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RESUMEN

El desarrollo del gobierno en linea (e-gobierno) es una de las estrategias que han utilizado los diferentes gobiernos
para mejorar los servicios que prestan y acercarse a los ciudadanos. Para guiar su proceso de implementacion utilizan
modelos de desarrollo de e-gobierno. Para el caso colombiano el gobierno utiliza un modelo de cinco fases. En ese
sentido, el propésito de este articulo es presentar el analisis de variables e indicadores propuestos en la literatura
cientifica en el periodo de 2004 a 2014 para medir las fases de desarrollo del e-gobierno. Para identificar los
documentos a analizar se realizé una revision sistemética de literatura. Posteriormente las variables e indicadores
fueron clasificadas y analizadas por fase. Los resultados evidencian que la mayoria de indicadores se orientan a la
evaluacion de la fase de transformacién en linea. Estos pueden ser un punto de partida para la propuesta de sistemas
de evaluacion de e-gobierno.

PALABRAS CLAVE: E-gobierno, Evaluacién, Fases de desarrollo, Indicadores, Variables.

ABSTRACT

The development of online become government (e-government) is one of the strategies used from different
governments to improve their services and closer to citizens. To guide the implementation process, the governments
use different e-government development model. In Colombia the government uses a five-stage model. In that sense,
the purpose of this article is to present the analysis of variables and indicators published in the scientific literature in
the period of 2004-2014 to measure the phases of development of e-government. To identify the documents to analyze
a systematic literature review was conducted. Subsequently, the variables and indicators were classified and analyzed
by phase. The results show that most indicators are aimed at evaluation of phase transformation online. These can
become a starting point for building measurement systems of e-government.

KEYWORDS: E-government, Evaluation, Phases of development, Indicators, Variables.

1. INTRODUCCION social, por lo cual su uso ha sido impulsado por diferentes
gobiernos [1], [2]. En ese sentido, uno de los sectores

El uso de la Tecnologia de Informacién y las  donde méas se ha promovido el uso de TIC es el

Comunicaciones (TIC) en los diferentes ambitos de la  gubernamental dando paso al denominado gobierno en

sociedad ha sido considerado como estratégico en prode  linea o e-gobierno (e-government).

buscar un mayor desarrollo y crecimiento econémico y
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Especificamente, se tiene que el e-gobierno busca la
eficacia y eficiencia en el quehacer gubernamental,
ofrecer mas servicios y posibilitar la realizaciéon de
tramites ante las entidades del estado, brindar un mejor
servicio a los ciudadanos, ahorrar tiempo y dinero,
aumentar la transparencia y la divulgacion de la
informacién, asi como propender por mejorar los
vinculos entre los ciudadanos, empresarios y gobierno,
buscar una mayor participacion ciudadana en la toma de
decisiones y transformar los servicios publicos del
gobierno [3].

Colombia no ha sido ajena a la implementacion de TIC
en el ambito gubernamental, con lo cual se han
implementado iniciativas para el desarrollo del Gobierno
en Linea — GEL [4], [5], las cuales comenzaron con la
propuesta de la Agenda de Conectividad cuyo objetivo es
masificar la Tl para impulsar el desarrollo social y
econdmico de Colombia [6] y la Directiva Presidencial
02 de Agosto de 2002 [7] la cual instrumenta el
obligatorio cumplimiento de la Agenda de Conectividad
por parte de todas las entidades publicas a través de la
estrategia “Gobierno en Linea” [8]. Estas iniciativas se
han ido fortaleciendo en el tiempo, como, por ejemplo, la
expedicion del Decreto 1151 de 2008 [9] donde se
establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en Linea [8], [10], [11] los cuales son de
obligatorio cumplimiento para todas las entidades que
hacen parte de la administracién publica del pais.

Por otra parte, para el desarrollo del e-gobierno se han
propuesto varios modelos compuestos de fases que
integran estrategias, personal, procesos y tecnologia para
poder llevar de forma exitosa su desarrollo e
implementacion. En la Tabla 1 se presenta una sintesis de
algunos de los modelos de e-gobierno identificados por
Vargas-Diaz [12].

