidos en
linea.
Implementados | N° de proyectos | 0 4
proyectos por la | con datos
ciudadania en | abiertos
reduccion  de
brecha
Formulado e | Porcentaje de | O 100
implementado documento
el plan de | formulado e
ecosistema TIC | implementado
del
departamento
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Gobernabilidad

Gobierno
Abierto de
Narifio: GANA

Implementar
un modelo de
Gobierno
Abierto  que
plantea  una
gestion publica
transparente 'y
colaborativa, a
partir de la
disponibilidad
de la
informacion
completa,
veraz y
suficiente.

Implementados
estandares
internacionales,
tecnoldégicos,
sociales y
politicos para
Gobierno
Abierto en

Narifio.

Porcentaje de
implementacién
de

los estandares.

100
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Desarrollo

Institucional

Transformacion
Administrativa

Departamental

Plataforma
tecnoldgica de
participacion
ciudadana del
departamento
centralizada
con nuevos
modulos y

tramites

Mejorado el | Porcentaje de | 40 100
sistema de | implementacién

informacion de | de la fase Il de

tramites y | la estrategia

servicios para el

ciudadano -

Estrategia

Gobierno  en

Linea.

Incrementado el | Porcentaje de | O 100

uso masivo de
las Tecnologias
de Informacién
y

Comunicacion
TIC en los

municipios.

ejecucion  del
proyecto Narifio
Vive Digital
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Fuente. Elaboracion propia con datos del Plan de Desarrollo Departamental 2016-2019

Anexo 3

Derecho de peticion
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e

Gobernacian
Libertod y Ceden de Narifio

San Juan de Pasto, 21 septiembre de 2021

STIC - 182-2021

Sefiora .

MAYRA ROZO
mavra_rozo@hotmail.com
3208132167

Asunto: Respuesta derecho de peticion: solicitud de informacion sobre la incidencia de la
inclusion digital en la implementacion del gobierno electrénico en el departamente de 2016 a
2019

Cordial Saludo:

Por medio de la presente, dando alcance a la Ley 1755 de 2015, Decreto 491 de 2020 y en el
tiempo legalmente estipulado, me permito brindar respuesta a la peticion de informacion,
recepcionada mediante correo electronico, de fecha 6 septiembre 2021, informacion referente
a los avances que tuvo el departamento en los ejes del “Plan de Desarrollo Departamental
2016-2019" en los siguientes términos:

~ Eje IV "Desarrollo Integral”, programa “Ciencia, Tecnologia e Innovacion”, subprograma
‘TIC” siguiendo el orden solicitado:

11 ¢ Quiénes participaron en la elaboracion del Plan de Ecosistema TIC?

Respuestal Elplan de Ecosistema TIC se estructura en los afios 2016-2019 donde participaron
el personal que conformaba la Secretaria, donde hacen parte 3 profesionales administrativos
ingenieros de sistemas y 25 contratistas con los siguientes perfiles: a) Ingenieros de Sistemas,
b) Disefadores Industriales, c) Disefiadores graficos d) técnicos y tecnélogos de Sistemas y
e) Comunicadores Sociales. Teniendo en cuenta que la secretaria TIC fue creada bajo el
Decreto 151 del 14 de abril de 2016 se implementd un conjunto de elementos gue garantiza el
desarrollo y la sostenibilidad de la cultura digital que da soporte a todas las actividades de |a
sociedad haciendo parte temas como Infraestructura, Servicios, aplicaciones y usuarios.

2. ¢ Por qué medios de comunicacion se difundié el Plan de Ecosistema TIC a la ciudadania y
funcionarios? ’

Respuesta/ El espacio mas utilizado para la difusién del Plan de Ecosistema TIC fue |z pagina
web institucional, asi como las redes sociales a través de actividades desarrolladas, informes
publicados y el seguimiento al Plan de Desarrollo.

3. ¢ Se realizaron capacitaciones en las herramientas formuladas por el Plan de Ecosistema TIC
como la aplicacion web SEPA o el Banco de Proyectos de Inversién Plblica? En caso de ser
afirmativa la respuesta, ;qué requisitos se tenian para acceder a estas capacitaciones? ;en
qué consistian? ;jen qué modalidad fueron realizadas? ¢ cuantas personas asistieron? ¢ se tuvo
en cuenta, poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en
tecnologias de la informacion y comunicacion para dichas capacitaciones? ;de gue modo?
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Respuesta/ Con respecto a la aplicacién web SEPA cuya funcionalidad era la de registrar la
informacién al seguimiento al plan de accidn de cada dependencia en cumplimiento del plan de
desarrollo, se ejecutd por parte de las dependencias de Planeacion y la Secretaria TIC
Innovacion y Gobierno Abierto su implementacion y utilizacién.

La aplicacion web BPID Banco de Proyectos de Inversidn Departamental, su funcionalidad es

la de tener la informacion en el Departamento

y realizar seguimiento a los proyectos. Para la

Gobernacion de Narifio era indispensable contar con la informacién de los proyectos a
ejecutarse y asi no solicitar la informacion al Departamento de la funcion publica, ademas de

verificar su ejecucion

§ ' Preguntas Anexas

Respuesta |

| qué requisitos se tenian para acceder a estas
| capacitaciones?

Estos aplicativos por ser de un ambiente |
amigable, no se solicito ningun perfil |
especifico, Unicamente conocimiento en los |
procesos que se estaban ejecutando al

- en qué consistian?

interior de cada dependencia. _
Lograr que las personas tengan conocimiento
sobre el entorno de estos aplicativos vy |

| ¢en que modalidad fueron realizadas?

ejercicios de uso |
Presenciales . |

Jcuantas personas asistieron?

Se realizaron por dependencias, asistiendo 2

establecido y de rigido cumplimiento. La
Gobernacion cuenta con 19 dependencias |
para un total de asistencia de 57 personas
capacitadas

ise tuvo en cuenta, poblacién con
discapacidad, adultos mayores y/o personas
sin conocimiento en tecnologias de la
informacion y comunicacion para dichas
capacitaciones? ;de qué modo?

Si, teniendo en cuenta que la Gobernacion de
Narifio contaba con un nimero de personas |
con discapacidad trabajando en diferentes
dependencias. La edad tampoco fue
requisito, como tampoco el conocimiento en |
tecnologias i

4. ;Se tuvo en cuenta poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conacimiento en tecnologias de la informacidon y comunicacion para la creacion del Plan de
Ecosistema TIC? En caso de ser afirmativa la respuesta, ¢de qué modo?

Respuesta/ Si se tuvo en cuenta, a través de diferentes proyectos que se ejecutaron para
fortalecer la disminucion de brecha digital de segunda generacion como:

CURSO MANEJO LENGUAJE DE SENAS:
Dictado en los 8 Puntos Vive Digital Plus, con
asistencia de personas con discapacidad y
personal de la Alcaldia de Ipiales para mejorar
su atencion a este grupo poblacional.

TALLERES MANEJO DE TECNOLOGIA: para

las personas de la tercera edad, donde crearon
sus correos y aprendieron a manejar celularesy |
computadores desde 0 |

CONSULTORIOS JURIDCOS VIRTUALES:
Proyecto que nace de una alianza entre la
Universidad de Narifio y la Gobernacién de
| Narifio. 1.500 USUARIOS BENEFICIADOS
EN 30 MUNICIPIOS.

JUSTICIA ABIERTA Segunda fase: Municipio
impactados 64, Subregiones 13 componentes de |
la plataforma de Justicia Abierta: traductor de |
leyes, consultorias juridicas y brigadas juridicas. |
Alianza destinada a la proyeccion social mediant
la atencion juridica virtual y gratuita a la poblacio
de escasos recursos del Departamento de Nariio |

'KIOSKOBOTS:  Se suscribio el Contralo 2463-
16 celebrado entre el Departamento y la
Institucion Universitaria CESMAG

| 'KIOSKOBOTS", con el cual se realizaron

KIOSKOBOTS: Segunda fase, en esta cubre la |
totalidad de las subregiones. Inversion  § |
68.000.000 |

y 3 personas, bajo un cronograma
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5
Libertod y Orden

Secretaric

Gobernacién
de Narifio

talleres de capacitacion no formal dirigida a la
poblacion infantil, enfocados en el fortalecimiento
y habilidades tecnolégicas de programacion en
los 8 puntos Vive digital del Departamento.
Inversién: $48.623.297.

176 estudiantes capacitados en 33 municipios.

GRANJAS DIGITALES: diciembre 6 se 2016 Se

inauguraron en Ipiales las granjas digitales que

| hacen parte del proyecto Narifio vive digital con

| una inversion de $2.223 millones, de los cuales

" el Ministerio de Tecnologia, Informacién y

Comunicaciones MinTIC aportd el 90 por ciento

| de los recursos y la Gobernacion de Narifio el 10
|_por ciento restante.

| GRANJAS DIGITALES: En la ejecucion del
proyecto Narifio Vive Digital en Ipiales han sido
instaladas 15 granjas digitales en las veredas
Penjamo, San José Alto, La Palma, Cameliones,
Zuras Chapicha, Loma de Zuras, Puenie Viejo,
Chaguaipe Centro, Chaguaipe Alto, La Pradera,
La Tola, EI Mirador, Inagan y Teques. Durante
este afio se realiza mantenimiento

5. ¢Por qué medios de comunicacion se difundio la creacion de los Punto Vive digital y los
kioscos Vive Digital? )

Respuesta/ Estos espacios fueron fomentados e inaugurados por parte del Ministerio TIC,
entregados a las Alcaldias de los municipios del Departamento de Narifio donde se encuentran
ubicados, en el afio 2018, su difusion se realizo a través de la pagina del Ministerio, de la
Gobernacion de Narifio y de los municipios beneficiados.

6. ¢ Se realizaron capacitaciones para el acceso, uso y apropiacion de los Punto Vive Digital v
los kioscos Vive Digital? En caso de ser afirmativa la respuesta ;se tuvo en cuenta poblacion
con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnolegias de la
informacion y comunicacion en dichas capacitaciones? jde qué modo?

Respuestal Estos espacios en sus lineamientos de uso se destiné un administrador con perfil
de ingeniero de sistemas, técnico y tecndlogo, con conocimiento en sistemas para guiar el buen
uso y mantenimiento; fueron pensados precisamente para favorecer a la poblacion con
discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de la informacion
y comunicacion a través de capacitaciones y oferta 'de talleres desde el instante que se dio
apertura, en un principio se reportaba al ministerio el uso y apropiacion, ahora esta a
disponibilidad de las Alcaldias donde se encuentran ubicados. )

7. {Qué herramientas tenian los -Puntos Vive Digital y kioscos Vive Digital para facilitar el
acceso, uUso y apropiacion a poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacién y comunicacion?

Respuestal Contaban con JAWS | Windows Un software de lector de pantalla para los usuarios
de computadoras cuya pérdida de visién les impide ver el contenido de la pantalla -. JAWS lee
en voz alta lo que esta en la pantalla del PC, asi como teclado con una linea braille, JAWS
tambien proporciona una salida braille a una impresora.

Para las personas con discapacidad auditiva se fortalecia con videos de lenguaje de sefas v
. capacitaciones que unificaran estas sefias, donde se exponen temas sobre la comunidad sorda, su
historia, su lengua, sus caracteristicas sociales, culturales entre otros.

Para las personas sin conocimiento en tecnologias de la informacién y comunicacion
capacitaciones desde 0, desde encender un computador. Lo mismo que cursos en capacidades
financieras y otros cursos de formacion entre los que se tiene hacia la mujer cabeza de familia
y afianzar emprendimientos.
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8. ; Qué requisitos se tenian para poder acceder a las capacitaciones de la Red ADN Aprende?

Respuestal/ La Red de Apropiacién Digital de Narifio, el Unico requisito era el de tener interés
en aprender

9. ;Como se realizd la focalizacién de la poblacion beneficiaria para la Red ADN aprende?

Respuesta/ Mediante una oferta de talleres de aprendizaje, donde se fomentan habilidades
digitales basicas y competencias TIC, con la finalidad de cerrar la brecha digital de segunda
generacion.

10. ;,Se tuvo en cuenta poblaciéon con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacidn y comunicacion para las capacitaciones
adoptadas por la Red ADN Aprende? En caso de ser afirmativa la respuesta, ;de qué modo?

Respuestal Si se tuvo en cuenta, a través de la oferta de los talleres dictados especializados
hacia esos grupos poblacionales.

11. ,Qué requisitos se tenian para poder ser parte de la Redvolucién y la iniciativa “Ciudadania
General?

Respuestal/ Redvolucion es un programa del Ministerio de Tecnolegias de la Informacion y las
Comunicaciones - MINTIC - que, buscaba inspirar el uso de internet, que hizo presencia en el
Departamento de Narifio y que desde la Secretaria TIC se trabajo conjuntamente con las
Secretarias de Equidad y Género y Educacion, para reducir la brecha digital brindando a la
sociedad herramientas y conocimientos que le permitan mejorar su calidad de vida y generar
un mejor desarrollo social y econdmico. Se pudo llegar a grupos como: jévenes privades de la
libertad, mujeres cabezas de familia, a estudiantes, profesores etc.

Sobre la iniciativa de Ciudadania en General se realizé la misma metodologia de Redvolucion
las ofertas que llegaban eran acogidas por-parte de la Secretaria TIC para que lleguen a los
grupos de valor pertinentes.

12. ;Se tuvo en cuenta poblacion con discapacidad, adultos maycres y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacién y comunicacion para las capacitaciones
adoptadas por la Redvolucidn y “Ciudadania General"? En caso de ser afirmativa la respuesta
¢;de qué modo?

Respuesta/ En estos programas no se tuvo en cuenta a las personas con discapacidad, adultos
mayores, pero si a personas sin conocimiento en tecnologias a través de talleres que iniciaban
un aprendizaje desde cero.

13. ¢ Qué nuevos servicios institucionales se ofrecieron en linea? ;En qué consistian y como
se podia acceder a ellos?

Respuestal Se implementd el Impuesto Vehicular cambiando el operador que lo administraba
y pasando a ser administrado directamente por la Gobernacion de Narifio.

Se mejoro el servicio de Pasaporte, consulta pago de cuentas, desprendibles de némina
14. ;Se tuvo en cuenta capacidad de acceso a dispositivos electronicos, habilidades

tecnologicas de la poblacion y apropiacion de la ciudadania para la adopcién de estos servicios
institucionales ofrecidos en linea? En caso de ser afirmativa la respuesta, ;de qué modo?

Respuesta/ Si, Se podia revisar desde cualquier movil los tramites de la Gobernacion de
Narifio, requisitos, consulta pago de cuentas
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15. ¢Los servicios ofrecidos en linea tenian en cuenta poblacion con discapacidad, adultos
mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de la informacion y comunicacion? En
caso de ser afirmativa la respuesta, ;de qué modo?

Respuestal Si, teniendo en cuenta |a facilidad de manejo y el cumplimiento de la normatividad
de la pagina web hacia las personas con discapacidad.

16. ,Coma se realizd la focalizacion en la instalacion de puntos de conectividad gratuita vy
nuevos servicios de banda ancha?

Respuesta/ Para el cumplimiento de esta meta, se tuvo en cuenta algunes proyectos como
Conexion Total, que se relacionan Instituciones Educativas beneficiadas con conectividad a
través de recursos del Ministerio de Educacion, también se tiene en cuenta los Puntos Vive
Digital Plus que se encuentran ubicados en 8 municipios del Departamento y que por parte de
la Gobernacion se les provee conectividad durante el afo, lo mismo que los dos puntos vive
digital Lab y que hacian parte de la Red Adn. La Conectividad de la Gobernacion de Narifio y
acceso a nuevos puntos cuentan en el cumplimiento y logro del objetivo.

~ Eje VI "Gobhernabilidad”, programa "Gobierno Abierto de Narifio: GANA" se quiere saber
a partir del Plan de Desarrollo Departamental 2016-2019:

1. ¢ Se tuvo en cuenta capacidad de acceso a dispositivos electronicos, habilidades tecnologicas
de la poblacién y apropiacion de la ciudadania para la adopcion de herramientas de Gobierno
Abierto? En caso de ser afirmativa la respuesta, ¢de qué modo?

Respuesta/ Si, teniendo en cuenta que la accesibilidad para Gobierno Abierto era el grado en
el gue todas las personas pueden acceder a una web, espacio o servicio, independientemente
del tipo de hardware y software utilizados, infraestructura, cultura, idioma, localizacion
geogréafica o de sus capacidades, cada aplicacién fue creada e implementada con estas
caracteristicas y la usabilidad como la forma de disefiar productos o servicios para que los
usuarios puedan interactuar con ellos de la forma mas facil , comoda e intuitiva posible.

2. i Por qué medios de comunicacion se difundié la plataforma “Busco Hechos™?

Respuesta/ Se realizd un lanzamiento por parte del Gobernador de Narifio, se implemento en
la pagina web, en el periodico Le tengo el Dato; esto teniendo en cuenta que esta Herramienta
permitia a la ciudadania consultar los informes de actividades actualizados de las dependencias
de la Gobernacion de Narifio, a fin de propiciar la transparencia y la veeduria ciudadana.

3. ¢ Que requisitos existian para acceder a la plataforma "Busco Hechos™?

Respuesta/ Se podia ingresar por la pagina web por el botén transparencia o ubicande en
google: https://buscohechos.xn--nario-rta.gov.co/

4. ;Cada cuanto se actualizaba la informacién en la plataforma “Busco Hechos™?

Respuesta/ Se actualizaba de manera mensual, se alimentaba de las actividades realizadas
mensualmente en las diferentes secretarias y que era sistematizada en un documento Excel
para posteriormente subir la informacion al aplicativo.

5. ¢ Como funcionaba la plataforma "Busco Hechos™?

Respuestal En su front estaban los iconos Inicio, Comentarios, Dependencias. funcionarios y

un buscador, a través del cual buscaba un tema que se necesita saber si se habia trabajado.,

Eél1
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6. ;Como se realizaba el seguimiento y evaluacion de |a plataforma “Busco Hechos"?

Respuesta/ La pagina estaba como responsable un profesional programador quien verificaba
su funcionamiento, numero de visitas y numero de consultas realizadas, esto era el indicador
para su seguimiento y evaluacion.

7. iSe tuvo en cuenta poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacion y comunicacion para la implementacion de la
plataforma “Busco Hechos"? En caso de ser afirmativa, ¢de qué modo?

Respuesta/ Esta herramienta fue realizada con un grado de maniobrabilidad eficiente y no
requeria un grado de conocimiento tecnolégico alto y si ingresaba desde la web de Ia
Gobernacién contaba con las ayudas para las personas con discapacidad.

8. (Se realizaron capacitaciones para el uso del motor de busqueda "Busco Hechos” tanto a
funcionarios como a ciudadanos? En caso de ser afirmativa, ;jen qué consistian? ;que
requisitos tenian? ;en qué modalidad? ;a quiénes estuvieron dirigidas? ;se tuvo en cuenta
poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de
la informacion y comunicacion para las capacitaciones adoptadas?, ;de qué modo?

Respuesta/ Se realizaron socializaciones en espacios abiertos por parte del equipo de
Gobierno Abierto, cada espacio de formacion fue utlizado para la apropiacion de esta
herramienta y mensualmente se publican resultados de visitas y utilizacion de esta herramienta
asl como se distribuyd una guia raida del nuevo gobierno.

9. ¢Por qué medios de comunicacion se difundio plataforma “GANA Pienso”™?

Respuesta/ A esta herramienta se hizo un lanzamiento por parte del Gobernador, se
encontraba en la pagina web y tenia su espacio en la pagina de Gobierno Abierto
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10. ¢, Qué requisitos existian para acceder a la plataforma “GANA Pienso”?
Respuesta/ Ninguno, Unicamente acceder por la url ¢ pagina web -
11. ,Cada cuanto se actualizaba la informacion en la plataforma “GANA Pienso™?

Respuesta/, fue utilizada en el proceso de recursos de regalias con proyectos tipo para la
participacion ciudadana y sus votos para elegir lo que mas favorecia a su region.

12. ¢, Como funcionaba la plataforma “GANA Pienso"?

Respuestal Teniendo en cuenta que era una plataforma de pérticipacién ciudadana que creo
un vinculo entre la administracion y la ciudadania mediante el uso del software de codigo abierto
Democracy OS.  Permitia subir archivos y realizar comentarios- interactiva. ‘

13. ¢, Como se tenia en cuenta la participacion ciudadana en la plataforma "GANA Pienso™?

. Respuesta/-Permitia a los ciudadanos subir proyectos y propuestas que son discutidas y/o
aprobadas por los votos y comentarios de las personas. !

14. ¢ Cuantos proyectos y propuestas fueron aprobadas desde la plataforma "GANA Pienso™?
Por favor describir el objetivo y la forma que fueron implementados en cada uno de ellos.

Respuesta/ Desde esta plataforma se trabajé los proyectos tipo GANA MUNICIPALES que
fueron presentados en los 64 municipios del Departamento de Narifo. Todavia se puede
consultar en https://ganamunicipales.xn--nario-rta.gov.co/

Calle 19 No 2
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15. (Como se realizaba el seguimiento y evaluacion de la plataforma "GANA Pienso"?

Respuesta/ Se tenia como indicadores el nimero de visitas a la pagina y el numero de votos
realizados por los ciudadanos

16. ¢Se tuvo en cuenta poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacién y comunicacién para la implementacion de la
plataforma "GANA Pienso”? En caso de ser afirmativa, ;de qué modo?

Respuesta/ La pagina es de facil acceso y no se necesita mayor conocimiento. En los
indicadores no se diferencia las personas que accedian o votaban, pero en la actividad
presencial de los Gana Municipales si se evidencio personas con discapacidad y sin
conocimiento en tecnologia, por eso se llevd de manera presencial la votacion con presencia
de funcionarios de la Secretaria TIC que apoyaron estos eventos.

17. ;Se realizaron capacitaciones para el uso de la plataforma “GANA Pienso” tanto a
ciudadanos como a funcionarios? En caso de ser afirmativa ;en qué consistian? ¢ qué requisitos
tenfan? ¢ en qué modalidad? ¢a quiénes estuvieron dirigidas? ¢ se tuvo en cuenta poblacién con’
discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de la informacion
y comunicacion para las capacitaciones adoptadas?, ;de qué modo?

Respuestal Esta herramienta fue socializada en varios espacios abiertos en contacto con la
ciudadania y el desplazamiento a varios municipios por parte de los profesionales de Gobierno
Abierto

18. ¢ Por qué medios de comunicacion se difundio plataforma “GANA Datos"?

Respuestal/ Pagina web y también en su propio espacio en https://gana.xn--nario-rta.gov.co/,
también en la guia rapida de nuevo gobierno distribuida de manera fisica.

19. ¢ Qué requisitos existian para acceder a la plataforma “GANA Datos'?

Respuesta/ Herramienta de consulta pues contenia los datos generados por fodas las
dependencias de la Gobernacién de Narifio.

20. ¢ Cada cuanto se actualizaba la informacion en la plataforma “GANA Datos™?

Respuesta/ Se actualizaba cada dos meses o cada vez que las Secretarias reportaban la
informacion a un profesional encargado de alimentarla del equipo de Gobierno Abierto

21. ;Como funcionaba la plataforma “GANA Datos™?
Respuesta/ Herramienta de consulta pues contenia los datos generades por todas las

dependencias de la Gobernacion de Narifio, para uso publico y aprovechamiento en la veeduria
de la gestion gubernamental, la investigacion o el desarrollo de aplicaciones y servicios
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Descarga los datos generados por las dependencias de la Gobernacién, para la investigacion o el desarrollo d
aplicaciones o servicios

22. ;Como se realizaba el seguimiento y evaluacion de la plataforma “GANA Datos’?.

Respuestal El seguimiento y Evaluaciéon se realizaba bajo los indicadores: numero de
visitantes y consultas realizadas.

23. ;Se tuvo en cuenta poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacion y comunicaciéon para la implementacion de la
plataforma "GANA Datos™? En caso de ser afirmativa, ;de qué modo?

Respuesta/ La Herramienta es de facil manejo, en los indicadores no se puede determinar si
los visitantes o quienes hacian la consulta eran personas con discapacidad o si existe un
desconocimiento de la tecnologia. Por esta razon se utilizo la impresion de los servicios de
cada una de las plataformas.

24. ;Se realizaron capacitaciones para el uso de la plataforma "GANA Datos” tanto a
ciudadanos como a funcionarios? En caso de ser afirmativa, ;en qué consistian? ;que
requisitos tenian? ;en qué modalidad? ¢a quiénes estuvieron dirigidas? ;jse tuvo en cuenta
poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de
la informacion y comunicacion para las capacitaciones adoptadas?, ¢ de que modo?

Respuesta/ Se Socializo a los funcionarios de la Gobernacion de Narifio y a la ciudadania en
general en espacios abiertos de una manera constante y en diferentes eventos.

25. ¢ Por qué medios de comunicacién se difundio plataforma “Lo Estamos Haciendo™?
Respuestal Se realizé lanzamiento en evento por parte del Gobernador, se publico tanto en la
pagina web, como en el espacio de Gobierno Abierto y se socializd en la guia rapida del nuevo

gobierno.

26. 4 Qué requisitos existian para acceder a la plataforma “Lo Estamos Haciendo"?

Respuesta/ Esta herramienta permitia consultar y visualizar las principales actividades
realizadas por la Gobernacion de Narifio. Consultar en http:/loestamoshaciendo.narino.gov.co/
Abierta hacia la ciudadania en general
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27. ¢ Cada cuanto se actualizaba la informacion en la plataforma “Lo Estamos Haciendo'?
Respuesta/ Esta plataforma se alimentaba constantemente de las actividades que se
realizaban por parte de las dependencias de la Gobernacion de Narifio. Un profesional se
encargaba de subir la informacién reportada.

28. ¢ Como funcionaba la plataforma “Lo Estamos Haciendo™?

Respuesta/ Con un mapeo y georreferenciacion se presentaban las principales obras
realizadas en el Departamento de Narifio

AR

29. ;Como se realizaba el seguimiento y evaluacion de la plataforma "Lo Estamos Haciendo™?

Respuesta/ Se realizaba el seguimiento y la evaluacion bajo los indicadores de visitas v
consultas a esta herramienta

30. ;,Se tuvo en cuenta poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacion y comunicacion para la implementacion de la
plataforma “Lo Estamos Haciendo"? En caso de ser afirmativa, ;de qué modo?

Respuestal La herramienta era de un facil manejo, laimplementacion se hizo de manera abierta
tanto para los funcionarios de la entidad como a la ciudadania en general. Pero para que lleve
a esta poblacion se trabajaron archivos digitales y analogos

31. ¢ Se realizaron capacitaciones para el uso de la plataforma “Lo Estamos Haciendo” tanto a
ciudadanos como a funcionarios? En caso de ser afirmativa, jen qué consistian? ;que
requisitos tenian? ;en qué modalidad? ;a guiénes estuvieron dirigidas? ;se tuvo en cuenta
poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de
la informacién y comunicacion para las capacitaciones adoptadas?, ;de qué modo?

Respuestal Las capacitaciones se realizaron de manera abierta tanto a funcionarios como a la
ciudadania en general sin requisitos, teniendo en cuenta que era una herramienta de consulta
Unicamente.

32.- ¢ Por qué medios de comunicacion se difundio la posibilidad de acceder a mensajeria via
Telegram con el grupo abierto “@RedGana™?

Respuesta/ GANA tenia varios canales de comunicacion, tanto digital como analogos, ejemplo
La guia rapida de gobierno abierto (impresa y digital), que se obsequiaba en todos los eventos.
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33. ;Qué requisitos existian para acceder a mensajeria via Telegram con el grupo abierto
‘@RedGana"?

Respuesta/ Ninguno al ser un grupo abierto no existian requisitos

34. ¢( Cémo se tenia en cuenta la participacion ciudadana a través de la mensajeria via Telegram
con el grupo abierto “@RedGana"?

Respuesta/ Inicialmente este grupo se crea como canal de comunicacion del grupo lider de
GANA, luego la participacion se enfoco para el fortalecimiento y acompafamiento para |z
creacion de la politica publica de gobierno abierto, se empezaron a vincular grupos de
investigacion e instituciones regionales y expertos tanto nacionales como internacionales
interesados en este tema.

35. ;Como funcionaba la interaccion entre la gobernacion y los ciudadanos a través de
mensaljeria via Telegram con el grupo abierto “@RedGana™?

Respuesta/ Este canal permitia compartir informacion de eventos y de actividades relacionadas
con la politica publica de GANA.

36. (Como se realizaba el seguimiento y evaluacion de la mensajeria via Telegrama con el
grupo abierto ‘@RedGana”?

Respuesta/ No se hacia seguimiento y evaluacion, el interés de este grupo abierto era fortalecer
la pedagogia de la politica publica y conocer lo que sucedia en el dia a dia.

37. ¢Se tuvo en cuenta poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacién y comunicacién para la implementacion de la
plataforma de mensajeria via Telegram con el grupo abierto @RedGana? En caso de ser
afirmativa, ;de qué modo?

Respuesta/ NO, para el tema de inclusion se manejaban otros canales de comunicacion como
los productos analogos, (guias impresas, periodicos, entrevistas radiales, visualizacion de datos
analogos etc.)

38. ¢ Se realizaron capacitaciones para el uso de mensajeria via Telegram con el grupo abierto
@RedGana tanto a ciudadanos como a funcionarios? En caso de ser afirmativa, sen que
consistian? ;jqué requisitos tenian? ;jen qué modalidad? ;a quiénes estuvieron dirigidas? ;se
tuvo en cuenta poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en
tecnologias de la informacion y comunlcamon para las capacitaciones adoptadas?, ;de que
modo?

Respuesta/ NO, las capacitaciones tanto internas'y externas se enfocaban en la pedaqogn
sobre la politica publica de GANA a diferentes publicos.

39. ;Por qué medios de comunicacion se difundieron las redes sociales de la Gobernacion de
Narifio?

Respuesta/ La Entidad realiza un contrato con los diferentes medios de la Region para Ia
difusion de las diferentes actividades realizadas y el apoyo a las redes sociales propias que
trasciendan a nivel nacional
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40. ¢ Que requisitos existian para acceder a las redes sociales de la Gobernacion de Narifo?
Respuesta/ Ningun requisito

41. ;Coémo se tenia en cuenta la participacion ciudadana a través de las redes sociales de Ia
Gobernacion de Narifio?

Respuesta/ A través de la publicacion con acceso a las Plataformas como GANAPienso
GANAControl, GANAPae, Realizacion de Hackathones

42. ¢ Cémo funcionaba la interaccion entre la gobernacion y los ciudadanos a través de las
redes sociales?

Respuesta/ Se tenia en cuenta la interactividad en las redes sociales de una manera activa
coordinada y coherente

43. ;Como se realizaba el seguimiento y evaluacién de las redes sociales de la Gobernacion
de Narifio?

Respuesta/ Se realizaba a través de indicadores como Visitantes, Comentarios y el numero de
seguidores

44, ;Se tuvo en cuenta poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacién y comunicacion para la difusion de informacion
via redes sociales de la Gobernacién de Narifio? En caso de ser afirmativa, ;de que modo?

Respuestal Se tenian en cuenta cuando: manifestaban su discapacidad y la necesidad al
interior de lo publicado, de lo contrario no se tenia una herramienta que permitiera identificarlos.

45. i Se realizaron capacitaciones para el uso de redes sociales de la Gobernacion de Narifio
tanto a ciudadanos como a funcionarios? En caso de ser afirmativa, en qué consistian? ;qué
requisitos tenian? sen qué modalidad? ¢a quiénes estuvieron dirigidas? ¢se tuvo en cuenta
poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin conocimiento en tecnologias de
la informacion y comunicacion para las capacitaciones adoptadas?, ;de qué modo?

Respuesta/ No se hicieron, no se tiene registro de esas capacitaciones.

~ Eje VI ‘Gobernabilidad”, programa “Desarrollo Institucional” subprograma
“Transformacion Administrativa Departamental” se quiere saber a partir del Plan de
Desarrollo Departamental 2016-2019:

1. ¢ De qué forma se mejord la estrategia “Gobierno en Linea"?

Respuesta/ Teniendo en cuenta que Gobierno en Linea fue una estrategia definida por el
Gobierno Nacional mediante el Decreto 1151 de 2008, que logra un salto en la inclusion social
y en la competitividad del pais a través de la apropiacién y el uso adecuado de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, a través de la Red ADN se logra abrir espacios como
los Pvd plus que se encuentran en ubicados en 8 municipios del Departamento de Narnio
(Tuquerres, Pupiales, Samaniego, Santacruz de Guachaves, Linares, La Unién, La Cruz y San
Pablo y el Punto Vive digital de Ipiales, para trabajar en la inclusion social y apropiacion v uso
adecuado de |a tecnologia para la ciudadania en general.
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2. ;Qué tipo de tramites y servicios incluian la estrategia "Gobierno en Linea"?

Respuesta/ La implementacion de esta Estrategia en el Departamento de Narifio permilio
priorizar y mejorar el pago por boton PSE del Tramite Vehicular y la mejora en la calidad de |a
informacién en el sitio web y la apertura de espacios de participacion, entre otros

3. ¢Se tuvo en cuenta poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacidn y comunicacion en el sistema de informacion de
tramites y servicios de la estrategia “Gobierno en Linea’? En caso de ser afirmativa. /de que
modo?

Respuesta/ En tramites no, pero en la pagina web si, implementando el lenguaje de sefas y el
aumento en colores y resoluciones para las personas con una baja vision.

4. ; De qué manera se tenia en cuenta la participacion ciudadana en la estrategia “Gobierno en
Linea"?

Respuestal En la implementacion del nuevo modelo de Gobierno en linea, que implica a la entidad |a
alineacion de actividades con otros temas esenciales como la Politica Nacional del Servicio al
Ciudadano, la Politica de Rendicién de Cuentas a la Ciudadania, la Politica Nacional Anticorrupcion
hecho que permite hacer uso de las diferentes plataformas realizadas en el equipo de Gobierno Abierto

5. ;Se realizaron capacitaciones en el sistema de informacién de tramites y servicios de la
estrategia del “Gobierno en Linea” tanto a ciudadanos como a funcionarios? En caso de ser
afirmativa, sen qué consistian? ;qué requisitos tenian? sen qué modalidad? ;a quienes
estuvieron dirigidas? ;se tuvo en cuenta poblacién con discapacidad, adultos mayores y/o
personas sin conocimiento en tecnologias de la informacion y comunicacion para las
capacitaciones adoptadas?, ;de qué modo?

Respuesta/ A través de Gobierno Abierto se realizaron varias capacitaciones a traves de
Hackathones o ejercicios practicos, pero también se utilizaron otros canales de comunicacion
que permitieron llegar a todos estos grupos poblacionales come comunicacion digital cémo
analogo (guia rapida del nuevo gobierno).

6. ¢ Como se realizo el seguimiento y evaluacion de la estrategia "Gebierno en Linea™? ; guienes
participaron? ;en qué modalidad?

Respuestal Se validé con indicadores como uso de tramite vehicular, ingresos registrados al
Departamento, uso y apropiacion de-la pagina web, participacion en rendicion de cuentas y lo
mas importante la creacién de la Secretaria TIC Innovacion y Gobierno Abierto en el mes de
abril del afio 2016.

7. ¢ De qué forma se implemento el proyecto “Narifio Vive Digital”?

Respuesta/ Este proyecto nacio en el afio 2012 y para el afio 2016 habia terminado la
realizacién de apropiacion Digital de la Entidad, no es mucho lo realizado a partir de este ano
que inicia el nuevo gobierno pues se inicia un proceso de liquidacion

8. ¢/Se tuvo en cuenta poblacion con discapacidad, adultos mayores y/o personas sin
conocimiento en tecnologias de la informacion y comunicacion en la gjecucion del proyecto
“Narifio Vive Digital’? En caso de ser afirmativa, ;de que modo?

Respuestal Los informes presentados por el operador Parquesoft demuestra la inclusion social
trabajada en los diferentes talleres realizados entre los afios 2012 y 2015.

9. ,Como se realizéd el seguimiento y evaluacion del proyecto “Narifio Vive Digital"? ; quienes
participaron? jen qué modalidad?
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Anexo 4

Entrevistas

DIRIGIDO A: Exfuncionarios de la gobernacién de Narifio de 2016 a 2019

1. Datos
o  Quién es: Exfuncionario publico
o Nombre Exfuncionario 1

2. Cuestionario

Disefio arquitectonico

1. ¢Considera que los dispositivos mdviles con los que estaba dotada la administracion
departamental como tablets, computadores, portatiles eran acordes para poder
acceder a las paginas web, aplicativos maéviles entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea?

Si, pero digamos que mejor dicho si y no porque los equipos que existian moviles eran
practicamente de los funcionarios o sea de uso personal. La gobernacién como tal no es que
tuviera equipos moviles como para facilitar a los usuarios segun entiendo, pero si, que yo
recuerde no habia un lugar dentro de la gobernacion donde hubiera y se facilitaran equipos
moviles o tablets para que la gente ingresara a las plataformas, no.

2. Pero anivel interno, ¢si eran acordes?

Digamos en la parte administrativa, o sea los equipos que teniamos, lo que te digo los equipos
personales, pues uno debia tenerlos actualizados porque digamos gque yo no estaba en la
oficina, yo debia poder acceder a estos servicios que ofrecia la gobernacion desde su pagina
web. Yo también tenia que monitorear el tema de Facebook y Twitter entonces pues si
necesitabamos tener buenos equipos para conectarnos en linea o remotamente, habia otros
compafieros que manejaban el tema de la pagina web, entonces pues si también, tener el
portéatil o la tablet para poder acceder remotamente a esa plataforma si se necesitaba

3. ¢Cree usted que el correcto funcionamiento de las paginas web, aplicativos, entre
otros servicios que ofrecia la gobernacion en linea dependian del dispositivo en el
cual se tenia acceso?

Pues se tenia mucho cuidado cuando se programaba, se tenia mucho cuidado de que la gente,
por decir en Ipiales o en Tumaco, pudieran acceder a esas paginas, no sé si se hacia control
de calidad y pruebas a lo que se publicaba en las paginas web, Facebook o Twitter para que
la gente pudiera acceder bien.
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4. ;Considera que las paginas web, aplicativos, entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea, facilitaban los procesos en la relacion administracion-
ciudadano?

Si porque permitian conocer pues qué proyectos, por ejemplo, se estaban adelantando o qué
no solo proyectos, sino que permitian saber a la gente en qué andaba al gobernador, qué
estaba haciendo el gobernador o que, si se fue a Tumaco, qué estaba haciendo en Tumaco, si
se fue al resto de la costa o al norte del departamento, pues permitian saber el quehacer diario
del gobernador y pues de otras dependencias.

Conectividad

5. ¢Qué dispositivos electronicos poseia en su lugar de trabajo para acceder a las paginas
web y aplicativos en materia de servicios que ofrecia la gobierno en linea?

No, teniamos portatiles fijos que la secretaria nos facilitaba y aparte de esos equipos fijos o
equipos de escritorio, teniamos los portatiles por si necesitabamos ir a un evento, no sé, di tu,
al Hotel Morasurco, por ejemplo, entonces necesitabamos cubrir, hacer algun cubrimiento
desde alla pues era con el portatil o con la Tablet o con el celular.

6. ¢Considera que estos dispositivos eran los adecuados para poder realizar su trabajo?
Si, si eran adecuados.

7. ¢Cree que la falta de infraestructura tecnoldgica por parte de los ciudadanos hacia que
los resultados de los servicios que ofrecia la gobernacion en linea estuvieran
sesgados?

Si porque digamos si toda la poblacidn no tiene acceso a la informacion, aunque pues bueno
eso se supone que es obligacion como del gobierno facilitar la conectividad, pero pues eso
en la practica no se da, entonces hay un gran nimero de ciudadanos que no tienen acceso a
internet de manera permanente. O sea, y eso es facil verlo si tu te vas a veredas de Catambuco,
por ejemplo, aqui a 20 km de Pasto, 0 sea eso hace parte de Pasto, pero son veredas y es zona
rural y no hay conectividad, o sea ni siquiera hay proveedores de internet y tampoco hay
incluso, cobertura de telefonia celular porque para los duefios de Movistar, Tigo o Claro pues
no es negocio montar una torre por alla por que hay poca gente, poca demanda. Entonces eso
si limita la competitividad, si de cierta forma porque, por ejemplo, salian proyectos que para
el campo y pues bueno, una de estas personas que esta por alla en la zona rural de Catambuco
no los pueden conocer, 0 sea porque no tiene acceso a internet, entonces si hay una deficiencia
en ese sentido. Y no so6lo pues directamente de Pasto que estamos a hablando de 20 km no
mas, eso es unos 40 minutos porque las vias no son buenas, 40 minutos, una hora. Ahora,
imaginate en la costa pacifica donde la conectividad es malisima, entonces por alla hay
mucho menos acceso a esa informacién que seria tan importante.
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Gestion del sistema

8. ¢Alguna vez recibio capacitacion para actualizar sus conocimientos en herramientas
TIC?