Particularmente, para el contexto colombiano también se
ha definido un modelo de desarrollo de e-gobierno, el
cual estd compuesto de cinco fases. La primera fase es
informacion en linea que busca se distribuya informacion
a través de sitios web, la segunda fase es interaccion en
linea que propende por mayor interaccion entre la
administracidn, los ciudadanos y las empresas. La tercera
fase es transformacién en linea, en la cual se realizan
tramites y servicios por transacciones electrénicas para la
obtencion de productos y servicios. Transformacion en
linea es la cuarta fase que hace referencia a los procesos
de interoperabilidad, y la Ultima fase es democracia en
linea que busca la participacion activa y colectiva de la
ciudadania en la toma de decisiones del Estado [13]. En
la Tabla 2 se presenta una sintesis de las fases de
desarrollo del —gobierno en Colombia.
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Por otra parte, considerando la relevancia e implicaciones
que tiene el desarrollo del e-gobierno, diferentes
entidades e investigadores han propuesto sistemas de
medicion que le permitan conocer el estado de avance de
dicho sector [14]. En ese sentido, surge el interés de
conocer si las variables e indicadores propuestos en
articulos cientificos permiten la medicién de las
diferentes fases de desarrollo del e-gobierno. En este
sentido, el presente articulo presenta los resultados de
una revision sistematica de literatura en donde se
analizaron articulos cientificos publicados en el periodo
2004-2014, relacionadas con el tema de evaluacion de e-
gobierno con el fin de identificar los variables e
indicadores que pueden medir las fases de desarrollo del
modelo de e-gobierno colombiano.

El presente documento se estructura en cuatro secciones.
Se inicia con la descripcion de la metodologia utilizada,
luego se presentan los resultados obtenidos.
Seguidamente, se presentan las conclusiones obtenidas y
finalmente, se presentan las referencias bibliograficas
utilizadas en este articulo.

2. METODOLOGIA

Como método para la revision sistematica de literatura se
tomé el método utilizado por [15] la cual tiene las
siguientes cinco etapas:

2.1. Planificacién

El proposito de esta etapa es desarrollar el protocolo para
la revision sistematica, definiendo el alcance y los
objetivos de la revisién. Ademas, se definieron las
preguntas de investigacién, los criterios de
inclusién/exclusion de documentos, la evaluacién de
calidad, los procedimientos para la extraccion y sintesis
de los datos. Las preguntas de investigacion que guiaron
el proceso de revision fueron: ;Cuantos articulos
cientificos se han publicado relacionados con la
evaluacion del e-Gobierno?, ;Cuantas variables e
indicadores se han propuesto que puedan medir las fases
del modelo de gobierno en linea colombiano?

2.2. Busqueda

El periodo escogido fue de 2004 al 2014, y el tipo de
publicaciones fue articulos y conferencias. La ecuacion
fue definida utilizando palabras y sintagmas asociados a
evaluacion y a e-gobierno. Se utilizaron 153 términos. La
basqueda se hizo en la base de datos SCOPUS en el
titulo, resumen y palabras clave. Se obtuvieron 13.741
referencias. En la Tabla 3 se presenta la ecuacion.
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Tabla 1. Ejemplo de modelos de desarrollo del e-gobierno.