Si, varias veces, y claro esas actualizaciones son importantes porgue pues va uno conociendo
que hay de esos temas que hay la vanguardia, entonces uno se va quedando. Igual iban
saliendo como nuevas herramientas que pues a uno le permiten mejorar esos conocimientos
y mejorar el servicio que se prestaba. Por ejemplo, esta herramienta Zoom en este Gltimo afio
es bastante popular, pero apenas salio, pues si, le estibamos empezando a dar uso en la
gobernacion, entonces a veces de pronto no era capacitacion oficial, sino como Illamamos
comunmente “cacharreo”, pues en grupo y como funciona esta herramienta y ya, de ahi
sacébamos el aprendizaje.

9. ¢Considera que la administracion departamental debi6 crear mas capacitaciones para
actualizar los conocimientos digitales?

Si porque mira que habia, o sea digamos nosotros estabamos metidos en la secretaria TIC y
bueno de una u otra manera, el que se mete en esa secretaria maneja o tiene un nivel digamos
de manejo de tecnologia bastante apropiado, pero nosotros veiamos que en otras
dependencias que no tenian el perfil TIC, pues si era el desconocimiento era grande, entonces
si faltaba como una capacitacion en otras dependencias, sobre todo.

10. ¢Cree que fue evidente la diferencia entre el personal que sabia usar herramientas
tecnoldgicas y aquel que no para llevar a cabo las tareas internas?

Si, si habia diferencia.
Conducta relacional

11. ;Considera que las paginas web, aplicativos moviles, entre otros que usaba la
gobernacion tenian en cuenta las habilidades y competencias de todos los
funcionarios pablicos para su uso?

Cuando se implementaban cosas en la pagina web no sélo se pensaba en los funcionarios
sino en la poblacion en general. Digamos que habia una intranet, en la intranet si se
publicaban temas como de interés Unicamente interno, pues de la gente de la gobernacion, de
los funcionarios, pero esa informacion si era bastante sencilla de conocer y de manejar. Ya
la ciudadania pues salia otra informacion, convocatorias, informacion de como consultar, por
ejemplo, una persona “x” si yo sabia el nombre, yo podia consultar esa persona en qué
dependencia trabajaba en la gobernacion o pues cuando habia sido contratada, cuando se
terminaba su contrato, el valor de su contrato, esas cosas si estaban a disposicion de toda la
ciudadania. Tal vez me parece que si falté como mas difusion porgue eso es una herramienta
bien interesante del gobierno abierto y yo creo que le falté difusién porque era un arma bien
interesante, es una manera de hacer control politico también porque dentro de esa pagina tl
podias encontrar el transcurrir de los proyectos por decir de la secretaria de educacién, cémo
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va, qué recursos invirtié, o a qué se comprometieron estos funcionarios a hacer y qué han
hecho, creo que no toda la gente conocia bien la herramienta y lo que se podia hacer con ella.

12. ¢ Considera que factores como la edad, el género o el nivel de escolaridad afectaban
la forma en la que sus comparieros desempefiaban las labores orientadas a la
prestacion de servicios que ofrecia la gobernacion en linea?

13. ¢ Qué otro factor cree que el afectaba como funcionario para el manejo y gestion de
la informacion ciudadana proporcionada via electronica?

Pues bueno yo la verdad no veria diferencias porque digamos habia diferentes proyectos, o
sea no todos estaban en el manejo de la pagina web, por ejemplo, unos estaban en creacién
de contenidos, otros estaban en esto de los kioscos vive digital, otros estaban en
mantenimiento de computadores. Cada una de las personas que pertenecia a estos
subproyectos pues cumplia con el perfil apropiado, entonces no habia cruces, pues yo la
verdad no noté que a tal persona le faltara formacion porque eran més que todo ya actividades
como especificas.

Disefio asequible

14. ;Cree que el disefio de las paginas web, aplicaciones, entre otras, eran pertinentes
para la recoleccion de informacion y aprovechamiento de la misma por parte de la
administracion departamental?

Si, me parece gue era bastante apropiado

15. ¢ Considera que las paginas web, aplicativos, entre otros, eran féciles de usar para los
funcionarios de la administracion departamental?

Bueno yo ahi si tengo como mi duda porque pues relacionada con la pregunta que me hiciste
hace un rato, pensaria yo como que falté mas difusion, o sea si yo le llevaba el computador
0 el acceso en linea a una persona en zona rural ¢si seria capaz de esta persona entrar a la
pagina? Si me queda la duda tal vez ahi que nos falté no tanto difusién, sino cobmo hacer
pruebas o como mostrarle a la gente de alla, de la zona rural, lo que se podria hacer con la
herramienta.

16. ¢ Se realizaban procesos de retroalimentacion para mejorar el aspecto y rendimiento
de las paginas web, aplicativos, entre otros servicios ofrecidos en linea para que el
ciudadano pudiera acceder mas facil y rapido?

Si habia al estilo de los consejos de redaccidon, a veces cada 8 dias, a veces cada 15, y se
evaluaba las actividades que se habian hecho, como se podian mejorar y como se iba a
proyectar en las siguientes semanas, eso si se hacia frecuentemente.

Participacion ciudadana |
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17. ¢Se revisaba constantemente las redes sociales 0 mensajeria en linea para conocer
propuestas, sugerencias y/o la opinion ciudadana de los programas llevados a cabo
por la gobernacion?

Si, también se llevaba control de sobre todo Facebook, Twitter y mensajes que dejaban en la
pagina web.

18. ¢Eran estas opiniones, sugerencias y/o propuestas tenidas en cuenta por parte de la
administracion departamental?

Si, si se tenian en cuenta pues porque estdbamos monitoreando y deciamos “miren la acd hay
esta inquictud” y tratabamos de darle curso a las inquictudes, algunas eran como sugerencias
para el mismo gobernador entonces a través de la secretaria TIC, la jefe digamos de la
dependencia, le haciamos llegar las observaciones a Camilo.

19. A la hora de implementar los programas y proyectos, ¢se tenia en cuenta la difusion
de los servicios por medios digitales?

Si, habia bastante difusion, habia varios proyectos que se manejaban, “Catedra Futuro”, por
ejemplo. Bueno, ahorita ya no recuerdo porque ya son como 2 afios que salimos de all&, pero
si habia bastante difusion ante todo por redes sociales y a lo que te mencionaba, a la zona
rural de pronto no se llegaba con redes por el problema de internet, pero se trataba de que
hubiera difusion radial.

20. ¢ De qué forma se involucraba al ciudadano en el disefio de las politicas publicas por
medio de canales digitales?

Yo recuerdo que habia una plataforma que era de participacién ciudadana, de preguntarle a
la gente, se dejaba como preguntas ahi en la pagina y la gente podia ir, votar o ir y dejar sus
ideas y de acuerdo a eso pues se iba y se mejora lo que tuviera que mejorarse.

21. ¢;Considera que la administracion departamental ponia a disposicién ciudadana toda
la informacion necesaria de la gestion publica por canales digitales?

Si, si la ponia o sea lo que yo te digo, se supone que un concejal o un diputado estan para
hacer control politico, pero con esas herramientas que ofrecia la gobernacion de Camilo
cualquier persona podria haber hecho un control politico porque tenia mas acceso a, como se
Ilama esto, al presupuesto, al presupuesto de la secretaria de hacienda o de la educacién o de
la misma secretaria TIC. El presupuesto para el afio 2019 fue tanto, por ejemplo, y en
noviembre se ha ejecutado tanto, y tanto de este presupuesto se ha hecho en contratos y tanto
otro en proyectos. O sea, si habia la posibilidad de que se hiciera ese control con esa
herramienta.

22. ;Como se llevaban a cabo los procesos de participacion ciudadana en linea?
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A ver, bueno es que esa es como una caracteristica que aparecio, me parece a mi, si no estoy
mal, desde el tiempo de Antonio Navarro que empezo a hablar de participacion ciudadana.
Ya en este gobierno de Camilo, lo que se hace es no tanto, bueno si, pues en ese tiempo no
habia pandemia, pero ademas de las reuniones que se convocaban por decir en la misma
gobernacion o en otros salones comunales, también se hacia a través de la pagina web y lo
que te digo se hacia con preguntas, la gente tenia facilidad de enviar correos o dentro de la
misma pagina contestar esas preguntas, dejar comentarios, esa era como la manera de abrir
la participacion. Mira que hubo un proyecto que se llamaba los “GANA municipales”
entonces habia unos presupuestos para cada municipio y entonces a la gente se la convocaba
en los coliseos, la gente iba personalmente alla y ahi recordé que se llevaba tablets y la gente
podia votar con esas tablets sobre los proyectos que se les habia expuesto. Entonces, algunos
decidian que el proyecto ganador fuera, por ejemplo, las ambulancias o habia otros kits para
parques infantiles, a ver recuerdo, era algo como de primeros auxilios; entonces la gente
escogia entre esos proyectos, 0 sea eso no era todo el presupuesto para el municipio, pero
entonces se destinaba un presupuesto sobre el cual la gente pudiera escoger digamos. Bueno,
algunos escogieron ambulancias, otras escogieron los parques infantiles, otros las ayudas
para los bomberos. Entonces eso yo creo que se llego, no recuerdo exactamente si se cubrid
el 100% pues de los de los municipios, pero eso era cosa de estar creo que cada semana que
se movilizaba la gobernacion a los municipios a hacer esto de los de los “GANA
municipales”.

Participacion ciudadana Il

23. ;Como mejorar la relacion entre administracion y ciudadanos para la
retroalimentacion de los programas y proyectos por medio de herramientas
tecnoldgicas?

Yo creo que de pronto pudimos haber hecho como un control, un feedback, que a veces pues
uno ya revisaba y habia una sugerencia y la pasabamos hacia arriba digamos, para ver qué
atencion o si ya dedicaban tiempo y ejecutaban esa sugerencia, pero nosotros mismos
podriamos haber implementado un control como para volver y preguntar: “bueno hace una
semana o hace 15 dias pasamos esta sugerencia, /se esta trabajando en eso?”, pero digamos
que eso ya era manejé como mas bien de otras dependencias, pues digamos directamente ya
no dependia de nosotros pero si se podria como hacer un control para ver en qué iba esa
situacion.

24. ;Como mejorar la participacion ciudadana en las estrategias de gobierno electrénico
en el departamento de Narifio?

Yo creo que, se me ocurre ahorita que pudimos haber hecho una especie de kioscos en cada
municipio, hay 64 municipios aca, en sitios del municipio donde no hubiera conectividad
pues porgue en las cabeceras municipales de los 64 municipios ya habia, o sea las alcaldias
estan conectadas, pero llevar esos kioscos como a sitios donde no hubiera conectividad y
permitir que la gente visitara lo que desde la pagina se ofrecia o sea lo que la gobernacién
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ofrecia mas bien a traves de esas paginas y estar haciendo un control y un muestreo de lo de
los presupuestos por ejemplo, saber cuéntos recursos se estan invirtiendo en Tumaco, miren
si eso si se esta ejecutando o0 no, eso hubiera sido interesante.

25. ¢Considera que la inclusion digital en la estrategia de gobierno electronico de Narifio
afecto la participacion ciudadana?

Si, si afecta [¢en el sentido de la conectividad?] si porque es que Narifio no es un
departamento que esté conectado 100% entonces, lo que te decia, las cabeceras municipales
si estan conectadas, pero no mas aqui en Pasto, por ejemplo, si ya nos extendemos no a zona
rural, sino a sitios 0 a barrios que estan alejados del centro, ya se empieza a notar que hay
fallas de conectividad. En los municipios es asi, en los municipios incluso, a excepcion de la
cabecera, pues la mayoria del municipio no hay, aunque pues algunos ya, mejor dicho, el
auge de estos smartphones es muy alto, entonces pues bueno, ya no se necesita un
computador de escritorio para tener acceso a internet, pero la conectividad es muy floja via
celular también, entonces si, eso si limita la participacion. Digamos, eso limita la equidad
porque toda la poblacion no tiene acceso de igual forma a la informacion que se esta
brindando desde aca, por ejemplo, supongamos un empleo, yo publico y qué porcentaje de
la poblacién que tiene acceso a internet inmediato puede ver eso y cual se queda sin saber
eso, si, si es un limitante.

Eficiencia

26. ¢Qué estrategias electronicas hubiera creado o eliminado para que los procesos
internos fueran mas agiles?

A ver, habia unos procesos, yo me acuerdo que queriamos alguna vez implementar un botén
de pago en la pagina y eso tomé mucho tiempo, es mas creo que no se hizo porque tocaba
consultar al secretario de hacienda y el secretario de hacienda tenia que hablar con el tesorero,
0 sea como mucha tramitologia, o sea hubiera sido como interesante que el gobierno
electronico tuviera como un rubro aparte, como para implementar esos temas asi sin tanta
burocracia digamos, porque eso de preguntarle al uno, y como al otro no le parece, de pronto
como ellos no estdn empapados de la tecnologia entonces les parecia que muy peligroso, que
no era seguro o que no hay los recursos. Si, yo creo que por ese lado se hubieran podido
mejorar bastantes cosas.

27. ¢ Qué otro proceso interno usted hubiera puesto de forma digital para hacer mas facil
sus labores?

Pues habia cosas que yo podia hacer desde acé, desde mi casa, sino que debiamos tener como
una interaccion pues con los demas comparieros. Pero a ver, habia procesos, mira que ahorita
pues vienen a la memoria cositas, pero habia como un equipo de gobierno electrénico,
entonces eso era como una burocracia porque entonces habia un grupo de gente que era de la
secretaria de educacion, otro grupo era de la secretaria de planeacion, otro grupo era de
hacienda, 0 sea eran como cuatro secretarias que estaban conformando ese combo y la
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dificultad que yo veia es que esas personas eran funcionarios de planta, entonces tenian otras
actividades asignadas de acuerdo a su contratacion, pero ellos eran funcionarios de planta,
y0 era contratista, entonces yo veia que ellos como que poco les quedaba tiempo, 0 sea como
que los encargaron ahi porque ellos como que “cacharreaban” en el tema, pero no es que
fueran los mas apropiados de pronto para entender o para sacar adelante el tema de gobierno
electronico. Entonces, las reuniones siempre era como complicado, o sea muy dificil
reunirnos porque fallaba uno, fallaba el otro y se hacian compromisos por ejemplo y no se
cumplian; entonces, yo creo que algo que hubiera mejorado el avance del gobierno en linea
0 gobierno electrénico era haber asignado a personas con menos carga laboral porque ellos
yo los veia que tenian otras cosas que hacer y para ellos pues el gobierno electronico tenia
menos importancia, entonces creo que si hubiera sido importante de cada una de estas
dependencias contratar a alguien especificamente para el gobierno electronico.

28. ;(Considera que las herramientas tecnoldgicas que us6 la administracion
departamental facilitaron su trabajo?

Si, si facilitaron el trabajo.

DIRIGIDO A: Exfuncionarios de la gobernacion de Narifio de 2016 a 2019

1. Datos
o Quién es: Exfuncionario publico
o Nombre Exfuncionario 2

2. Cuestionario

Disefio arquitectonico

1. ¢Considera que los dispositivos mdviles con los que estaba dotada la administracion
departamental como tablets, computadores, portatiles eran acordes para poder
acceder a las paginas web, aplicativos moviles entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea?

A ver la pregunta es, si todo lo que teniamos como computadores, tablets, todo eso, era
suficiente, ¢cierto? [Si] Bueno entonces yo te contesto pues que no, no porque por ejemplo
los contratistas siempre les tocaba llevar como computadores, aunque de hecho la
gobernacion no tenia por qué brindarles, no habia un vinculo alli que dijera que debian tener
es0s equipos, siempre faltaban. Nosotros por ser de TI, teniamos computadores de primera
mano, digamos que nunca sufrimos de eso porque pues era como directamente, pero habia
secretarias en las cuales pues llegaban los computadores viejitos y tocaba pasarles esos.
Hicieron una o dos contrataciones donde llegaban 10, 20 computadores mas 0 menos, se
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daban algunos de baja, algunos se utilizaban para contratistas obviamente, pero siempre era
algo que no sobraba, digamos que era casi que la pelea del secretario de cada dependencia
que tenia que buscar eso pues a nivel computacional, pero pues igual cada contratista se daba
sus modos, si no tenia equipos ahi, llevaba su equipo personal. Aunque pues digamos que, a
nivel de gobernanza, de la formacién, pues no es 6ptimo, pero pues cada quien tenia que
trabajar y llevaba su equipo, entonces ahi la pregunta pues no, no eran suficientes.

2. ¢Cree usted que el correcto funcionamiento de las paginas web, aplicativos, entre
otros servicios que ofrecia la gobernacion en linea dependian del dispositivo en el
cual se tenia acceso?

No te entendi, podrias explicarme bien [Por ejemplo, si yo era funcionaria y necesitaba
acceder a un servicio en linea que ofrecia la gobernacion, que yo usara el computador o el
celular, ¢;generaba algiin cambio en el funcionamiento del servicio al que iba a acceder?] Pues
no de hecho, o sea bueno, las plataformas que eran digamos para funcionarios como tal pues
eran pocas. La verdad pues lo que trabajamos nosotros realmente fueron muchas plataformas,
pero para el ciudadano general, digamos como tal para la parte de los contratistas habia dos
cosas que eran las que mas consultaban que era el GANA Control, que era toda la
informacién de contratos, de todo lo que habia en la gobernacién, cuanto ganaba cada
persona, qué contratos tenia, era facil de buscar alli, era una plataforma. Eso pues realmente
no era solo para la gobernacion, la idea era generar transparencia con eso y podia buscarlo
cualquier persona. La idea de esa plataforma era que funcionara perfectamente en mévil y en
desktop, entonces pues practicamente, pues no teniamos. O sea, digamos pues desde hace
algunos afos ya hay un paradigma en cuanto a la programacion y es que primero se hace todo
mobile, o sea primero va lo moévil porque todo el mundo tiene a disposicion sus... entonces
pues se intentd seguir con esa linea practicamente en todo, hay un par de servicios, por
ejemplo, habia uno que era el que mas se buscaba que era el que te decia dénde iba tu cuenta
de contratistas, el pago, y ese, pues también tenia que funcionar en movil porque la gente en
cualquier rato se ponia, buscaba, “ah, ya voy en tal lado”, “ahi esta en tesoreria”, “ahi estan
pagando”, entonces si o si tenia que funcionar en movil, no era digamos una opcion por lo
que te digo ya pues de a pocos, la computacién migra mucho a lo que es movil.

3. ¢Considera que las paginas web, aplicativos, entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea, facilitaban los procesos en la relacion administracion-
ciudadano?

Si claro, es que eso fue precisamente la bandera pues de Camilo y de la secretaria TIC.
Digamos, pues en si la secretaria fue una de las banderas de alla, pues del periodo de Camilo.
Y la idea fue eso, 0 sea abrir a la gente, poner a su disposicidn cosas que antes no estaban, lo
que te digo informacidn de contratacion, informacion de cuanto gana una persona, quién tiene
es0s contratos, se crea un portal de datos abiertos también, informacion de proyectos, también
habia un sistema de veeduria ciudadana para lo del PAE, el programa de alimentacion
escolar, bueno se hicieron alrededor de 12 plataformas de estas, pues toda la idea era acercar
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mas el gobierno a las personas y que sea mas transparente. Y pues, se crearon un monton de
plataformas, habia sistemas de mapeo, habia sistemas de innovacion ciudadana, hasta habia
una plataforma para adopcion de animales. Pues todo eso lo levantamos y casi con todo nos
fue muy bien, tuvo buena aceptacion, lastimosamente no hay una cultura digamos de
consumo de esas plataformas porque realmente tenia informacion muy buena y de primera
mano, inclusive habia una plataforma, no recuerdo cual, que estaba conectada al sistema
contable de la gobernacion de Narifio o sea era informacién real en tiempo real de lo que
estaba pasando, pero pues la gente no conocia esto, no sé si se seguira usando, seria genial
porque poco a poco la gente puede saber que ahi esta la informacion. Pero si obvio esa era la
idea, sacar a la gente, tener un gobierno abierto, una gobernanza, habia algunos proyectos de
plataformas extra que era, por ejemplo, que la gente votara. Los GANA municipales que era
que la gente votara por los proyectos, y los proyectos que la gente votaba se decidian, eso
también era muy chévere todo estaba siempre con un componente TIC y pues eso nos dio
mucha visibilidad el tiempo que estuvimos ahi.

Conectividad

4. ¢Que dispositivos electronicos poseia en su lugar de trabajo para acceder a las paginas
web y aplicativos en materia de servicios que ofrecia la gobierno en linea?
5. ¢Considera que estos dispositivos eran los adecuados para poder realizar su trabajo?

Bueno en general, nosotros haciamos mucho con poco, o sea siempre, por ejemplo, las
plataformas no era un equipo de desarrollo de 20 a 30 personas, era un equipo de desarrollo
de 2, 3 personas, entonces pues sacabamos todo lo que nos pusieran, haciamos pilotos
rapidos. ¢Qué tenia yo para trabajar? Un computador con 8GB de memoria, la pantalla era
grande, me serviay ya con eso trabajaba, pues a veces tenia que virtualizar, alli se me quedaba
un poco, pero con eso saliamos y todos pues teniamos, inclusive pues antes de ese
computador tenia otro mas lento, pero ese fue como el Ultimo que me dejaron y pues con eso
ya terminé el periodo, y pues no, no era suficiente porque pues por ejemplo, para desarrollar,
mas en Android que desarrollaba en Android, pues hubiera requerido una plataforma
supremamente potente, no sé, pues por lo menos unas 82GB de memoria, unas 2 pantallas
para estar aca visualizando la informacion del Android, acé lo que estaba modificando, acé
lo que tenia en web, ¢si? Pues entonces en si, lo que te digo haciamos bastante con poco, pero
pues los recursos tampoco no eran malos, eran los suficientes, que me demoraba en compilar
por ejemplo, una aplicacién de Android, si, que nos demoradbamos en hacer una realidad
aumentada en Unity, si, porque no eran computadores para eso, la que mas tenia el
computador, digamos maximo, era la disefiadora Sofi, que ella pues si lo pedia de una porque
ella si era critico, 0 sea donde no podia renderizar algln video, alguna cosa pues se quedaban
muchas cosas, ella tenia una workstation, con mas cositas digamos, pues nosotros pues no,
realmente con lo que habia trabajabamos.
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6. ¢Cree que la falta de infraestructura tecnolégica por parte de los ciudadanos hacia que
los resultados de los servicios que ofrecia la gobernacion en linea estuvieran
sesgados?

No, de hecho, no, o sea el verdadero problema eran los conocimientos a los servicios, ahora
todo el mundo tiene sus celulares si no, computador, por mas digamos, dificultades que
tengas, pues vas a tener un celular con WhatsApp. Es dificil, por ejemplo, nosotros ibamos
con lo del programa de alimentacion escolar a municipios en los que deciamos, pues, con
personas indigenas que digamos estaban muy apartadas de la ciudad, pero ellos tenian su
WhatsApp y se iban al arbol mas alto para que les cogiera y todo eso, entonces uno decia
“;como hacen esto?” y celulares mas chéveres que los de uno, ¢Si me entiendes?, 0 sea no
era como, la parte de alfabetizacién digital es algo que ya sucede por necesidad, la gente lo
utiliza porque necesita comunicarse. Tal vez esa persona pues no sabe de email y de esas
cosas, pero sabe que existe un WhatsApp y por ahi es facil comunicarse, que le escriben, que
eso mas barato que Ilamar. Entonces pues ahorita hay realmente una cultura digital méas
fuerte, obviamente hay personas que no tienen acceso ni siquiera a un celular, no tienen
comida pues obviamente menos un celular, pero también hay situaciones en las cuales ni
siquiera tienen comida pero tienen un celular, entonces realmente no es una excusa, Sino que
en nuestro caso digamos el talon de Aquiles fue el desconocimiento, la gente tampoco esta
interesada en estos temas, 0 sea no pues como que no les importa mucho, pero la informacion
era muy importante, no es seguir diciendo que el gobierno es corrupto si no tengo como
verificarlo, entonces que hallaran cosas verificables, “ah bueno esta persona tiene tal
contrato”, “ah miren aqui estd esto, si lo esta ejecutando, tal cosa”, se podia ver, era mas
transparente y eso era parte de lo que se queria.

Gestion del sistema

7. ¢Alguna vez recibi6 capacitacion para actualizar sus conocimientos en herramientas
TIC?

Bueno, pues que te digo, las capacitaciones si, obviamente venian del gobierno central, nos
dieron algunas capacitaciones mas que todo en la seguridad de la informacion nos dieron
algunas, y pues generadas digamos por nosotros, pues si obviamente habia una que se
llamaba “ULA” en la Universidad de Libre Aprendizaje, o sea uno de los pilares era el
conocimiento colaborativo, todo lo que es colaborativo, entonces habia un proyecto que se
llamaba “ULA” de la Universidad de Libre Aprendizaje donde cualquier persona, por
ejemplo si tu sabias sistemas, Excel basico, te vuelves un profesor “ULA” y dabas eso,
entonces cualquier persona podia acceder a esa capacitacion. Yo tambien tuve profesor alli,
también recibi unos talleres, la idea era eso, generar conocimiento colaborativo, economia
colaborativa, si td sabes algo yo pueda compartir sin necesidad de un medio de intercambio
de conocimiento, lo que yo te pueda brindar. Aparte de eso, la Gobernacion tenia muy buenas
relaciones internacionales, no habia digamos como capacitaciones, pero por ejemplo yo
participé de varios encuentros internacionales en los cuales me encontraba con personas de
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muy alto nivel y que pues tenian proyectos stper grandes, o sea aprendi mucho digamos de
ese tipo de encuentros, aprendi mucho més que ir a la universidad a sentarme, entonces en
esto aprendi muchisimo y conoci unas personas muy chéveres, a uno le ensefian no solo cosas
académicas, sino también a ver la vida diferente, entonces si, si se preocupaban por esa parte.
También nos hicieron un diplomado de innovacién ciudadana con design thinking eso fue
muy chévere porque alli mismo estaban pues los profes, lo que pasa es que digamos como
decir nuestros jefes, eran profes de la universidad anteriormente, entonces ellos tenian como
una conciencia muy universitaria y nos hicieron un curso de design thinking, fue muy bueno,
nos ensefiaron un método basado en design thinking que se llama file y pues si, o0 sea se
preocupaban mucho por capacitarnos, por generar ese cambio digamos positivo.

8. ¢0O sea que si fueron suficientes y también fueron utiles?

Si claro, pero lo que te digo es que ni siquiera la parte académica fue la méas util, fueron por
ejemplo, los encuentros con esas personas que te digo, y eso lo propiciaba mucho la
gobernacion de Narifio, o habian talleres por ejemplo, en el CISNA para aprendernos alguna
cosa, por ejemplo, aprender a hacer figuras en una impresora 3D, aprender a volar drones,
aprender a hacer tu robot con maidstone, ese tipo de cosas, era super divertido, nosotros
mismos lo haciamos, aprendiamos, era super chévere y muy innovador. Habia proyectos muy
chéveres, habia un compafiero que hizo una vez uno de impresiones 3D para para partes de
personas que tenian alguna falta, por ejemplo, le faltaba una manito o algo asi, entonces ahi
haciamos, habia como los modelos, le tenian como ya el hilo de eso. Entonces habia
capacitaciones en las cuales nosotros haciamos las cosas, a veces ensefidbamos, lo que te
digo, o sea todo era muy colaborativo, no éramos profesores, pero pues ensefidbamos y eso
también era parte de nuestro trabajo. En el CISNA también se ensefiaba mucho, ninguno era
profesor, pero tenia todo el conocimiento y el &nimo de entregarte el conocimiento que tenia
como alli, entonces si, eso era parte del gobierno abierto y de Camilo.

9. ¢Cree que fue evidente la diferencia entre el personal que sabia usar herramientas
tecnoldgicas y aquel que no para llevar a cabo las tareas internas?

Bueno lo que pasa es que internamente nosotros pues, o sea yo trabajaba en la secretaria TIC,
entonces si no manejabas herramientas, pues no podria estar en la secretaria TIC, ;si me hago
entender? O sea, si llegaba algun contratista y le quedaba muy duro pues no era la secretaria
TIC el lugar indicado para esa persona porque ahi si tenias que manejar TIC, que se supone
que eran las personas que manejan TIC, si llega alguien de otro lado, de otro lugar y te
pregunta “;como se maneja esto?, ;como se hace esto’, ;con quién puedo hablar acerca de
esto?” y no sabes, pues quedamos mal todos. Igual, o sea todos los chicos que entraban eran
muy profesionales y buenos en todo nivel, teniamos también un area de soporte, pero todos
pues teniamos una alfabetizacion bastante buena y todos eran profesionales, tenian un buen
manejo de todas las herramientas ofimaticas. Entonces alla en la secretaria no, no faltaba. Yo
como tal no tuve la oportunidad de compartir mucho digamos con otras personas de la
gobernacion, pero por el area de soporte yo sabia mucho que si, habian personas que
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definitivamente no sabian ni siquiera prender un computador, entonces decian “ah, es que
esa persona no puede”, “mira que estd desconectado y debes conectarlo” y pues es entendible
porque a veces simplemente como querer dar el trabajo por un compromiso politico a veces
y no esté capacitado para llevar ese cargo ¢cierto?, entonces pues igual ellos eran pacientes
explicaban, pero pues tampoco podian como ahi sacrificar su trabajo todo el tiempo. Yo lo
que te digo lo conozco por ellos, como de falencias en la parte digital, pero asi que yo haya
visto, no, todos en la secretaria eran buenos en lo que hacian y méas bien yo les preguntaba y

€s0.
Conducta relacional

10. ¢Considera que las paginas web, aplicativos moviles, entre otros que usaba la
gobernacion tenian en cuenta las habilidades y competencias de todos los
funcionarios publicos para su uso?

Bueno lo que pasa es gue, los profesores como te digo, los que lideraban esto, que eran el
profe Javier, el profe Carlos, el profe Harold, ellos son disefiadores y pues ellos saben mucho
de UX, toda la parte de experiencia de usuario, entonces siempre que disefidbamos algo, no
era pensado en el ingeniero de alli, del lugar, era pensado en el ciudadano de a pie, el que
pues mas 0 menos sabia manejar, ¢si me entiendes? Entonces, por ejemplo, el GANA control
era sencillo, tu llegas escribes un numero y te busca todo, no tienes que entrar, que buscar,
que llenar datos, no. Y todas las plataformas son asi. Entonces la idea con ellos es que bueno,
ellos saben mucho de disefio de producto y eso nos lo transmitieron a nosotros, entonces hay
que ser intuitivos, hay que saber aplicar heuristicas, cbmo una persona puede consumir una
plataforma y es lo que ahora se utiliza mucho en las empresas, utilizan muchisimo el design
thinking, se utiliza mucho el UX, UA, entonces ahi aprendes a que es el disefio basado en el
usuario, no es el disefio basado en tu que eres ingeniero y qué piensas que puede dar resultado,
no. Incluso, lo primero que se hacia era como una maqueta y eso se validaba con las personas,
entonces “ah mira esto”, “no, pero me parece complicado”, “ah bueno ;cémo lo hacemos
mas sencillo?” entonces se hacia como una validacion, se empezaba a desarrollar, pero ya
con cosas mas sencillas para el ciudadano. Entonces qué sucedia con esas cosas, eran
sencillas para el ciudadano, pero a nivel tecnoldgico, por dentro, si eran complicadas, para el
ingeniero no era facil, por dentro si eran mas complicadas. Entonces, gracias como a la
experiencia académica de los profes y también pues que ellos tenian como claro esa parte de
que todo tenia que ser sencillo, crearon plataformas buenas, que digamos por voluntad
politica, creo que no siguen algunas, pero ojala; eso me parece que, si se implementara como
a nivel central, seria una locura, super chévere, que la gente cogiera también como mas
confianza en este tipo de cosas, seria supremamente bueno.

11. ;Considera que factores como la edad, el género o el nivel de escolaridad afectaban
la forma en la que sus comparieros desempefiaban las labores orientadas a la
prestacion de servicios que ofrecia la gobernacion en linea?
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12. ¢ Qué otro factor cree que el afectaba como funcionario para el manejo y gestion de
la informacion ciudadana proporcionada via electronica?

Pues de mis comparieros, queé te digo, lo que pasa es que nosotros tenemos algo lineal, o sea
nadie era mas que nadie, era chévere trabajar alli porque digamos ni siquiera el secretario de
TIC, era como méas encima de nosotros, cada uno tenia su proyecto y era muy independiente
en esto. De pronto, el secretario lo que hacia era que presentaba informes, pero te daba a ti la
libertad para que escojas, mires cOmo vas a hacer, entonces eso daba mucha confianza, no se
evaluaba tanto por titulos ni nada, sino pues que la gente sabia hacer lo que sabia hacer. Yo,
la verdad habia comparfieros que no sabia qué habian estudiado, pero sabia que eran muy
competente, entonces yo sabia que confiaba con ese equipo y pues yo podia irme de espaldas
con el equipo y sabia que caia bien porque el equipo funcionaba. Era un equipo asi lineal, no
era un equipo que el secretario, subsecretario, aca estan como la gente que ya esta en tiempo,
0 sea todos colaboraban, todos ayudaban, era muy positivo, era una forma de trabajar chévere

13. ;O sea ningun factor afectaba la forma en la que se relacionaba todo para los servicios
en linea?

Alli en esa secretaria no, porque todos trabajaban bien, o sea no habia nadie como que
intentaba subirse, como que no, somos un equipo. Entonces, habia como esa conciencia de
equipoy era chévere, va mucho de lo que de lo que se trabaja en software que es metodologias
agiles, no trabajas tu por ti, sino por un bien comun. Trabajamos muy bien, de hecho, pues
casi siempre eso es lo que me ha resultado da. En otras secretarias, es mas duro, miras como
mas burocracia, como que mas jerarquia, aca no, todos estabamos como alli, lo que te digo,
ni siquiera pues Harold que tenia mas jerarquia o la inge Nathaly que ellos los trataban casi
que iguales y bueno cuando habia que rendir cuentas, pues igual ellos rendian, pero tampoco
era que se metian en los proyectos asi, todo era como de acuerdo a lo que cada quien tenia su
experticia.

Disefio asequible

14. ;Cree que el disefio de las paginas web, aplicaciones, entre otras, eran pertinentes
para la recoleccion de informacién y aprovechamiento de la misma por parte de la
administracion departamental?

15. ¢ Considera que las paginas web, aplicativos, entre otros, eran féciles de usar para los
funcionarios de la administracion departamental?

Te hablo de lo que se gener6 en ese periodo. Si, todo tenia que ser bueno, habia uno que otro
aplicativo que hice con terceros que no se pudo meterle mucho la mano ahi porque pues eran
cosas que no estdbamos, pero lo que hicimos nosotros que éramos de adentro, nos salio
chévere, nos salié bonito, bien hecho, intuitivo, lo de afuera pues no porque eran ingenieros
como que no estaban enfocados en entregar algo. Digamos mas por el tiempo, si lo
acababamos, super, pero si no, no estabamos presionados por ningun contrato que decia que
teniamos que entregar eso; nuestro contrato era dar como lo mejor del valor que nosotros
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pudiéramos, no sacrificando la calidad, en cambio en el caso de cuando contratdbamos una
plataforma, no sé creo que era una de informacion de los colegios creo, pues no quedo tan
chévere, o sea como el profesor dijo que la queria, no salid, pero si daba la informacion. Era
complicada y era como que el filtro, llegabas acd, buscabas la institucion, era super
complicada, entonces ¢l dijo “no, ayidenme con eso”, y a la final pues no podiamos porque
ya eran muchas cosas, demasiado trabajo, también porque era una plataforma grandecita,
pero también esté ahi esa plataforma.

16. ¢ Se realizaban procesos de retroalimentacion para mejorar el aspecto y rendimiento
de las paginas web, aplicativos, entre otros servicios ofrecidos en linea para que el
ciudadano pudiera acceder mas facil y rapido?

Claro, lo que te digo, todo estaba basado en esa metodologia, design thinking, entonces
design thinking siempre es una metodologia iterativa, bueno en realidad es file, 0 sea pero
file es practicamente design thinking sino que file esta basado como en el cuento del principito
entonces es mas facil entender que aterrizas, que el viaje, que preparas el viaje, que empiezas
a sofiar, ¢si me entiendes? pero el otro es bueno, entonces simpatizas, ideas, es lo mismo,
pero siempre es una curva de iteracion, o sea si no te resulta algo vuelves aca y miras qué
estas haciendo mal acd y pruebas, “;me esta dando resultado esto?”, sigues, redisefias,
vuelves a generar solucion. Entonces todo lo que haciamos nosotros estaba basado en eso
siempre, 0 sea si algo esta funcionando pues se intenta algo mejor, si no esta funcionando
pues se volvia, se iteraba y se miraba si daba resultado o no y si no pues se generaba otra
solucion.

Participacion ciudadana |

17. ;Se revisaba constantemente las redes sociales 0 mensajeria en linea para conocer
propuestas, sugerencias y/o la opinion ciudadana de los programas llevados a cabo
por la gobernacion?

18. ¢Eran estas opiniones, sugerencias y/o propuestas tenidas en cuenta por parte de la
administracion departamental?

Si claro, o sea pues los medios los manejaba prensa mas que toco, pero la secretaria TIC, te
hablo de donde trabajaba, tenia pues sus propias redes sociales, incluso una persona propia
que se encargaba de manejar esas redes sociales que eran las de GANA, de gobierno abierto
en Narifio. Y si, pues obviamente se respondia, se les daba respuestas a esas personas, se
tenia en cuenta los comentarios, obviamente a veces habia como mucho ataque politico,
aunque las cosas se estaban haciendo muy bien, pues también como “ah cémo van a gastar
en eso” “eso nadie lo esta usando”, igual lo que te decia, las plataformas estan muy bien
disefiadas, hechas, o sea nos hubiera gustado llegar a muchisimas mas personas, pero fue
muy dificil. Uno, porque la gente no le interesa esto, segundo, darle difusion a eso hubiera
costado muchisima plata mas, y pues siempre nos atacaban porque pues la gente a veces no
entiendo como que estos procesos de tecnologia no son una apuesta a corto plazo sino una

puesta a largo plazo que puede ir cambiando la conciencia digital de las personas, que poco
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a poco la gente se va dando cuenta que los gobiernos no estan cerrados como antes, sino que
son abiertos y esa era la idea de ese gobierno de Camilo.

19. A la hora de implementar los programas y proyectos, ¢se tenia en cuenta la difusion
de los servicios por medios digitales?

Es que es todo lo que te vengo diciendo, todo lo que habia en la gobernacién se sacé. Se hizo
un portal de datos abiertos, se hizo un portal de contratacion abierta, se hizo un sistema de
mapeo; practicamente toda la informacion pues se acaba, esa era la idea del Gobierno abierto,
precisamente en un gobierno abierto es que toda la informacion se saque, no que te guardas
unas cosas, sino que se saque todo. Pero, pues cuando ibamos a una secretaria “x”’ y pediamos
sets de datos, por ejemplo, qué datos le puede mostrar a la gente que le interese, entonces uno
dice “ah, pero esa informacién” y después de eso, pues no nos volvian a pasar nada en un
afio o dos. Entonces, también depende de la voluntad de toda la gobernacién y nosotros
estabamos arrastrando ese proceso, pero pues era dificil como que, a pesar de todo, se hubiera
requerido el triple de planta personal, que es la que tenemos nosotros. Mas que recursos,
digamos 3 personas que estén como abanderando cada proceso, como teniamos tantos
procesos, pues era complicado como apersonarse de cada cosa por aparte porque eran unos
30 proyectos, cada uno tenia 2 y si alguno no se movia, pues llegaba otro, entonces el otro
tenia que haber quedado ya moviéndose solo, entonces si, 0 sea la idea era abrir eso, todo,
absolutamente todo lo que es datos abiertos, la informacion de la gobernacidn, la informacion
financiera, la idea era esa 0 sea apoyarnos lo que mas pudiéramos en TIC, para sacar la
informacidn para las personas.

20. ¢O sea que todo lo que era concerniente a participacion ciudadana también estaba
encaminada a ser un proceso en linea?