Universidad

Industrial de
Santander

Fases
Modelos 1 > 3 2 5
Elmargamid & Comunicacion Comunicacion Transacciones L
en un solo A : Integracion -
Mclver [13] . bidireccional Complejas
sentido
ONU [14] Presencia Mayor Presencia Presenc!a Integracion -
Interactiva
Banco Mundial Publicidad Interactividad Completa}r Entrega -
[15] Transacciones
Layne & lee , . . . Integracion
[16] Catalogo Transaccion Integracion Vertical horizontal -
. Comunicacion Servicio/
Hiller y . .
) Informacion de ambos Transacciones - -
Bélanger [17] . . .
sentidos Financieras
Accenture [18] | Publicacion Interaccion Transaccion - -
OECD /PUMA Informacion Consulta Participacion i i
[19] Activa
Modelo Europe Sitio Bésico Publicacion Interaccion Transaccion -
(UK Basico) Electronica
E-Government
in the Asia - . Comunicacion | Democracia
il . Interno Integracion Inter organizacional . P
Pacific Region Doble via electronica
ADB [20]
Watson& S L . Integramon Participacion
Iniciacion Infusion Adecuacion Vertical y o
Mundy [13] : Politica
Horizontal
Fuente: Elaboracion a partir de [12].
Tabla 2. Fases de desarrollo de e-gobierno en Colombia.
Fases del modelo de gobierno en linea de Colombia
1 2 3 4 5
Informacién en Interaccion en Transaccion en Transformacion Democracia en
linea linea linea linea
-Politicas - Consulta de bases | - Formulario para | - Buenas practicas - Estrategia  de
editoriales. de datos descargar. - Sistemas de gestién participacién
-Publicacion de |- Realizacién - Certificaciones vy de documentos. por medios
informacion quejas, reclamos o | constancias. - Automatizacion de electronicos.
-Acceso multicanal. sugerencia - Tramites y procesos. - Normatividad
-Inventario de |- Tramitar Derecho | servicios. - Cadenas de | - Planeacion
informacién de peticion. - Ventanilla tnica. tramites. Estratégica
-Apertura de datos |- Realizacion de - Servicios de
tramites. intercambio de
informacion.

Fuente: Elaboracion con base en [21] en [22].
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Tabla 3. Ecuacion de busqueda utilizada.

("assessment” OR "evaluation" OR "review" OR "Measurement"
OR "measuring" OR "assess" OR "evaluate" OR "indicators" OR
"gauge" OR "register" OR "gage" OR "telltale” OR "factors" OR
"mensuration” OR "methods" OR "procedures" OR "task" OR
"activities" OR "practices” OR "scala" OR "integration process"”
OR "dissemination process" OR "diffusion process” OR "Metrics
system" OR "Factor" OR " metrics system tof measurement " OR
"metriction” OR "metrics magnitude” OR " Scale") AND ( "e-
government” OR "Government online” OR “electronic government"
OR "government internet” OR "open government” OR "egov" OR
"E-GOV" OR "egovernment” OR "e-governments” OR "E-
governance” OR  "Public Administration online" OR "E-
administration" OR “service oriented government” OR " SERVICE
PUBLIC" OR "E-services" OR "G2B" OR "G2C" OR "G2E" OR
"G2EI" OR "G2G" OR "IntOGo" OR ( "government" AND
"citizens" AND (internet OR online ) ) OR "E-society" OR
"electronic society" OR "E-Citizens" OR "electronic Citizens" OR
"e-participation” OR "electronic participation" OR "E-TAXES" OR
"electronic tagses” OR "e-audit” OR ‘"electronic unit" OR "e-
democracy” OR "electronic democracy " OR "e-democratic " OR
"electronic democratic" OR "E-voting" OR "electronic voting " OR
"e-Invoice" OR "electronic Invoice" OR "e-business" OR "electronic
business” OR "e-justice” OR “electronic justice” OR ‘“e-
participation” OR "electronic participation " OR "E-parliament" OR
"electronic parliament " OR ( government AND ("ICT" OR "TIC"
OR "Information and communications technology” ) ) ) OR ( (
"Evaluacion" OR "critica® OR "revision” OR "medicion" OR
"media" OR “indicatores” OR "mediator de registro" OR " registro"
OR "factors" OR "medicién" OR " métodos " OR "procedimientos
" OR "area" OR "actividades " OR "précticas " OR " escala "
OR "procesos de integracion” OR ‘“procesos de difusion" OR
"sistema de métricas” OR "Factor" OR "sistema de métricas de
medida” OR "sistema métrico” OR "Métrica” OR "magnitude" )
AND ( "E-Gobierno” OR "Gobierno en linea" OR "gobierno
electronico” OR “internet Gobierno” OR "gobierno abierto” OR
"administracion electronica® OR  "E-gobernabilidad " OR
"Administracién Publica en linea * OR " e-administracion " OR
"servicio orientada al gobierno " OR " servicio publico " OR "e-
servicio" OR " servicio electronico" OR ( " gobierno” AND
“ciudadanos * AND ( "internet* OR " linea")) OR "“e-sociedad "
OR " sociedad electrénica” OR " E-ciudadanos " OR " ciudadanos
electronica” OR " E-participacion " OR " participacion electronica”
OR " e-impuesto " OR " impuesto electrénico” OR " e-auditoria "
OR "auditoria electrénica” OR " e-democracia " OR "democracia
electrénica” OR " e-voto" OR " voto electrénica” OR " e-factura "
OR " factura electronica” OR " e-NEGOCIOS " OR " NEGOCIO
electronico” OR " e-Justicia " OR "“justicia electronica” OR " e-
parlamento " OR "parlamento electrénico” OR ( "gobierno" AND
("TIC" OR "tecnologia de la informacion y comunicaciones ")) ) ).