Alli no te hablé de una cosa, fue que se hizo una politica publica de gobierno abierto, eso se
logré, fueron los comparieros de gobierno abierto, ellos sacaron esa, obviamente lo hicieron
en concertacion con los ciudadanos, hicieron unos foros, pues asi con una ciudadania, con
universidades, con grupos que ellos tenian y poco a poco fueron sacando esta politica publica
de gobierno abierto que fue una de las cosas pues mas significativas que se hizo porque, o
sea, el miedo es que llegues, hagas algo, y no se quede, entonces la prioridad era sacar eso
gue quede como politica publicay la persona que siga este obligada a cumplir con esa politica
publica. Que si lo estaran haciendo, no se, pues ahorita fue muy dificil por lo del COVID y
todo eso, pues es un complique total, pero eso quedé como politica publica eso lo aprobd los
de la asamblea, aprobaron eso y si, se trabajo con la gente, la mayoria de procesos todos eran
con la gente, se hacian hackathones, se hacian ideaciones colaborativas, siempre se hacia
algo asi, abierto con la gente, eran chéveres esas actividades.

Participacion ciudadana Il
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21. ;Cémo mejorar la relacion entre administracion y ciudadanos para la
retroalimentacion de los programas y proyectos por medio de herramientas
tecnologicas?

22. ;Cémo mejorar la participacion ciudadana en las estrategias de gobierno electrénico
en el departamento de Narifio?

Una de las cosas es que la gente ya no confia en los proyectos del gobierno, para ellos todos
se estan robando plata, y la verdad es que si, roban plata, por eso se intenta abrir las cosas.
La idea practicamente de eso era mostrar, darle transparencia y si se esta robando algo, que
la misma gente ejerza la veeduria ciudadana, no que digan “estan robando” por decir que
“estan robando”, sino que sepan con fundamentos “aqui estd sucediendo esto”. Entonces la
idea es en general de cualquier ente gubernamental, es generar confianza, pero la cosa es que
ya es una cosa cultural muy fuerte, o sea digamos en esta generacion ya es muy dificil confiar
en el gobierno. Cada uno de nosotros pues lleva la corrupcion en la sangre, te doy un ejemplo
sencillo, vas en una fila y te colas y luego juzgas a los politicos que estan por ahi robandose
plata. Y eso es lo que pasa a la siguiente generacion, o sea tu le dices “papa porque se cola”,
“ah, pero es que mira, necesitamos entrar rapido, vamos a ahorrar tiempo”, entonces el nifio
también se lleva esa misma percepcion, cuando mira alguna oportunidad también lo va a
hacer. Es algo tan cultural que es dificil, inclusive hay teorias, hay muchos analistas que dicen
que ya esta generacién no tiene como digamos que es como a las generaciones que vienen,
que tal vez se puede ir inculcando valores muy diferentes. ¢Por qué estan desconfiando en el
gobierno ahi? porque no estan demostrando las cosas, estan robando, es obviamente lo que
esta pasando, ocultan muchas cosas, es como una relacion mal llevada, como una relacion
toxica, que no sabes como arreglarlo, solo tienes que cambiar.

23. ¢Considera que la inclusiéon digital en la estrategia de gobierno electronico de Narifio
afecto la participacion ciudadana?

Si obviamente hay una gran parte de la poblacion que no tiene acceso, ni internet, todo ese
tipo de tecnologias. Pero, realmente la relacion estd muy dafiada antes de eso, 0 sea se podria
usarla porque Camilo al ser un periodista, él sabia mucho el manejo de medios, de redes, todo
esto, entonces cualquier cosita que deciamos era “pum, va para alld”, “en esto nos fue bien,
entonces mostrémoslo un poco mejor de lo que fue”, inclusive eran cosas buenas, pero él las
mostraba mas arriba. Entonces, eso pues a la larga, o sea, si era bueno, si daba como que una
impresion buena a las personas, pero de todas maneras hay esa desconfianza, o sea en
gobiernos corruptos, todo eso, entonces no puedes hacer nada con respecto a algo tan
complejo como esa cultura que te digo. Por mas de que todo el mundo tuviera celulares,
tuviera internet. Bueno, de hecho, seria chévere porque decian: “bueno, aqui nos estdn dando
el internet el gobierno, entonces por lo menos eso esta funcionando” o “no llegd el
computador, el gobierno no estd funcionando”, pero de todas maneras hay pues como esa
desconfianza con el gobierno, entonces no es algo que tenga que ver tanto con los medios,
sino mas bien con esa relacion con el gobierno que no existe realmente, la gente estd muy
aparte.
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Eficiencia

24. ;Qué estrategias electrénicas hubiera creado o eliminado para que los procesos
internos fueran mas agiles?

¢Qué pude haber eliminado yo? Pues procesos burocraticos internos, por ejemplo, cuando
queria no sé, pedir el lugar para que te lo presten, ahi para hacer algo con los muchachos,
como un taller o algo asi, tocaba con 3 meses de anticipacion y a veces decian “no, no se
puede”, como “necesito una carpa para tal lugar, por favor me ayudan”. fbamos a hacer un
taller de fotogrametria, por ejemplo, para lo del carnaval que se le tomaban fotos a las
carrozas, y luego se montaban modelos 3D y eso se ponia en una aplicacion y eso podia verlo
la gente. O sea, digamos lo que quitaria, la burocracia, como que uno queria hacer cosas
buenas y llegas y no, “mandeme un oficio por escrito”, “hagamos actas”, todo ese tipo de
cosas para mi estan mandadas a recoger. Si tu tienes una buena intencion y la quieres plasmar,
hacer y mover las cosas pues digamos esas son cosas que te detienen y no ayudan mucho
como al ambiente de trabajo, también generan como un mal ambiente digamos.

25. ¢ Esta burocracia también se veia en herramientas electronicas?

Si claro, esto se mira, por ejemplo, a veces tienes el error, de hecho, de reflejar mal los
procesos. O sea, los sistemas en general son simplemente una ayuda representan mas o menos
el proceso de lo que estds plasmando alli en eso, si el proceso es malo, si el proceso es
burocrético, entonces el sistema va a ser exactamente igual que ese proceso. Si quieres
cambiarlo pues obviamente tienes que primero, cambiar el proceso, lo que te digo, o sea a
pesar de que tengamos 0 no tengamos herramientas tecnolégicas, el proceso de confianza
con el gobierno no existe. ;Qué es lo que sucede? Por mas implementacion donde se utilizan
las herramientas tecnolOgicas para intentar arreglar este proceso, pero por detrds no existe.
Entonces, por ejemplo, si intentas hacer un sistema para que lleve las cuentas de la
gobernacion, todo este proceso esta llevado por un sistema burocratico que pasa por
planeacion, de alli pasa a hacienda, de hacienda pasa a tesoreria, de tesoreria pasa a tu jefe
para que te apruebe, ¢si me entiendes? Son procesos que existen ya como tal, que no son
eficientes digamos, pero son burocraticos y dan por lo menos seguimiento a un recurso, que
en este caso son los contratos de las personas. Que esté bien hecho no lo sabemos, pero
nosotros reflejamos exactamente o mismo que estuvo en ese proceso, aca, ¢/esta bien hecho?
No lo sabemos, tal vez si, tal vez no, procesos de contratacion, procesos internos, digamos
siguen reflejando lo que es ese proceso, si no se cambia ese proceso, el sistema va a seguir
funcionando como funcionarios también “chueco”, que necesitamos “politicas de seguridad”,
que necesitamos “mejorar a nivel tecnoldgico”, que necesitamos “un hacker para que nos
ayude aca a que no nos hackeen”, listo, pero ;hay politicas de seguridad?, ;hay politicas
claras de quién puede entrar, quién no puede entrar?, ;hay blogs de acceso?, no hay nada de
eso; entonces el hacker va es como a tapar huecos del proceso malo, o sea es un ejemplo de
lo seria Ilevar mal un proceso. Entonces, lo que te digo, siempre el sistema va a ser un reflejo
de lo que hay, més que todo hay que intentar como cambiar los procesos dentro de las
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instituciones gubernamentales que mas que todo estan mal llevado, cambian de gente cada
nada, la gente no es idonea; entonces hay un proceso como mal llevado que creo que esta
desgastando también todo lo publico.

26. ¢ Qué otro proceso interno usted hubiera puesto de forma digital para hacer mas facil
sus labores?

No pues de hecho todo, empezando que desde cuando entraba la contratacidn era muy dificil,
nosotros fuimos contratistas y desde la entrada que tocaba firmar, que la persona pase por
aca, tienes que tener el visto bueno de talento humano, entonces uno nuevo si no sabe nada
de eso, te veias perdido, asi como John Travolta, entonces no sabes. Son procesos que al
segundo afio ya como que ya le cogiste, medio entendiste, pero igual es un proceso que va a
tomar dias, que son dias que no trabajo, igual tienes que estar viendo que te paguen si el
contrate sale 14 dias después de lo que empezaste, te pagan desde alli. Entonces, era como
eso, es bien complicado esa parte, bueno eso como que llegando. También, las personas que
ya llevaban tiempo pues se miraba un desgaste digamos laboral también, pues los que son
como de planta mira, pues ellos pueden estar ahi la vida entera, pero se miraba un desgaste a
nivel general digamos en las personas y pues si notas que hay cosas que tienen que mejorar.
No sé, cuando llegaba, por ejemplo, un contratista nuevo y decian: “ay, pero otra vez va a
tocar explicarle todo”. Los de plantas sufren bastante cuando llega gente nueva como “usted
qué va a hacer”, hay unos que son muy respetuosos, otros no. Pues me tocaron personas muy
buenas, entonces nunca, pero miraba lugares en los que se complicaba, como que, si eran
groseros y asi, pero pues bueno, a nosotros no nos toco eso entonces no hablemos de eso.
Pero si, 0 sea todo lo de adentro de la gobernacion, todo lo que es gubernamental, es un
“ocho”.

DIRIGIDO A: Exfuncionarios de la gobernacion de Narifio de 2016 a 2019

1. Datos
o  Quién es: Exfuncionario publico
o Nombre Exfuncionario 3

2. Cuestionario

Disefio arquitectonico

1. ¢Considera que los dispositivos mdviles con los que estaba dotada la administracion
departamental como tablets, computadores, portatiles eran acordes para poder
acceder a las paginas web, aplicativos moviles entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea?

Si hablamos de los servicios propios, digamos que la mayoria de las cosas hubo algo muy
importante y es que estaba directamente en la secretaria de innovacion, TIC, innovacion y
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gobierno abierto. En esta Secretaria precisamente se hizo un ejercicio diferente a los
ejercicios gubernamentales y se generd un grupo, digamos, de desarrolladores, un grupo de
generacion de estas plataformas, de generacion de todo este tipo de herramientas
tecnoldgicas, y esas herramientas tecnoldgicas precisamente estaban centradas en el usuario
y centradas en las condiciones con las que se contaba. Por ello, entonces precisamente gracias
a estos conocimientos de esta cantidad de profesionales se generaron herramientas que eran
faciles de consumir, faciles de soportar, faciles de usar, faciles de entender por cuenta de la
comunidad, de los mismos usuarios internos de la gobernacion y pues eran muy féciles de
replicar adicionalmente, o sea, esa era una condicion adicional pues que la mayoria de
herramientas que se generaron en ese momento, fueron herramientas replicables, entonces la
mayoria de herramientas actualmente estdn con codigo abierto y son herramientas
replicables. Digamos que las condiciones especificas de los aparatos o de la tecnologia que
se contaba con la gobernacion, dependiendo digamos de la rama especifica de donde sale el
analisis, yo creeria que habia diferentes tecnologias. Entonces, en la parte de desarrollo, habia
unas tecnologias mucho méas avanzadas pues que practicamente eran precisamente para
desarrollo. En la parte de servicios, que creo que es la intencion mas directa de tu pregunta,
habia unos computadores basicos, no malos, pero si basicos que gracias a que estaban bien
desarrollados los aplicativos, pues corrian stper bien dentro de estos computadores, pero
digamos que era una ventaja también del desarrollo. Hay que tener muy claro que, o sea, no
se compraron computadores de Gltima generacion, pero si se logré hacer unos desarrollos
muy bien realizados para precisamente optimizarlos dentro de estas tecnologias. Yo creeria
que, no sé si de repente me enredé un poco, pero digamos que la intencion era dejar claro el
panorama de: no s6lo eran unos computadores abrir que abrian unas tecnologias muy
complejas, sino que realmente hay todo un proceso de anlisis de estructura y basado en eso
se desarrollaban aplicativos basados también en qué punto o para quién eran los aplicativos
pues también se tenian tecnologias diferentes y eso, yo creo que eso.

2. ¢Cree usted que el correcto funcionamiento de las paginas web, aplicativos, entre
otros servicios que ofrecia la gobernacion en linea dependian del dispositivo en el
cual se tenia acceso?

Hay algo importante, digamos que hay que tener en cuenta, y es que no eran aplicativos
basicos, mas bien eran aplicativos muy bien disefiados con unas caracteristicas muy
funcionales, muy bien desarrolladas, que como se penso bien el codigo, desde el desarrollo
se le pens6 también, no requeria mas bien que sea un computador de ultima tecnologia para
que los aplicativos corran. Hay otra cosa importante, es que dentro del desarrollo nunca se
dejo de lado las caracteristicas fuertes de estos aplicativos, eso no querria, mejor dicho, lo
que quiero que quede claro, es que estos aplicativos no eran los aplicativos basicos malucos
sino precisamente eran aplicativos con todas las herramientas que cominmente se conoce,
pero que desde su estructura, desde su desarrollo estaban tan bien pensadas que corrian en
cualquier tipo de computadora, entonces era una ventaja gracias a los desarrolladores vy al
grupo de desarrollo y de creacién de este tipo de aplicativos.
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3. ¢Considera que las paginas web, aplicativos, entre otros servicios que ofrecia la
gobernacion en linea, facilitaban los procesos en la relacion administracion-
ciudadano?

Te cuento, habia este que, digamos que cuando hablamos de una gobernacion, los servicios
digitales son demasiado amplios. Directamente yo no estaba encargado o digamos no tenia
una relacion directa con todos los servicios, conocia un gran nimero, pero de una manera
muy superficial. Digamos que habia servicios, por ejemplo, del impuesto el pago de renta
habia otros servicios de generacion de certificados, diferentes cosas, habia la generacién de
estampillas, la compra digital de estampillas, la generacion del pasaporte, por ejemplo.
Entonces, digamos que habia una cantidad de herramientas muy amplias, todas estaban
totalmente funcionales, todas pasaron por la secretaria TIC de alguna manera para que sean
bastante Gtiles y funcionales. Me parece que cada una de las herramientas fue pensada
precisamente en un componente especifico que podia ayudarle a la ciudadania, un grupo de
herramientas, digamos que de las cuales yo si estuve muy inmerso dentro del proceso de
desarrollo, de creacion, de comunicacion, de apropiacion de estas, fue las herramientas de
gobierno abierto. Dentro de estas herramientas si te puedo hablar cosas super magnificas y
basado en las mismas caracteristicas anteriores, fueron pensados para que cualquier usuario
las pueda usar basadas en que realmente se tenga unas caracteristicas muy importantes que
te den, que se configuraban como herramientas reales para que la ciudadania las pudiera usar
dentro de veeduria, dentro de datos abiertos, dentro de participacion, dentro de transparencia.
Entonces, digamos que estas herramientas eran diferentes a lo que normalmente se busca
dentro de una entidad, eran muy bien disefiadas, realmente muy bien disefiadas, al punto que
era muy sencillas de usar, que parecian muy amigables, como si estuviese manejando en
Google y buscando cosas asi tan sencillas 0 muy intuitivas, eran muy bien realizadas. La
intencion pues digamos que lo que se quiso realizar por precisamente acercar a la comunidad,
a la ciudadania, precisamente a este tipo de herramientas, faciles, sencillas y que realmente
sean de uso muy especifico y digamos eficiente. Entonces, esa parte te responderia que si,
dependiendo del servicio que se ofrecia, la mayoria o por lo menos las herramientas llegue a
tener contacto mas directo, todas fueron enfocados precisamente a ser eficientes en un uso
muy especifico con la ciudadania, faciles de usar.

Conectividad

4. ¢Queé dispositivos electronicos poseia en su lugar de trabajo para acceder a las paginas
web y aplicativos en materia de servicios que ofrecia la gobierno en linea?
5. ¢Considera que estos dispositivos eran los adecuados para poder realizar su trabajo?

A ver pues cuento de los dispositivos que yo poseia, a mi me fue asignado, hasta donde
recuerdo, dos computadores. Inicialmente, mi rol digamos que, volviendo un poco a una
pregunta anterior, la mayoria de los dispositivos eran asignados de acuerdo con el rol del
funcionario publico, en mi caso mi rol era mas de disefio de experiencia, de disefio de
usuarios, digamos yo nunca hice un desarrollo interno directo de aplicativos, pero si ayudaba
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como en la estructuracion de esos aplicativos, en algunos, no en todos. Adicional, pues mi
trabajo casi siempre fue con comunidades, entonces no siempre dependia de estos
dispositivos maviles, pero directamente dentro de los aplicativos, todos los aplicativos eran
muy pensados como te decia y era muy faciles de usar en cualquier computador servian.
Ahora, por mi rol de disefio, normalmente yo trabajo disefio pues yo utilizaba mi propio
equipo y pues en mi caso, incluso los computadores que me fueron asignados nunca tuvieron
problema corriendo ningun tipo de plataforma de servicio, en las que tuve que ingresar
siempre corrieron bien aun cuando tenian unos desarrollos amplios complejos, siempre
corrieron bien.

6. ¢Cree que lafalta de infraestructura tecnoldgica por parte de los ciudadanos hacia que
los resultados de los servicios que ofrecia la gobernacion en linea estuvieran
sesgados?

En Gobierno abierto te cuento que practicamente, o sea, no directo, pero si estuve vinculado
en varios procesos, varias herramientas de gobierno abierto. Estuve trabajando préacticamente
tres afios y medio, dentro de estas herramientas pues digamos que desde mi analisis y mi
perspectiva, digamos que la complejidad de la ciudadania para con estas herramientas no era
tanto el tema tecnoldgico de sus capacidades dentro de los equipos que ellos contaban, sino
mas bien las estrategias precisamente de apropiacion, hubo complejidades, no digo que
problemas, méas bien complejidades, por ejemplo, en la cobertura que ese si es un problema
que tenemos en Narifio independientemente del servicio publico, ese es un problema de
infraestructuras, pues ya de cobertura. Muchas de las herramientas digamos que eran
pensadas precisamente para unos publicos como decirlo, de bajos recursos, en donde
funcionaban dentro de aplicativos muy sencillos, de cualidades muy bajas, pero si no se
contaba directamente con conectividad, los aplicativos simplemente no funcionan. Entonces,
digamos que mas que la complejidad o las caracteristicas de los equipos, siempre fue la
conectividad el problema méas complejo. Adicionalmente a eso, pues ya las dinamicas
sociales que se generan normalmente en el tema de comunicacién de un aplicativo. Ahora,
solo en gobierno abierto teniamos més de 13 herramientas, adicional a eso pues todas las
herramientas de servicio que se contaba dentro de la gobernacion; entonces estdbamos
hablando de que, por decir un nidmero que no lo tengo totalmente claro, pero
aproximadamente 30 herramientas para ciudadania, todas diferentes y todas con
componentes diferenciales. Entonces hablamos de que cada herramienta tenia unos
componentes adicionales que ofrecian como alguna ventaja, entonces el comunicar cada una
de estas herramientas era un tema mas complejo y que las dinamicas de comunicacion pues
digamos con comunidad no son tan sencillas, son como te decia dindmicas sociales que se
deben trabajar mucho, que requieren mucha apropiacion, que requieren estar en campo y
mostrarles como funciona, estar en campo y hacerles ejercicios de como funcionan. Habia
herramientas que como te digo, igual la mayoria de las herramientas fueron intuitivas, fueron
muy bien pensadas, pero desde lo conceptual muchas de las personas no conocian para qué
usaban esto. Por ejemplo, si hablamos de un publico, Roberto Payan que es uno de los lugares
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de Narifio. En Roberto Paydn cuando se les habla, por ejemplo, de herramientas de
transparencia, eso es llegarles con una cosa que ellos no la tienen conceptualmente en su
cabeza, entonces requeriamos ejercicios de promocion, ejercicios de aprendizaje, unos
ejercicios muy complejos que digamos superaban incluso la magnitud de desarrollo de la
tecnologia o de la herramienta. Entonces, méas que lo tecnoldgico, creo que habia otros
factores que hacian que las herramientas sean mas complejas de apropiar por parte de la
ciudadania, pero por el tema tecnoldgico no le veo ningln tipo de complejidad adicional a la
conectividad que si es un tema transversal pues que no dependia el sector publico
directamente aun cuando se tenia un plan también de conectividad, pero pues son planes a
largo plazo que no dependian directamente de uno, dos, tres afios de gobierno. Los problemas
de conectividad son a mucho largo plazo entonces era muy complejo solucionarlo de un
momento para otro.