Fuente: Elaboracion propia.
2.3. Seleccion

El proceso de seleccion preliminar se realiz6 analizando
los titulos y los resimenes de los documentos
identificados, aquellos que trataban sobre evaluacién de
e-gobierno fueron clasificados. Esta actividad permitié
seleccionar el 4,48% de los documentos, es decir 616.
Posteriormente, se buscaron los documentos completos
encontrando 178 articulos.

D.E. Pacheco, E.A. Galvis-Lista, M.P. Gonzalez-Zabala

2.4, Evaluacion de calidad

Para la evaluacion de calidad de los 178 documentos
seleccionados se consider6: que las preguntas de
investigacion fueran resueltas en el contenido del
documento. En detalle las preguntas de investigacion
fueron: ¢qué variables e indicadores se proponen para
evaluar e-gobierno?, ien qué contexto se realizd la
investigacion?, icual es el disefio metodologico
propuesto en la investigacion?

De acuerdo con la evaluacion realizada se establecié que
84 documentos cumplieron con los criterios establecidos.
Los resultados obtenidos en cada etapa de la
investigacion se presentan en la Tabla 4, y el listado de
los documentos que cumplieron con el criterio de calidad
por afio se presenta en la Tabla 5.

Tabla 4. Resumen cuantitativo de la busqueda, seleccién y
evaluacion de calidad.

Etapa Total de Documentos
Busqueda 13741
Seleccidn preliminar 616
Seleccidn detallada 178
Ecuacion de calidad 84

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Documentos que cumplen los criterios de calidad por
afio.

Afo No documentos Referencias
2004 9 [16]-[24]
2005 16 [25]-[40]
2006 7 [41]-[46]
2007 17 [47]-[64]
2008 4 [65]-[67]
2009 3 [68]-[70]
2010 3 [71]1-[73]
2011 1 [74], [75]
2012 3 [761-[78]
2013 12 [791-[90]
2014 8 [91]-[98]

Fuente: Elaboracion propia.
2.5 Extraccion de datos y sintesis

Finalmente, se buscé responder las preguntas planteadas
para lo cual se extrajeron datos de los documentos
seleccionados. A continuacion, se presentan los
resultados obtenidos.
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3. RESULTADOS
3.1. Aspectos generales

De los 84 documentos seleccionados se encontr6 que 29
eran articulos en revistas indexadas y 55 articulos en
conferencias. Estos documentos fueron desarrollados por
33 paises, siendo el 19% de los documentos propuestos
por Estados Unidos y el 14% entre Espafia y Reino
Unido, cada uno con el 7%. Paises como Brasil, China,
Malasia y Taiwan tienen el 20% de las publicaciones
(cada uno con el 5%), en tanto que otro 16% lo tienen
Grecia, Italia, Turquia y Australia. Se tiene que los
restantes los otros 22 paises tienen el 31% de la
produccion identificada. Es importante resaltar que el
Unico pais de Latinoamérica detectado fue Brasil. En la
Figura 1 se aprecia la distribucion de documentos por
pais de origen.

Grecia

Turquia
4% 4%
Italia
4% Otros
Australia 31%
o 4%
Malasia
5%  China
o Estados Unidos
0,
Brasil o
0,
5% Taiwan
5% Espafia | peing Unido
% 7%

Figura 1. Distribucién de los documentos seleccionados por
pais de origen. Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, se encontré que el 53,6% de las propuestas
de evaluacion de e-gobierno se hicieron para el contexto
nacional, el 4,8% para el contexto europeo, el 2,4% para
Iberoamérica, el 1,2% para Latinoamérica, y el 3,6% que
plantean un contexto global para su aplicacién. El 34,5%
de las propuestas de evaluacién no especifican el ambito
de aplicacion.

En relacion con las fuentes de informacion, se encontro
que el 69,1% utilizan fuentes primarias tales como
entrevistas, encuestas, sitios web, entre otras; y el 30,9%
de las propuestas utiliza fuentes secundarias tomando
datos de otras investigaciones y fuentes externas. En
cuanto a resultados esperados se identifico que el 48,8%
se orientan al prondstico, el 46,4% al diagnostico y el
4,8% a establecer un ranking.

Universidad
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3.2. Identificacion y clasificacion de variables e
indicadores de evaluacion de e-gobierno

Con el fin de identificar las variables e indicadores
propuestos en los 84 trabajos cientificos seleccionados,
se utiliz6 como guia metodoldgica la propuesta de [99],
y para el procesamiento de estas mediciones se utilizo la
herramienta desarrollada por [100]. El resultado de esta
actividad permitié identificar 764 variables e
indicadores.

Posteriormente, se procedid a identificar que pretendian
medir las variables e indicadores, encontrando que 509
variables e indicadores (66,6%) fueron definidos para
medir factores asociados al e-gobierno, tales como:
aspectos técnicos, aspectos del entorno y caracteristicas
del usuario; en tanto que el 33,4%, es decir 255 variables
e indicadores, miden fases de e-gobierno.

3.3. Clasificacion de las variables e indicadores
propuestos para medir las fases de desarrollo del e-
gobierno

Para este andlisis se clasificaron las 255 variables e
indicadores identificados para medir fases de e-gobierno
tomando como referencia el modelo de desarrollo del e-
gobierno colombiano. En este sentido, se encontré que el
28,2% de las variables e indicadores miden la fase de
informacién en linea. Para la fase de interaccion en linea
se identificaron el 13,3% de las variables e indicadores.
En relaciéon con la fase de transaccion en linea se
encontré que el 9% de las variables e indicadores
identificados. Para la fase de transformacién en linea, la
cual se enfoca en los procesos de interoperabilidad, se
encontré que el 40% de las variables e indicadores miden
esta fase.

Informacion

29,8% _
Democracia

9,4%

Interaccion
12,5%

L

Transformacion

Transaccion 39.2%

9,0%

Figura 2. Distribucion de variables e indicadores que puede
medir fases de desarrollo de e-gobierno. Fuente: Elaboracion
propia.

Finalmente, se encontré que el 9,4% de las variables e
indicadores miden aspectos de Democracia en linea. En
la Figura 2 se presenta graficamente la distribucion
descrita, asi mismo, en la Tabla 6 se presenta en detalle
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la distribucién descrita, indicando el nimero de variables
e indicadores detectados para cada una de las fases de
analisis.

3.4. Andlisis de las variables e indicadores
propuestos para medir las fases de desarrollo del e-
gobierno

Una vez se clasificaron las variables e indicadores se
procedié a analizar cada uno de ellos, para lo cual se
revisaron y se definieron categorias para agruparlos,
teniendo en cuenta el aspecto que pretenden medir. Esta
actividad permitié identificar cuatro categorias para la
fase de informacién en linea, cinco para la fase de
interaccidn, tres para la fase de transaccion en linea, siete
para la de transformacién y cuatro para la fase de
democracia en linea. A continuacion, se presenta en
detalle la distribucion de las variables e indicadores en
cada una de las categorias.