Gestion del sistema

7. ¢Alguna vez recibi6 capacitacion para actualizar sus conocimientos en herramientas
TIC? ¢ fueron (tiles?

8. ¢Considera que la administracion departamental debi6 crear mas capacitaciones para
actualizar los conocimientos digitales?

9. ¢Cree que fue evidente la diferencia entre el personal que sabia usar herramientas
tecnoldgicas y aquel que no para llevar a cabo las tareas internas?

Toda la razon, se pueden responder las tres en una sola y te confieso algo muy importante
aquiy es que si eramuy evidente el ejercicio de un funcionario que conocia unas herramientas
y de un funcionario que no. También, como te dije hace algin momento, dependia mucho de
los roles precisamente de cada funcionario, hay funcionarios que se dedican a unos ejercicios
muy puntuales en donde sus herramientas tecnoldgicas no requieren nivel tan elevado de
conocimiento. Sin embargo, de una u otra forma se veian inmersos dentro de las demas
herramientas tecnoldgicas, entonces el tema de capacitaciones se realizd durante unos
periodos, se realizd en varias herramientas, sin embargo, como te digo, el ejercicio de
comunicar las herramientas de por si es muy complejo porque eran varias herramientas, eran
muchas herramientas. Adicional, uno de los enfoques que se tenia era precisamente era de
comunicar la herramienta a ciudadania porque la mayoria estaban enfocados en el uso
ciudadano mas que en el uso interno de los contratistas o de los funcionarios, eso no quiere
decir que no haya sido necesario. También se realizaron algunos como cursos y demas cosas,
como capacitaciones de estas herramientas, pero digamos que se enfoco en funcionarios
especificos, no fue tan generalizada las capacitaciones, se enfocaba en unos funcionarios
especificos que eran claves, que tenian practicamente una estrategia de acupuntura para que
ellos repliquen informacion con la comunidad, para que ellos puedan manejar la herramienta
a tal detalle que puedan expandir los conocimientos en la comunidad y demas y eso era como
se realizaba. En mi caso, como no estaba directamente implicado dentro de las herramientas,
pero si estaba muy relacionado por el hecho de trabajar en la misma secretaria donde se
generaban la mayoria de las herramientas, la mayoria las aprendi de manera intuitiva y
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adicional que tengo unas habilidades dentro de lo tecnoldgico. Para mi directamente, no
requeri algun tipo de capacitacion adicional, la mayoria de las capacitaciones eran basicas de
herramientas ofimaticas, de herramientas basicas del manejo web y demés que en algin
momento tuvimos que cumplirlas porque también eran algunas reglamentarias. Se hicieron,
por ejemplo, con Google, ellos hicieron como las capacitacion alla de todas las herramientas
ofiméticas, lo que te decia también, y ese tipo de cosas, de herramientas basicas, de tecnologia
que se tienen en computador, la mayoria si se cumplian para todos, pero herramientas ya muy
puntuales como por ejemplo, las que te he mencionado de gobierno abierto, de otros casos
como el pasaporte, no se abrian para todo el mundo porque finalmente no todo el mundo le
era necesario conocerlas, era mas como a funcionarios especificos. Entonces, todo se basaba,
en lo estratégico que sea disefiar esas herramientas, era mas enfocado como por esa parte.

Conducta relacional

10. ¢Considera que factores como la edad, el género o el nivel de escolaridad afectaban
la forma en la que sus comparfieros desempefiaban las labores orientadas a la
prestacion de servicios que ofrecia la gobernacion en linea?

Pues te cuento, todos los factores que ti me acabas de mencionar son necesarios para tener
en cuenta dentro del ejercicio de aprendizaje de diferentes herramientas tecnoldgicas. No
quiere decir que por tener 0 por pertenecer a uno de estos factores, como td los mencionas,
de tener una edad o algo, quiere decir que no lo sepas manejar o que requieras un aprendizaje,
puede haber muchos casos que no. Pero, digamos que eran muy de tener en cuenta, entonces
los conocimientos claramente de unas personas adultas, de unas personas mayores, son muy
diferentes a los de las nuevas generaciones con las tecnologias. Existen casos donde hay
personas adultas o0 personas mayores que si tienen conocimientos, pero digamos que si son
muy relevantes este tipo de factores. Otro factor, por ejemplo, que ti mencionabas, era el
género, mas que el sexo, que bueno tanto género como identidad sexual y demas, también
son muy relevantes, no tanto como factores que te limiten, digamos como condiciones que te
limiten, como caracteristicas que te limiten, sino como caracteristicas que le dan unos matices
a esas herramientas que tienen que ser tenidos en cuenta, por el equipo de desarrollo. Me
refiero a que, por ejemplo, una persona posee o que esté dentro del género femenino, dentro
de una herramienta de atencion o de apoyo femenino, pues debe tener unas caracteristicas
diferenciales a una herramienta que sea para todos y todas. Entonces, digamos que estas
condiciones, estas caracteristicas de cada una de estas poblaciones, no da unas limitaciones,
sino nos da unas condiciones que deben ser atendidas por cuenta de las diferentes plataformas
0 de los diferentes ejercicios mas que limitaciones. Digamos que también se podrian
identificar limitaciones, pero yo creo que esa identificacion de limitaciones no cabe dentro
de estas caracteristicas sino mas bien como a esas habilidades, mas bien las limitaciones estan
directamente implicadas con esas habilidades, normalmente se pueden medir directamente
con el ejercicio dentro de la plataforma, puedes medir qué tipo de habilidades tiene una
persona. Hay incluso personas jévenes, no bueno, no tan jévenes, que posiblemente no
conozcan o no les guste mucho la tecnologia o que no han manejado muy bien y que tengan
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una que otra imitacion entonces no, no es directamente relacionado con el tema de la ciudad
ni tampoco con enfoque de género ni identidad sexual, yo creo que es mas las limitaciones
de conocimiento o de habilidades tecnologicas directamente. Pero si, son factores para tener
en cuenta dentro de las capacitaciones, dentro del desarrollo, 0 sea esas son cosas que son
muy importantes para tener en cuenta.

11. ;Considera que las paginas web, aplicativos moviles, entre otros que usaba la
gobernacion tenian en cuenta las habilidades y competencias de todos los
funcionarios pablicos para su uso?

Si claro la mayoria, pues habia algunas herramientas heredadas que ya eran muy viejitas que
se intentdé como optimizarlas, como actualizarlas y demés. Hay otras que, si como que
siempre tuvieron que estar asi, como que siempre eran asi, la mayoria tenia como su “mafa”,
eran como funcionarios que ya conocian de manera muy técnica las herramientas y ya no
habia forma de cambiarlas, pero si, la mayoria fueron tenidos en cuenta digamos dentro del
proceso de desarrollo, actualizacion, generacion de capacitaciones incluso, entonces si, si
subo un enfoque diferencial de todo el proceso de las tecnologias.

Disefio asequible

12. ;Cree que el disefio de las paginas web, aplicaciones, entre otras, eran pertinentes
para la recoleccion de informacién y aprovechamiento de la misma por parte de la
administracion departamental?

13. ;Considera que las paginas web, aplicativos, entre otros, eran féciles de usar para los
funcionarios de la administracion departamental?

14. ;Se realizaban procesos de retroalimentacion para mejorar el aspecto y rendimiento
de las paginas web, aplicativos, entre otros servicios ofrecidos en linea para que el
ciudadano pudiera acceder mas facil y rapido?

Mira que, por ejemplo, pues si, directamente si, fueron pensados precisamente en tener una
informacidn puntual, siempre se hizo como anélisis de oportunidades especificamente dentro
de diferentes ejercicios en donde se evaluaba y se identificaba qué era necesario realmente
para la comunidad, entonces no fue por capricho que se hicieran herramientas, era realmente
necesidades que se identificaron con diferentes ejercicios metodoldgicos. Se hacian mapas
de usuario, con estos mapas de usuario se identificaban cudles eran las necesidades, de esas
necesidades nacian herramientas, entonces digamos que no era porque si. Aun cuando habian
unas herramientas pues que venian desde atrds funcionando, estas herramientas también
fueron optimizados normalmente y fueron pasado también por este tipo de filtros de
experiencia de usuario en donde se evaluaba precisamente qué requerian mas estas
herramientas, si necesitaban cambiarse, si estos nuevos usuarios tienen unas necesidades muy
puntuales, entonces como vincular esas necesidades puntuales y ya, si, realmente fueron
pensadas directamente desde las necesidades o sea si respondian a la comunidad mas que a
ser herramientas que pusimos.
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15. ¢ A nivel interno de la administracion departamental, también era fécil de entender
todo lo que se recogia por medio de estas herramientas digitales, o sea para ustedes
los funcionarios?

Claro que si, mira que digamos todo el ejercicio de experiencia de usuario no solamente se
contempla desde los usuarios finales, bueno, de los usuarios iniciales que serian quienes nos
dan los datos, que seria la comunidad, sino que se incluyen pues los diferentes dentro del
proceso. Entonces, dentro del proceso tenemos precisamente a los funcionarios publicos que
hacen uso de estas herramientas, tenemos a los usuarios que consultan estas herramientas,
estudiantes que querian consultar bases de datos que les sirvan para sus diferentes
investigaciones, profesores que también las buscaban para investigacion, conjuntos externos
0 asociaciones externas que querian realizar proyectos, ellos podian consultar estos diferentes
datos; entonces para eso también precisamente se abrié un portal de datos abiertos. En ese
portal de datos abiertos habia una amplitud digamos de la forma de exportar esos datos,
entonces dependiendo de tu conocimiento o de experticia en los datos entonces podias
exportarlos en diferentes formatos, consultarlos de diferentes maneras. Habia formas muy
sencillas de consultar estos datos para la ciudadania en donde era infografias que visualizabas
muy faciles, pero también si ya tenias un conocimiento muy profundo podrias descargar datos
planos que ya son compatibles con herramientas de analisis, como solucion de gréficos mas
avanzados. O sea, habia una profundidad bastante amplia en el consumo de los datos y eran
unos datos basados en precisamente en los perfiles de estos diferentes usuarios que utilizaban
las herramientas, tanto funcionarios como externos, entonces si, realmente siempre fueron
pensados en los usuarios.

Participacién ciudadana |

16. ;Se revisaba constantemente las redes sociales 0 mensajeria en linea para conocer
propuestas, sugerencias y/o la opinién ciudadana de los programas llevados a cabo
por la gobernacion?

17. ¢Eran estas opiniones, sugerencias y/o propuestas tenidas en cuenta por parte de la
administracion departamental?

Esa parte directamente digamos que ya no estuve vinculado en esa parte, sé que la parte que
contemplaba el desarrollo, en todas las herramientas, en absolutamente todas, habia unos
maodulos de participacion en ese nivel especifico que ti mencionas que era participacion de
comentarios, participaciéon de quejas y reclamos dentro de cada una de las herramientas y
dentro de cada componente de la herramienta. Entonces no era sélo el componente que se
tenia en cuenta normalmente en los portales donde te dicen: “comunicate, déjanos un
mensaje”, no, sino que aca nos deja, por ejemplo, en presupuestos participativos cuando tu
consultabas un solo presupuesto de un ejercicio especifico, en ese ejercicio especifico tu
podias realizar comentarios a tal punto de que esos comentarios se convertian en una veeduria
ciudadana; entonces, digamos que estaban enfocados hasta ese punto. Dentro del ejercicio
practico no conozco a detalle, se que hubo muchos casos en los que este ejercicio de veeduria
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ciudadana fue realizado, o sea se convertian ya en unas peticiones, se convertian en unos
requerimientos especificos. Adicional, que nosotros la mayoria de las herramientas se
pensaron precisamente para que estén dentro de un marco legal, entonces no eran
simplemente comentarios como unos comentarios que llegan a Facebook, en Facebook no
hay trazabilidad de esa participacion desde los comentarios. Pero, dentro de las herramientas,
todos los comentarios que llegaban hacian una trazabilidad especifica que entraban como
quejas y reclamos, que entraban como requerimientos; eran, se me olvidé como se llama eso,
cuando te dan un codigo especifico por cada una de las cosas, un radicado. Entonces, cada
entrada era un radicado, digamos que pensado desde ahi nosotros de cierta forma
comprometiamos, cada uno de los funcionarios inmersos dentro de cada una de las
herramientas, a que no sean sélo comentarios, sino que precisamente sean tenidos en cuenta
cada una de las partes y cuestiones. Entonces, tenian que hacer respuestas de manera legal,
tenian que, en caso de que sean requerimientos, tenian que realizarse esos requerimientos y
pues no sé hasta qué punto se llego a realizar. Sé que hubo casos reales de uno que otro donde
si se hizo todo el ejercicio trazable, pero no sé en cifras exactas y no sé decirte si era una de
las herramientas de participacion mas usadas, no tengo esa informacion directamente, te
mentiria. Pero si te puedo, como te lo comenté, te doy la seguridad de que fueron pensadas
para que esa participacion sea realmente incidente, que no sea una participacion porgue si ni
por cumplir una norma ni porque que se vea bonito, realmente estaba atado a un proceso
legal.

18. O sea que a nivel general, consideras que pues, un primer punto, si se difunde todo lo
que hace la gobernacion por medios digitales y lo otro, que los procesos de
participacion que conoces a nivel general y se llevaban a cabo, si tenian una
trazabilidad, ¢si?

Totalmente, si eran trazables y eran comunicados todos los procesos.
Participacién Ciudadana Il

19. ;Como mejorar la relacion entre administracion y ciudadanos para la
retroalimentacion de los programas y proyectos por medio de herramientas
tecnoldgicas?

20. ;Como mejorar la participacion ciudadana en las estrategias de gobierno electrénico
en el departamento de Narifio?

En la primera parte, me podrias recordar cual era la pregunta, se me paso [¢Cdémo mejorar la
relacion entre administracion y ciudadanos para la retroalimentacion de los programas y
proyectos por medio de herramientas tecnologicas?] Ya, perfecto, pues digamos que ese es
un analisis re complejo que no depende directamente de las tecnologias, o sea las tecnologias
pueden ayudar de diferentes maneras. Siendo portales de uso muy facil, que sean amigables,
que tengan datos muy claros, que precisamente promuevan la transparencia dentro de cada
uno de los procesos y que la comunidad empiece a tomar nuevamente esa confianza o
recuperar un poco de confianza porque finalmente esta desconfianza digamos que tampoco
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pertenece al gobierno de turno, independientemente si era este gobierno que paso, en donde
estuve o el gobierno anterior a ese o el gobierno actual, digamos que es un ejercicio que ha
venido sumando como rencores desde hace mucho tiempo. Entonces, esa confianza digamos
que se puede, en cierta forma intentar mejorarla con las herramientas tecnoldgicas, pero desde
mi perspectiva particular considero que no va a resolver la tecnologia esa desconfianza, o sea
puede ayudar un poco, pero resolverla como tal, no. Precisamente creo que el foco donde
podria actuar esa tecnologia, es “hackeando” un poco el organismo publico, haciendo que
precisamente esos ejercicios burocraticos que son “ladrilludos”, que nadie entiende, que el
hecho de que td vayas y necesites consultar una norma sea una cosa de 10,000 hojas en
términos que so6lo entiende un abogado, que todo eso se pueda reducir precisamente a un
lenguaje totalmente de visible, totalmente digerible por la comunidad, todo ese tipo de cosas
creo que en eso si puede apoyarla la tecnologia y creo que son unos factores muy fuertes la
tecnologia precisamente en “hackear” ese tipo de cosas desde lo comunicativo como desde
la herramienta como tal, ¢qué otra pregunta me dijiste? Disculpame, estoy un poco cansado.

21. ;Considera que la inclusion digital en la estrategia de gobierno electrénico de Narifio
afectd la participacion ciudadana? Pero yo creo que a lo largo de las otras preguntas
me has respondido cdmo en qué punto lo de la inclusion digital, lo que comentabas
de conectividad si afectaba, en cierto punto, la participacion ciudadana. Lo Gltimo era
qué alternativas hubieras creado, pero me estas comentando que en todo esto de los
tramites burocraticos, una estrategia en la que podria ayudar la tecnologia para la
participacion ciudadana seria como pues en disminuir todos estos tramites, ¢si?

Disminuir tramites y en cierta forma intentar cambiarlos, cambiar como esta perspectiva de
coémo se hacen estos tramites, de que normalmente son papel, tras pape, tras papel y proceso
tras proceso, tras proceso, que la tecnologia te puede ayudar mucho a disminuir ese tipo de
cosas.

22. ¢ Estos tramites burocraticos también se veian en los servicios ofrecidos en linea?

Si, como te decia, realmente digamos que ahi hay algunos servicios en linea que estan
normalizados, o0 sea estdn por norma, tienen un decreto detras, tienen un protocolo detrés,
que por mas que ta le metes un equipo de disefio y por méas que ti le metas analisis de
usuarios, experiencia de usuarios, que quieras generar una herramienta totalmente amigable,
la norma no te lo va a permitir y eso es muy comun no solo en herramientas digitales. Por
ejemplo, en este tiempo nosotros desarrollamos un proceso que era para generar urbanismo
participativo dentro de unos parques, cuando le propusimos, todo funciond bien, la
comunidad lo acepto, la comunidad quiso realizarlo. Cuando se iba a desarrollar, resulta que
hay una norma técnica de parques que no te deja hacer sino los parques que estan dentro de
la norma, entonces digamos que todas estas cosas burocraticas terminan atandote porque
digamos no se, se vienen construyendo asi desde hace tiempo, entonces estan todos con
norma, esta todo bajo una ley, todo bajo diferentes cosas. Entonces, precisamente hay muchas
estrategias que surgen desde los tecnoldgico que no necesariamente son digitales, sino mas
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bien como tendencia desde la tecnologia, por ejemplo, las metodologias &giles son una cosa
que se utilizan la tecnologia y sirve precisamente para hacer ejercicios disruptivos dentro de
diferentes factores, en este caso, por ejemplo, podriamos generar un ejercicio disruptivo
dentro de un componente burocratico, de un componente de norma, de un componente de
decreto y estoy seguro de que se sacarian cosas super geniales que transformaria de una
manera mucho mas poderosa estas intenciones que obviamente son hechas para cuidar a la
comunidad, para cuidar los recursos publicos, para muchas cosas, pero que muchas veces
como estan pensadas desde el escrito pues terminan como generando muchos problemas
desde lo social. Son muchos factores y eso da mucho de qué hablar y qué discutir, pero si,
digamos que las facilidades o las oportunidades y las herramientas con las que cuenta la
tecnologia actualmente, el desarrollo de la misma tecnologia, son unas ventajas muy bueno
que podemos aprovechar para transformar precisamente todo el escenario politico y pablico.

Eficiencia

23. ¢Qué estrategias electronicas hubiera creado o eliminado para que los procesos
internos fueran mas égiles?

24. ;Considera que las herramientas tecnoldgicas que usé la administracion
departamental facilitaron su trabajo?

25. ¢ Qué otro proceso interno usted hubiera puesto de forma digital para hacer mas facil
sus labores?