Tabla 6. Distribucién de variables e indicadores que pueden
medir las fases de desarrollo del modelo de e-gobierno
colombiano.

Fase Var. Ind. Total
Informacion 28 44 72
Interaccién 12 22 34
Transaccion 10 13 23
Transformacion 54 48 102
Democracia 17 7 24
Total 121 134 255

Fuente: Elaboracion propia.

Las categorias definidas para la fase de informacion
fueron: contenidos, con el 64,3% de las variables e
indicadores, la cual se enfoca en evaluar la existencia,
estructura, secciones, temas y documentos que los
diferentes sitios gubernamentales presentan; la categoria
disponibilidad de informacion, la cual agrupa el 10% de
las variables e indicadores que se enfocan en la medicion
de la actualizacién, recuperacién de la informacion, asi
como de la posibilidad de que ésta se presente en varios
idiomas, este completa y pueda recuperarse. La categoria
de calidad de la informacién, con el 18,6%, hace
referencia a la evaluacién de la informacion en términos
de su contenido y pertinencia, asi como en la
confiabilidad y la facilidad para entender su contenido, y
la categoria flexibilidad la cual agrupa las variables e
indicadores que buscan medir la facilidad para acceder a
la informacion de varias formas, la personalizacion de la
informacion. En la Tabla 7 se puede apreciar la
distribucion de las variables e indicadores por las
categorias de la fase informacion en linea.
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Tabla 7. Distribucion de variables e indicadores de la fase
transaccion en linea por categorias.

Categoria Var. Ind. | Total
Tipo de servicio 5 5 10
Calidad de la transaccion 2 6 8
Medios de pagos 3 2 5
Total 10 13 23

Fuente: Elaboracion propia.

Para la fase de interaccién en linea se tiene que la
evaluacion del tipo de interaccion, con el 44,1% de las
variables e indicadores de la fase, busca medir la clase de
interacciones que se dan con los ciudadanos, evaluando
si la interaccion es en uno o dos caminos. La categoria
uso de canales de interaccion agrupa el 38,2% de las
variables e indicadores, estos se enfocan en revisar el uso
que se hace de los diferentes canales de interaccién que
el gobierno ha dispuesto para interactuar con los
ciudadanos. Ademas, se encontré que la categoria calidad
de los servicios de interaccion tiene el 14,7% que se
enfoca en medir aspectos de efectividad y eficiencia de
los servicios disponibles, y la categoria de promocion de
servicios de interaccion que tiene el 2,9% de las variables
e indicadores y se enfoca en la medicion de las estrategias
de divulgacion de la existencia de los canales de
interaccion propuestos por el gobierno. En la Tabla 8 e
puede apreciar la distribucion descrita anteriormente.

Tabla 8. Distribucion de variables e indicadores de la fase
transaccion en linea por categorias.

Categoria Var. Ind. | Total
Servicio 8 18 26
Calidad de I_a’ 19 5 24
transformacion
Procesos 9 8 17
Tiempo 4 8 12
Condiciones 2 6 8
Resultados 7 1 8
Usabilidad 5 2 7
Total 54 48 102

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, para la fase de democracia en linea se
encontr6 que el 54,2% de las variables e indicadores
miden aspectos de participacion ciudadana y
participacion politica para la toma de decisiones. Las
categorias que miden los beneficios de los procesos de
participacion ciudadana y la evaluacion de los medios de
participacion, tales como el voto electrénico, tienen cada
una el 16,7% de las variables e indicadores. Asi mismo,
para la categoria democracia en linea se encontraron
12,5% de variables e indicadores.
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Tabla 9. Distribucion de variables e indicadores de la fase
transaccion en linea por categorias.