Pues a ver, qué te cuento, en mi caso especifico, o sea si hablamos de mi caso especifico, mi
teméatica o mi ejercicio dentro de la gobernacion fue un ejercicio ciudadano, de trabajo
ciudadano. Hubo muchas herramientas que tuvimos en cierta forma que explorarlas, que
tuvimos que desarrollarlas, que iterarlas dentro de todo el trabajo practicamente demografico,
con comunidades y demas. Las herramientas tecnoldgicas no estan totalmente realizadas o
totalmente definida, entonces a nosotros nos toco siempre permanece en un estado beta como
la mayoria pues de herramientas, pero en este caso ain mayor. Me refiero a que en esta
semana testeabamos un tipo de herramienta para analisis de datos o para recoleccion o para
participacion stper rapida con comunidad, para generacion de ideas con comunidad y a la
semana siguiente nos damos cuenta de que habia que cambiarle algo, que sumarle algo, que
quitarle algo, bueno diferentes cosas. Entonces, el mi ejercicio en particular como era un
ejercicio de innovacion y de laboratorio, pues la iteracion siempre estuvo presente dentro de
todas las herramientas tecnoldgicas, entonces siempre tuvimos que estar cambiando,
sumando, estando, poniendo y repitiendo la misma férmula de siempre. Ya cuando una de
las herramientas era muy bien testeada pues ya normalmente se volvia mas robusta y ya se
comunicaba asi, pero dentro de mi trabajo particular como siempre fue con comunidad y la
comunidad, digamos, si abordas un dia una comunidad es un fenémeno y al otro si te vas a
otra comunidad, es otro fendmeno totalmente diferente, las herramientas tenian que ser
siempre mutantes, siempre tenian que transformarse desde mi particularidad. Ahora bien,
dentro del ejercicio general pues realmente considero que las herramientas estan muy bien
pensadas, que no sé, quizas dentro de las cosas que se deberian quitar yo creeria que podrian
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quitarse un poco mas, un poco los filtros burocraticos dentro de las mismas herramientas que
incluso no era porque se disefiaron con esos filtros burocréaticos sino eran heredados, eran
filtros que ya pertenecen a un sistema politico, que pertenecen a una forma de hacer o de
componer una actividad, un proceso, y pues eso se veia reflejado también en las herramientas.
Entonces, si tienes que solicitar un certificado, tiene que pasar por seis, siete oficinas y las
siete oficinas tienen que realizar la firma y tiene que ser revisado por diferentes personas.
Entonces, por ejemplo, esas son cosas que no pertenecen tanto al tema tecnoldgico, o sea, se
ven reflejados en el tema tecnoldgico, pero realmente son parte del sistema como tal
burocratico, o del sistema publico en el que fueron creados esos protocolos que no dependian
tampoco del ejercicio directo de gobierno que se llevo en esos cuatro afios. Hay procesos que
uno puede iterar y pueden manejar, pero hay otros procesos que estan normalizados y demas
gue ya no se pueden cambiar, pero inicialmente yo creeria que seria como intentar atacar una
de las cosas que miro, como que se deberia quitar o se deberia trabajar mucho, intentar atacar
desde lo tecnologico en el “hackeo” precisamente de esos protocolos politicos burocréaticos,
eso creo que seria el insight que yo aprendi en ese tiempo.

Anexo 5

Matriz entrevista a exfuncionarios

administracion
departamental
como tablets,
computadores,
portatiles eran
acordes para poder
acceder a las
paginas web,
aplicativos moviles
entre otros servicios
gue ofrecia la
gobernacién en
linea?

facilitaba  nada.
Era necesario
actualizar el
equipo
constantemente.

Subcategoria | Pregunta Exfuncionario 1 Exfuncionario 2 Exfuncionario 3

Disefio ¢Considera que los | Si 'y no, los| No, se debian | Se tenian

arquitectonico | dispositivos equipos  moviles | llevar tecnologias
moviles con los que | eran propios, la | computadores diferentes
estaba dotada la | administracién no | personales.  Por | dependiendo de

ser la secretaria de
TIC, innovacion y
gobierno abierto
habia mas
facilidad, pero en

otras no. Cada
secretario  debia
buscar los
recursos.

la secretaria que
se analizara.

¢Cree usted que el
correcto

funcionamiento de
las péginas web,
aplicativos, entre

Se tenia cuidado
en el disefio. No
sabe de procesos
de control de
calidad.

No dependia, se
tenia contemplado
desde el disefio
que pudiera ser
todo movil.

No, el desarrollo
estaba pensado
para que fuera
funcional en
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otros servicios que cualquier
ofrecia la dispositivo.
gobernacién en

linea dependian del

dispositivo en el

cual se  tenia

acceso?

¢Considera que las | Si, permitian | Si, fue un objetivo | Si, fueron
paginas web, | conocer lo que se | de esa | pensadas para
aplicativos, entre | estaba llevando a | administracion. que la
otros servicios que | cabo. ciudadania las
ofrecia la pudiera usar vy
gobernacién en realizara una
linea, facilitaban veeduria. La

los procesos en la
relacién
administracion-

intencion fue
acercar a los
ciudadanos con

ciudadano? herramientas de
uso especifico y
eficientes.
Conectividad | (Qué dispositivos | Portatiles, equipos | Computador con | Dos
electronicos poseia | fijos, Tablet en | 8GB de memoria. | computadores,
en su lugar de|caso de  ser | Se menciona que | dependia del rol.
trabajo para acceder | necesaria se hacia mucho
a las paginas web y con pocos
aplicativos en recursos y que
materia de servicios hubiera sido
que ofrecia la pertinente  tener
gobierno en linea? mejores
dispositivos para
realizar sus tareas.
;Considera que | Si No era suficiente, | Si, dentro de su
estos  dispositivos pero no eran|rol no tuvo
eran los adecuados malos. mayor
para poder realizar inconveniente
su trabajo? con el uso de
estos
dispositivos.
¢Cree que la falta | Si, limita la | No, el verdadero | No era tanto el

de infraestructura

tecnoldgica por
parte de los
ciudadanos  hacia

que los resultados
de los servicios que
ofrecia la
gobernacién en

competitividad de
los proyectos que
se realizan.

problema era que

los  ciudadanos
conocieran los
servicios y los
usaran.

El

desconocimiento
fue la mayor falla.

tema

tecnologico de
sus capacidades
con los equipos
gue  contaban
sino era un
problema de
apropiacion. La
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linea estuvieran
sesgados?

cobertura si es
un problema
importante, pero
en cualquier
servicio. El
problema mas
complejo no era
la caracteristica
del equipo que
se poseia sino el
acceso a
conectividad.
Comunicar las
herramientas vy
difundirlas
también era un
problema por las
dinamicas de la
comunidad, en
especial con el
tema de
apropiacion. Las
herramientas
fueron
intuitivas, pero
sin conectividad
ni apropiacién
era dificil.

Gestidn
sistema

del

¢Alguna vez recibio
capacitacion  para
actualizar sus
conocimientos en
herramientas TIC?
Si la respuesta es sf,
¢fueron utiles?

Si y también se
hacia
conocimiento
colaborativo entre
comparieros.

Si, desde el
gobierno central
se dieron

capacitaciones. Se
dio la oportunidad
de acceder a
cursos virtuales,
se realizé
conocimiento
colaborativo con
personas de la
misma secretaria.
Los eventos como
encuentros
internacionales
también ayudaron
a capacitarse y

actualizar
conocimientos. Se
realizé un

diplomado de

Si, durante
ciertos periodos,
también habian

cursos, pero
enfocados a
ciertos
funcionarios
como aquellos
gue estaban en el
disefio y

comunicacion
de las estrategias

para los
ciudadanos. La
mayoria  eran
béasicas
ofimaticas, de
manejo web.
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innovacién  con
design  thinking
para la creacion
de futuros
proyectos.

Talleres con el
CISNA también
se dieron.

¢Considera que la
administracién

departamental
debid crear mas
capacitaciones para
actualizar los
conocimientos
digitales?

Si, en otras

secretarias.

N/A

En particular
menciona que no
le parecid
necesario mMas
Cursos 0
capacitaciones

pues estas
fueron basicas.

¢Cree que fue
evidente la
diferencia entre el
personal que sabia
usar herramientas
tecnoldgicas y
aquel que no para
llevar a cabo las
tareas internas?

Si

Si, pero no era
evidente en su
secretaria sino en
otras areas de la
gobernacién.  Se
menciona que a
veces los puestos
eran  asignados
como
compromiso
politico lo que
mostraba la falta
de cualificacion
de algunos
empleados.

Si, dependia de
los roles en la
gobernacion.

Conducta
relacional

¢Considera que las
paginas web,
aplicativos moviles,
entre otros que
usaba la
gobernacién tenian
en cuenta las
habilidades y
competencias  de

todos los cuenta el design | desde un

funcionarios thinking para el | proceso de

publicos para su desarrollo de | desarrollo,

uso? aplicaciones.  El | actualizacion y
personal que | generacion e
disefiaba  estaba | incluso con
capacitado  para

Si, eran pensadas
desde el disefio
para la poblacién
inicial. Existia una
intranet abiertaa la
ciudadania. Falto
difusion.

Si, todo estaba
pensado desde la
experiencia  de
usuario 'y la
sencillez para que
cualquier

ciudadano lo
pudiera usar. Se
tenia mucho en

Si, aungue habia
herramientas
viejas que se
intentaron
actualizar y otras
gue no habia
forma de
cambiar. Pero la
mayoria se cred
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tener en cuenta
todas las
habilidades.

enfoque
diferencial.

¢ Considera que
factores como la
edad, el género o el
nivel de escolaridad
afectaban la forma
en la que sus
comparieros
desempefiaban las
labores orientadas a
la prestacion de
servicios que
ofrecia la
gobernacién en
linea?

No, cada persona
que pertenecia a
un  subproyecto
tenia el perfil
adecuado.

No, cada persona
que perteneciaa la
secretaria era
competente para
realizar las
labores. No sabe
si en otras
secretarias era
igual.

La respuesta se
orient6 a la
ciudadania. La

persona
respondid  que
todos los
factores
descritos
previamente se
tuvieron en

cuenta dentro de
las
capacitaciones y
el desarrollo de
estrategias.

¢Qué otro factor | No, cada persona | No, cada persona | N/A

cree que el afectaba | que pertenecia a | que perteneciaala

como funcionario | un  subproyecto | secretaria era

para el manejo y | tenia el perfil | competente para

gestibn  de  la | adecuado. realizar las

informacion labores. No sabe

ciudadana Si en otras

proporcionada via secretarias era

electrénica? igual.
Disefio ¢Cree que el disefio | Si Si, aunque | Si, se realizd
asequible de las paginas web, existian analisis de

aplicaciones, entre aplicativos oportunidades

otras, eran
pertinentes para la
recoleccion de
informacion y
aprovechamiento
de la misma por
parte de la
administracion
departamental?

desarrollados por
terceros que no
eran tan buenos.
Se intent6 que lo
creado fuera
intuitivo.

para saber qué
era relevante

para la
comunidad  asi
como también
diversos
gjercicios

metodoldgicos
como mapas de
usuario.
También se
optimizaron
herramientas
pasadas con
filtros de
experiencias 'y
necesidades de
usuarios
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¢Considera que las
paginas web,
aplicativos, entre
otros, eran faciles
de usar para los
exfuncionarios de

La respuesta se
enfocd en
ciudadanos y no en
funcionarios por lo
que no hay
respuesta

Si, se intentd que
lo creado fuera
intuitivo.

Si, todo lo
disefiado se
intent6 que fuera
pensado desde
un usuario final
comun. Todo se

la administracion | oportuna. basé en el perfil
departamental? del usuario.

iSe realizaban | Si, existia | Si, bajo la | Si, por medio de
procesos de | retroalimentacion | metodologia de | filtros de
retroalimentacion semanal 0 | design  thinking | experiencia se
para mejorar el | quincenal sobre lo | que es iterativa, | evaluaba Si
aspecto y | realizado ademas | también se | necesitaban

rendimiento de las | de la proyeccion | menciona la | cambiarse las
paginas web, | de futuras | metodologia file | herramientas o si
aplicativos, entre | actividades. basada en la curva | las necesidades
otros servicios de iteracion. de los
ofrecidos en linea ciudadanos

para que el
ciudadano pudiera
acceder més facil y
rapido?

estaban acordes
con lo disefado.

N/A

iSe revisaba | Si, sobre todo | Si, la secretaria | No sabe, pero
constantemente las | Facebook, Twitter | tenia una persona | menciona  que
redes sociales o |y mensajes de la | que trabajaba en | todas las
mensajeria en linea | pagina web esa revision. herramientas
para conocer tenian modulos
propuestas, de participacion
sugerencias y/o la en comentarios,
opinién ciudadana quejas,

de los programas reclamos.
llevados a cabo por

la gobernacion?

¢Eran estas | Si, eran | Si, se  daba | No sabe mucho,
opiniones, monitoreadas Yy | respuesta a las | pero menciona

sugerencias ylo
propuestas tenidas
en cuenta por parte
de la
administracion
departamental?

pasadas a la
respectiva
dependencia

solicitudes y
comentarios.

gue se tratd de
realizar una
trazabilidad de
las quejas y los
reclamos, se
generaban
radicados a las
solicitudes para
crear
compromisos
entre las partes.
Menciona  que
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desde un inicio
todo fue pensado
para hacer una
participacion

incidente.
A la hora de|Si, por ejemplo | Si, todo lo| Si, todo era
implementar  los | “Catedra Futuro”, | realizado por | comunicado Yy
programas y | encasodeserzona | parte  de la | trazable.

proyectos, ;se tenia
en cuenta la
difusion de los
servicios por
medios digitales?

rural, se usaba la
difusion radial.

administracion se
hizo visible ya
que ese era el
objetivo del
gobierno abierto.
Sin embargo,
muchos datos de
otras  secretarias
dependian de la
voluntad de estas
para que pudieran
ser sistematizados
y abiertos al
publico.

¢De qué forma se
involucraba al
ciudadano en el
disefio de las
politicas  publicas
por medio de
canales digitales?

Por medio de una
plataforma
ciudadana de
participacién.

N/A

N/A

¢Considera que la
administracion
departamental
ponia a disposicion
ciudadana toda la
informacion
necesaria de la
gestién publica por
canales digitales?

Si, por ejemplo la

rendicion de
cuentas del
presupuesto.

N/A

N/A

¢Como se llevaban
a cabo los procesos
de  participacion
ciudadana en linea?

A través de la
pagina web se le
preguntaba a la
ciudadania. Habia
facilidad de enviar
correos 0 dejar
comentarios. Por
ejemplo, los

No se menciona
puntualmente,

pero se hace
hincapié en la
creacion de la
politica publica de
gobierno abierto
con los

No se menciona
puntualmente,
pero se da un
ejemplo de los
presupuestos
participativos
como un sistema
de veeduria
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GANA ciudadanos ciudadana que
Municipales teniendo en | convertia las
donde los | cuenta sus | peticiones  en
ciudadanos opiniones y | requerimientos
votaban por | haciendo especificos.
proyectos y a | actividades como

veces se llevaban | hackathones.

tablets a las zonas

para que  se

pudiera votar.

Eficiencia ¢Qué estrategias | Eliminado la | Hubiera Quitar los filtros
electronicas tramitologia para | eliminado burocraticos
hubiera creado o | adelantar procesos pertenecientes a
eliminado para que | procesos, muchos | burocraticos un sistema
los procesos | de ellos quedaban | internos. La | heredado, eso se
internos fueran mas | varados. Creado | burocracia era | vio reflejado en
agiles? un rubro aparte en | evidente en | el tema

gobierno herramientas tecnoldgico.
electronico  para | electrénicas pues
eliminar como el sistema
burocracia. se manejaba asi,
los procesos
encaminados a
desde las TIC
también lo
estaban.
¢Considera que las | Si N/A Si
herramientas
tecnoldgicas  que
uso la
administracion
departamental
facilitaron su
trabajo?
¢Qué otro proceso | La respuesta se | Todo, desde el | Atacar desde lo
interno usted | orient6 a formas | proceso de | tecnoldgico los

hubiera puesto de
forma digital para
hacer mas facil sus
labores?

no digitales, alli el

funcionario
menciono la
designacion de
personal
especifico en
gobierno

electrénico ya que

existia mucha
burocracia en los
procesos y

COMpPromisos.

contratacién  de
los funcionarios
se podia realizar
de forma digital y
hacia todo mas
agil. También,
alguna forma de
evitar el desgaste
laboral de los
empleados.

protocolos
burocraticos.
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Participacion
Ciudadana

¢Coémo mejorar la
relacién entre
administracion y
ciudadanos para la
retroalimentacion

de los programas y
proyectos por
medio de

herramientas
tecnoldgicas?

Realizar un
control 0
retroalimentacion
de los estados de
las sugerencias o
solicitudes

presentadas.

Por medio de la
transparencia en

los datos, esto
permite la
veeduria

ciudadana y
aumenta la

confianza en los
proyectos que se
llevan a cabo.

Desde
faciles,
amigables y con
datos claros para

portales

que la
ciudadania

recupere la
confianza. Sin
embargo, la

tecnologia no va
a resolver por

completo  ese
tema.
¢Cémo mejorar la | Kioscos de acceso | Por medio de la | Usar la

participacion
ciudadana en las
estrategias de
gobierno
electronico en el
departamento  de
Narifio?

para conocer lo
realizado por parte
de la gobernacién
en cada municipio
ya que habia
muchos de ellos
sin conectividad.

transparencia en

los datos, esto
permite la
veeduria

ciudadana y
aumenta la

confianza en los
proyectos que se
llevan a cabo.

tecnologia para
hacer de los
procesos
burocréaticos
algo mas facil de

entender y
visible en la
comunidad.
“Hackear”
ejercicios

comunicativos y
burocraticos.
Disminuir
tramites y
cambiar la
perspectiva.
Generar un
ejercicio
disruptivo
dentro de un
componente
burocratico con
metodologias
agiles.

¢Considera que la
inclusion digital en
la estrategia de
gobierno
electrénico de
Narifio afectd la
participacion
ciudadana?

Si afecta, en el
sentido de la
conectividad

porque Narifio no
esta 100%
conectado. Eso se
ve en zona rural o

periferias de
municipios.  Por
ejemplo, un

empleo difundido

Si, una gran parte
de la poblacién no
tiene acceso. Sin
embargo, la
relacion entre
administracion 'y
ciudadanos estaba
basada en
desconfianza. No
tiene que ver con
los medios sino

Si, en el tema de
conectividad 'y
apropiacion.
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virtualmente
impide la
postulacion a
ciudadanos sin
conectividad.

con la relacién del
gobierno con los
ciudadanos.

Fuente: Elaboracién propia a partir de entrevistas a exfuncionarios

Anexo 6

Matriz informacion derecho de peticion

Programa ¢Quié | Medios Realizacié | Existenc | ¢(Setuvo | Actualizac | Seguimie
nes de n de ia de encuenta | iondela ntoy
partici | difusion | capacitaci | requisito | poblacion | informaci | evaluacio
paron ones sparael | con on n
enla acceso discapacid
realiza ad,
ciéon? adultos
0 mayores
¢cémo ylo
se personas
realizé sin
la conocimie
focaliz nto en
acion? tecnologia

sdela
informaci
ony
comunica
cion?

Plan de Person | Pagina Si N/A Si, desde | N/A N/A

Ecosistema | al que | web, diversos

TIC confor | redes proyectos
maba | sociales como:
la Curso
secreta Manejo
ria Lenguaje

de Sefias,
Talleres
Manejo de
Tecnologi
a, Justicia
Abierta,
Consultori
0s
Juridicos
Virtuales,
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Kioskobot

s, Granjas
Digitales
Puntos Focali | Pagina Si N/A Si, incluia | N/A N/A
Vive zacion | web, Programa
Digital — a difusién JAWS
Kioscos partir | publica para
Vive del ciegos y
Digital proyec sordos,
to videos en
Conex lenguaje
ion de sefias,
Total capacitaci
ones
desde O
para
personas
sin
conocimie
nto
Red ADN Focali | N/A Si Ninguno | Si, incluia | N/A N/A
Aprende zacion talleres
por especializ
medio ados
de una
oferta
abierta
Redvolucié | Secret | N/A Si Poblacié | No, soloa | N/A N/A
n-— arias n personas
Ciudadania | de previam | sin
General Equida ente conocimie
d, seleccio | nto
Geéner nada
oy
Educa
cién
Busco N/A Difusion | No, “se Ninguno | No, “no Mensual, | Profesion
Hechos publica, realizacio requeria sistematiz | al
pagina n ungrado | acionde encargado
web, socializaci de document |, #de
periodico | ones en conocimie | os de visitas, #
espacios nto Excel de
abiertos tecnologic consultas
o alto”, la
pagina
contaba
con
ayudas
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para

personas
con
discapacid
ad
GANA N/A Difusion | No, “se Ninguno | No, “la Sin # de
Pienso publica, realizacio pagina es | respuesta | visitasy #
pagina n de facil oportuna | de votos
web, guia | socializaci acceso y ciudadano
rapida de | onesen no se S
nuevo espacios necesita
gobierno | abiertos” mayor
conocimie
nto”
GANA N/A Pagina No, “se Ninguno | No, “la Dos meses | # de
Datos web, guia | socializ6 a herramien | o cada que | visitasy #
rapida de | los taes de existiera de
nuevo funcionari facil un reporte | consultas
gobierno | osy manejo” realizadas
ciudadano se realizo
sen impresion
espacios de
abiertos” servicios
Lo Estamos | N/A Difusién | Si Ninguno | No, “la Profesiona | # de
Haciendo publica, herramien | | visitas y #
pagina taerade encargado | de
web, guia facil , consultas
rapida manejo, actualizaci | realizadas
del nuevo se on
gobierno manejaron | constante
archivos
digitales y
analogos”
Telegram N/A “Tanto No Ninguno | No, “para | N/A No existia
digital ,grupo | el tema de
como abierto inclusion
analogo”, se
Guia manejaba
rapida de n otros
gobierno canales de
abierto comunica
(digital e cién como
impresa) los
productos
analogos”
Redes N/A Medios No Ninguno | Solo N/A # de
sociales de cuando visitas, #
comunica manifesta de
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cion ban su comentari
regionale discapacid 0s, # de
S ad seguidore
contratad S
0s
previame
nte
Gobierno N/A N/A Si N/A No en Indicador
en Linea tramites, es
pero sien validados:
la pagina Uso de
web por tramite
medio de vehicular,
lenguaje ingresos
de sefias, registrado
aumento s al
de colores Departam
y ento, uso
resolucion y
es para apropiaci
personas on de la
con baja pagina
vision web,
participac
i6n en
rendicién
de
cuentas,
creacion
de la
secretaria
TIC
Innovacio
ny
Gobierno
Abierto
Otros N/A N/A No Ninguno | Si, eran de | N/A N/A
servicios en facil
linea como: manejo y
impuesto la pagina
vehicular, estaba
servicio de orientada
pasaporte, a personas
consultay con
pago de discapacid
cuentas, ad
desprendibl
es de
némina
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Fuente: Elaboracion propia desde la respuesta derecho de peticion: solicitud de informacion sobre la
incidencia de la inclusion digital en la implementacion del gobierno electrénico en el departamento

de 2016 a 2019
Anexo 7

Reporte de encuestas

Género

& Nujer
& Hombre
@ Prefiero no decirlo

Edad

Edad
18
20
21
22
23
24
25
27
28
29
33
34
37
42
43
44
47
50
52
54
55
64
65

Cuenta

P EPNNPFPORFRPWONMNORFRPNMNNNER,PORPNMNMNPRRPRPORED
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Nivel
maximo de
escolaridad
alcanzado

@ Basica Primaria

@ Bisica Secundaria

O Media

@ Bachiller

@ Teécnica y/o tecnologica
@ Universitaria

@ Posgrado

Municipio de
residencia

Colon
Consaca
Cumbal

El Tambo
Ipiales

La Cruz
Linares
Pasto
Samaniego
Santa Barbara
Tumaco
En blanco

PR RRPRRP R

4

(o]

el

Subcategoria

Preguntas Respuestas

Disefio
arquitectonico

¢ Tenia acceso a
dispositivos
moviles como
celulares,
tablets,
computadores,
etc., para
acceder a los
servicios que
ofrecia en linea
la gobernacion?

® 5i
@ No

¢Cree usted que
la forma de
acceder a las
paginas web,
aplicativos, entre
otros servicios
que ofrecia la
gobernacién en
linea se vio
limitada por el

®si
® No
@ Algunas veces

@ Mo accedia a paginas web, aplicativos,
etc.

115




dispositivo que
tenia?

¢Considera que,
si usted hubiera
tenido un
dispositivo de
mayor gama, el
uso de las
paginas web y
aplicativos, entre
otros servicios
que ofrecia la
gobernacién en
linea, hubiera
sido mas facil de
usar?

®si
@ No

O Algunas veces
@ Mo accedia a paginas web, aplicativos,

etc.

Conectividad

¢Considera que
los dispositivos
electrdnicos que
poseia eran
Gtiles para
acceder a los
servicios que
ofrecia la
gobernacién en
linea? Si usted
no poseia
dispositivo
electrénico
escriba NA

@ sSi
@ Mo
O NA

¢Escuché de los
Punto Vive
digital, kioscos
Vive Digital o
las zonas de wifi
gratuita?

® si
® Mo
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¢Alguna vez
hizo uso de los
puntos Vive
Digital, kioscos
Vive Digital o
las zonas de wifi
gratuito?

®si
® No

Si su respuesta a
la pregunta
anterior fue si,
¢Cual fue su
experiencia con
estas
herramientas?

ibamos esporadicamente por la clase de informatica

En algunos puntos del municipio (parque principal) que se
encuentra la red de vive digital es imposible acceder.
Satisfactoria

Excelente

El tiempo era limitado, la velocidad muy baja

Muy buena

Regular

El wifi no es de calidad

El Internet era lento sin importar el tipo de dispositivo.
Buena

No la mejor pero bien

Demasiado lentas y en ocasiones no conectaba la red
Normal, nada fuera de lo comun

En el momento en que habia varios dispositivos
conectados la sefial de internet disminuia y dificultaba el
acceso a las plataformas virtuales

Buena

El mayor problema era la disponibilidad, los lugares se
Ilenaban muy répido y era dificil alcanzar cupo, pero en el
funcionamiento como tal tenian un excelente desempefio.
Conectividad normalmente lenta, pero es una buena idea
Mala sefial Internet lento

Gestion del
sistema

¢Sabia usted que
existian
capacitaciones
en alfabetizacion
de informacion y
tecnologia?

@ si
@ No
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¢Alguna vez
asistio a alguna

) ® s

capacitacion en pa

alfabetizacion de

informacion y

tecnologia como

Redvolucion o

Ciudadania

General?

¢Conocia usted

la Red ADN? ® si
@ No

¢Hizo parte de '

alguna de las @® 5i

iniciativas de la @ No

Red ADN?

Conducta
Relacional

¢Considera que
las paginas web,
aplicativos
moviles, entre
otros servicios
digitales que
ofrecia la
gobernacion,
tenian en cuenta
las habilidades
de todos los
ciudadanos para
su usoy
entendimiento?

@S
® No
@ Algunas veces

@ No accedia a paginas web, aplicativos,
etc.
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¢Considera que
la edad, el
genero o el nivel
de escolaridad
afectaban la
forma en que
usted se
relacionaba con
las paginas web,
aplicativos
moviles, entre
otros servicios
de la
gobernacién en
linea?

[~ Q

@S

@ No
Algunas veces

@ No accedia a paginas web, aplicativos,
etc.

¢ Qué otro factor
cree que afecto
el uso de
servicios en
linea ofrecidos
por la
gobernacién?

Mal Internet y limitaciones impuestas por quien debia
"cuidar" de los dispositivos

Falta de publicidad ya que muchos de los programas no
los conocia

La falta de dispositivos para las personas del sector rural
Falta de conectividad continua

Conectividad en zonas rurales

Pobreza

No es facil acceder a informacidn historica de la
Gobernacion, por ejemplo Actos Administrativos

La facilidad de acceder a la informacion exacta en la
pagina de la gobernacion, dde igual manera utilizar redes
sociales para brindar mayor informacion

Senal

Estabilidad de la red

La falta de promocion de los mismos y de acceso a
dispositivos en especial de poblacion rural
Informacion

Accesibilidad

El hecho de que no habia estos puntos en las veredas y
habia que trasladarse hasta el casco urbano para poder
acceder a esta red..

No conozco el servicio

Falta de informacién a la poblacién en general

Falta de conocimiento

Falta de publicidad

La velocidad y la sefial de datos.

Falta de informacion

Interfaz

El sistema

La preparacion

Mal disefio

119




Falta de conectividad

No informacion

Mala sefal

La falta de viavilidad en las zonas de mas bajos recursos.
Conocimiento

La pandemia

Mas publicidad

Falta de publicidad para el conocimiento

La falta de tecnologias

La administracion inadecuada de las herramientas
Cobertura de red

Falta de informacion por parte de la gobernacion de la
existencia de esta aplicacion fue muy limitada su
divulgacion

La falta de promocidn, la po resa que no permite tener un
dispositivo electronico de alta gama

Mala conectividad y mala sefial

Desinformacion

Mala conexion

Falta de eficacia, ya que las paginas se caian de red, la
tecnoldgia de la gobernacion no nos de seguridad de un
buen servicio

La falta de actualizacion

La falta de capacitacion

Falta de difusion de la herramienta

Promocion del sitio web

Socializacion con el publico. Era coman en las escuelas
pero no por fuera.

Cobertura

Mal gobernador y alcaldes

La promocidn y conocimiento sobre los servicios en linea
La velocidad de internet

El disefio

Nivel socioeconémico

Acceso a Internet

Los website son increiblemente viejos y no estan
actualizados.

La falta de conectividad

Falta dispositivos
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¢ Le fue facil
para usted
entender como
se usaba una
pagina web o
aplicativo mavil
que ofrecia la
gobernacién
para el tramite y

@ si

® No
Algunas veces

@ Mo accedia a paginas web, aplicativos,
etc.

acceso a
informacion de
servicios?
Disefio ¢Para usted, cual e Portatil
asequible gfa el mejor e Péginas web por su facil acceso
ispositivo e Computador
tecnologico para e Computador facilita el manejo
:‘gf\?ﬂ?; :elgs e El celular, pero por ser el que més se usa.
. . o Celular
gcr)]:azilaofremdos e PC personal
gobernacion? * Elsistema
¢por qué? En  PC » o
caso de no e Computador ya sea portétil y de escritorio, ya que la
acceder a mgyoria de las paginas paginas estan disefiadas para ser
paginas web, utilizadas en esto§._ _ _ _
aplicativos, etc, e Computador portatil, porque esta disponible en cualquier
escriba NA momento
e Computador. Estaban optimizadas para ese dispositivo por
lo que visibilidad era mejor.
e Computador, porgue es donde muchas veces las paginas
presentan menos problemas
e Computador, se ve mejor cuando lo haces desde un ipad o
celualr las paginas web del gobierno son tan viejas que no
se adaptan a la pantalla
e Ninguno
¢Entendia la

formaen la que
se usaban las
paginas web,
aplicativos, entre
otras
herramientas
para acceder a
los servicios que
ofrecia la
gobernacién en
linea?

®sSi

@ No
Algunas veces

@ No accedia a paginas web, aplicativos,
etc.

¢Qué era lo mas
complicado a la

Nada complicado
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hora de acceder
a un servicio que
ofrecia la
gobernacién en
linea para usted?
(por qué? En
caso de no
acceder a
paginas web,
aplicativos, etc,
escriba NA

Fallas en el internet

Generar certificados

Red lenta

Su disefio no estaba optimizado para plataformas moviles
Senal

Entender donde se encuentra la info necesaria

No funcionaba la designacion de turnos a través de la
paginas

Interfaz

Sistema

Intranet

No dejaba ingresar en algunos casos.

A veces las paginas no respondian, o se tardaba mucho en
responder

El ingreso al sistema

La pagina se cae y no hay eficacia de rapidez ni de buen
servicio

La falta den informacion

LA RED

Encontrar las opciones que se necesitaban y la demora en
las respuestas que se solicitaban por chat

Registro

Que muchas veces se tenia que estar llenando encuestas
El disefio, porque para dispositivos moviles no se acoplaba
correctamente

No se encuentra la opcién que uno busca y no hay ningun
chat con un asesor que le pueda colaborar

Los website del gobierno son viejos

Desconocimiento

Participacion
Ciudadana |

¢Por medio de
qué canal de
comunicacion
accedia a
informacion
sobre la
gobernacién?

Portatil

No accedia a informacién de la gobernacion
Pagina web

Google

Internet

Radio e internet pero menos veces
TV

Cualquiera, casi nunca entre
Sistema

Redes sociales

Call center

Celular

Voz avoz

Facebook

Celularo PC

Radio

Telefono
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Paginas virtuales y television
Pagina web de la gobernacion
Noticias

Movil

Online

¢Hizo uso de los
canales digitales
para acceder a
informacion de
la gobernacion?

®si
@ No

@ Algunas veces

¢Hizo uso de
paginas web
como: “Busco
Hechos”, “Lo
Estamos
Haciendo” o
GANA Datos
para la consulta
de informacion?

@®si

@ No

@ Algunas veces
® Mo sabe

¢Hizo uso de
redes sociales o
mensajeria en
linea (via
Telegram) para
la consulta y
opinion de
programas y
proyectos
llevados a cabo
por la
gobernacién?

® 5i

@ No

O Algunas veces
@ Mo sabe
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¢Realiz6 algun

comentario, ®s

sugerencia, ® No

solicitud y/o

propuesta por

medio de

canales

digitales?

Si la respuesta

anterior fue si, ®Si

(cree que la ® No

administracion @ Algunas veces

departamental @ No sabe

tuvo en cuenta

su comentario,

sugerencia,

solicitud y/o

propuesta?

¢Hizo uso de la

plataforma ®si

“GANA ® No

Pienso™ @ Algunas veces
@ No sabe

¢Le parecio util
la informacion
encontrada por
medio de
aplicaciones,
paginas web,
entre otros
ofrecidos
electronicamente
por parte de la
gobernacién?

o
T

18.6%

\ 20%

18.6%

® si
@ No

@ Algunas veces
@ Mo accedia a paginas web, aplicativos,

etc.
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¢Cree que la
administracion
departamental
estaba abierta a
recibir sus
propuestas por
canales
digitales?

® s
® Mo

Algunas veces
® Mo sabe

Eficiencia

¢Cree que los
canales digitales
facilitaron la
formaen la que
usted realiz6 los
tramites,
participo,
accedio y
consulté
informacion de
su interés sobre
de la
gobernacién?

@S
® No
Algunas veces

@ Mo accedia a paginas web, aplicativos,
etc.

¢Qué funciones
le hubiera
afiadido o
eliminado a los
servicios que
ofrecia la
gobernacién en
linea? En caso
de no acceder a
paginas web,
aplicativos, etc,
escriba NA

Atencion al usuario mas rapida y eficiente
Ejemplos

Asesor virtual o por chat

Linea de WhatsApp y email efectivo

Mayor claridad de la informacién

Mayor entendimiento

Sistema

Informacion mas clara

Datos abiertos

Chat con un asesor en linea

Buzon de sugerencias en zonas de menor cobertura
Personal virtual

Acceder a la informacion en detalle de la mencionada,
mapas interactivos

Eficiencia

Respuesta inmediatamente

Chat

Una buena atencion al usuario

Chat con un asesor en linea, no maquinas

Todo
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¢Considera que
los servicios en
linea ofrecidos
por la
administracion
departamental
fueron Utiles?

@®Si

® No
Algunas veces

@ No accedia a paginas web, aplicativos,
etc.

Participacion
Ciudadana Il

¢Cbémo cree que
mas ciudadanos
hubieran podido
participar en los
servicios en
linea ofrecidos
por la
gobernacién?

Quitandole la clave al Wi-Fi y haciendo que Ilegue por lo
menos unos 10km a la redonda

Una mejor informacion y publicidad de los mismos
Con disponibilidad de dispositivos tecnolégicos
Fomentando el mayor uso de este servicio

Otros canales de comunicacion tradicionales

Con asesores online

Abriendo servicios a traves de redes sociales, siendo un
canal de acceso mas universal

Principalmente un aprendizaje para el facil acceso a los
servicios en linea de la gobernacién

Propaganda

Mayor difusién de la informacion

Haciéndolo mas publico en todo el departamento

Con mayor divulgacion acerca de los mismos

Difusion

Conocimiento de la existencia de este programa

En su mayoria no contaban con smartphones

Con mayor informacién

Mayor divulgacion de los servicios

Mayor inclusién en redes

Mayor divulgacion

Mas informacion

Mejor interfaz

Mas informacion sobre los servicios

Sistema

Haciendose conocer mas

Mas accesibilidad

Promocion y difusion

Colocando mas zonas portatiles en diferentes puntos de la
ciudad.

Brindando capacitacion

Mas convocatorias

Capacitacion

Mas propaganda, por radio, television, algunas redes
sociales

Campafias que instruyan sobre su uso y beneficios
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Mayor pedagogia y divulgacion
Comunicacion masiva para que todas las personas se
enteraran de los servicios ofertados.

e Mas informacion o diivulgacion al publico en general
e Con buena promocién de los servicios
e Contando con el servicio de conectibidad gratis
e Dandolo a conocer mas y que se de a entender que es para
todos
e Creo que no se puede promocionar algo si el gobierno
mismo nos estanca en la pobreza
e ConunSIG
e Publicidad
e Mayor difusion
e Fomentando las herramientas tecnolégicas y el
conocimiento de como usarlas.
e Conociendo la temética
e Mas difusion de la informacion
e Una capacitacion efectiva en el uso de esta herramienta
e Capacitacion a una gran parte de adultos se le dificulta el
uso de herramientas en linea.
e Cobertura
Con otros representantes en Gobierno y Alcaldia
e Con mayor acercamiento a la comunidad y dando la
informacion necesaria para saber manejar los servicios en
linea
e Avisando
e Por ejemplo con cddigos gr de las plataformas y servicios
en lugares publicos
e Publicidad
e Mas informacion
e Promocionandolo
e Otros medios
¢Qué mejoras e Mejor internet
hubiera hecho a e Participacion ciudadana, es decir, publicidad, mejor
los servicios informacién y difusion
ofrecidos en e Mayor informacién para el uso de estas paginas
linea por parte e Asesoria online oportuna
de la » e Permitir la interaccion con espectadores en las
gobernacion transmisiones en vivo
para que los e Brindar mayor informacion a la comunidad sobre estos
cmd_ac_;lanos R servicios en linea
participarant e Mejorar cobertura
e Mejor accesibilidad
e Opciones como WhatsApp 0 mensaje directo en instagram
e Mayor conectividad
e Mayor difusién de dicha herramienta
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Ninguna

Propagacion en redes

La divulgacién y la efectividad en respuestas a los
ciudadanos a través de estos medios.

Capacitacion

Mayor entendimiento de la interfaz

Una campafia de socializacion de servicios

Mayor publicidad

Datos abiertos

Facilidad de manejo

Brindar informacion

Afadir puntos estratégicos.

Informacion clara sin terminos técnicos

Dar a conocer

Sistema

Un voz a voz

Videos instructivos y de facil entendimiento

Interfaz sencillas

Capacitacion al publico

No se

No conozco ningun servicio

Amplitud en la sefial y dotacién de equipos
Desconociamos los servicios ofrecidos

Una interfaz que la pueda entender todas las personas
Creo que lo mas importante es que el ciudadano se sienta
seguro a la hora de ingresar a estos servicios, realizando
mejoras de rapidez y sobre todo una persona que esté
capacitada y atenta ante cualquier fallo que presente la red
Facilidad de acceso

Capacitacion

Internet

Mejorar el servicio de chat

Chat

Cambio de Gobernador y Alcalde

Que sean servicios en linea que se puedan consultar y
manejar de forma intuitiva

Propaganda

Interactividad constante, que haya atencidn al cliente
inmediata

Dar més facilidad para comunicarse con personas
Implementacion de otras técnicas

Cambiar todos los website ya que son muy viejos y
desactualizados
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¢Cree que los
servicios que
ofrecio la
gobernacion por
medio de
canales digitales
fueron seguros y
confiables?

® s
® No

Algunas veces
@ Mo sabe

¢Por qué usted
hizo uso o no de
los canales
digitales para
acceder a
informacion,
opinar o
presentar
propuestas a la
gobernacién?

Para ver cositas en Internet

Falta de informacidn y desconocimiento de los canales
digitales

Para buscar informacion

Carécter informativo

En Ipiales no hay una oficina de la gobernacion, todos los
tramites deben adelantarse en Pasto

Acceder a informacion sobre las Gltimas actividades
realizadas por la gobernacion

No sabia

No realice el uso de los canales

Preguntar sobre todo

Porque nunca necesité de sus servicios.

Tiempo

En el momento lo hice por temas de investigacion para
unaclase de TIC

No uso los servicios

No conocia mucho al respecto

No opino méas que publicidad

Para revisar contratos y oportunidades laborales

No accedi por falta de informacion

Necesidad

No le di gran importancia por tal raz6n nunca accedi
Para obtener mayor informacion

Mas accesible

Porque no se tiene la suficiente informacion de la pagina
web de la gobernacion

Para contribuir a mejorar elnservicio

No tenia conocimiento

Para una buena comunicacion

No vi la necesidad

Para tener conocimiento a cerca de las red de conectividad
No lo sé

No sabia de existencia de esa aplicacion

Porque no tenia ningln dispositivo electrénico
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e Ahora que sé que la gobernacién tiene este proyecto, me
gustaria poder utilizarls

Nunca tuvimos informacién

La carencia de interés

Solicitar informacién

No sabia de su existencia

No sabia de la existencia de esos canales.

No los use

Buscaba informacion concreta sobre un servicio
Principalmente para investigacion en trabajos académicos.
Empleo

No he hecho uso

Por evitar el acercamiento a la gobernacion por la
pandemia

Para mayor informacion

No fue mucho

No lo sabia

Porgue no responde, no son efectivos, es mas facil ir a un
lugar fisicamente para tener la informacion exacta

e Para conocer

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuestas en Google forms
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