Categoria Var. Ind. | Total
Participacion 9 4 13
Beneficio 2 2 4
Medio de participacion 3 1 4
Democracia 3 0 3
Total 15 9 24

Fuente: Elaboracion propia.
4. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos permitieron apreciar que existe
un mayor nimero de indicadores (52,5%) que variables
(47,5%) propuestos, con lo cual se puede apreciar que
cada vez existe una claridad mayor acerca de como
evaluar. Es importante decir que las variables permiten
entender qué se quiere evaluar y los indicadores se
orientan al como evaluar.

En la referente a la evaluacion de las fases, se encontro
que la mayoria de variables e indicadores,
aproximadamente el 40%, estaban orientados en medir la
fase de transformacién, buscando medir aspectos
relacionados con la reingenieria de procesos, la calidad
de la transformacion, en términos de su eficacia y
eficiencia y tiempos de los mismos, ademas, se evallan
aspectos relacionados con las condiciones para la
trasformacién, la usabilidad y los resultados obtenidos.
Estos resultados pueden evidenciar la necesidad de
monitorear como las diferentes entidades del estado se
han transformado para poder brindar servicios digitales a
la comunidad, asi como para poder incorporar las TIC
para apoyar su funcionamiento y procesos internos.

La segunda fase con mayor numero de variables e
indicadores detectados fue la fase de informacion en linea
con el 29,8%. La medicién propuesta para esta fase se
orientaba a evaluar los contenidos disponibles en los
diferentes sitios gubernamentales (64,3% de la fase), su
calidad (18,6%), la disponibilidad de la informacién y
flexibilidad. Con estos resultados se puede evidenciar la
importancia de monitorear la informacion que las
diferentes entidades ponen a disposicion de los usuarios.
Asi mismo, se detect6 que aproximadamente el 58% de
las mediciones eran indicadores y el 42% eran variables.

Para las fases de interaccién en linea y transaccion en
linea se detectaron el 21,5% de las variables e indicadores
en estudio (en detalle, el 12,5% y 9% respectivamente).
Estas mediciones se orientaron a la medicién del uso de
los canales de interaccion, al tipo de interaccion y la
calidad de los servicios, y su disponibilidad para la fase
de interaccion. Para la fase de transaccion su medicion se
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centra al tipo de servicio, su calidad y los medios de pago
empleados. Estos resultados evidencian la necesidad de
ir midiendo el incremento en el uso de los servicios
digitales ofrecidos por las entidades gubernamentales, asi
como la calidad de los mismos.

Finalmente, la fase de democracia en linea tiene el 9,4%
de las variables e indicadores, y se orienta a medir la
participacién de los ciudadanos en la planeacién, toma de
decisiones, elecciones, entre otras. Con estos resultados
se demuestra el interés de hacer de los medios digitales
un canal que permita que los ciudadanos puedan
expresarse y contactarse directamente con las entidades
del estado.

En general, se tiene que las mediciones propuestas
buscan evaluar el gobierno en linea desde la perspectiva
del usuario en cuanto a la participacion e interaccién que
estos tienen con las entidades del gobierno, accediendo a
los servicios digitales disponibles y haciendo uso de los
canales de comunicacion, sin embargo, la investigacion
realizada evidencié que el nimero de indicadores
definidos para tal fin es bajo, pudiéndose dejar por fuera
muchos aspectos relevantes para el andlisis de la
inclusién del ciudadano a los servicios del estado. Asi
mismo, se orienta a medir desde la perspectiva de la
oferta de servicios en la medida que se busca medir los
servicios de informacion, trdmites e interaccién, en este
sentido, se encontraron que la mayoria de indicadores
propuestos se concentran en estos aspectos, dando énfasis
a las caracteristicas técnicas. Ademas, hay un interés por
considerar la medicion de aspectos organizacionales con
el fin de establecer si las entidades del Estado se estan
adecuando y ajustando para hacer de las TIC una
herramienta que facilite y potencie su trabajo llegando
més facilmente a los ciudadanos. En este sentido, los
resultados obtenidos son similares a los obtenidos en
estudios previos [1], [14], [101]-[103]. Por otra parte, es
importante decir que los aspectos que actualmente se
estan evaluando para medir el gobierno en linea no
permitirian establecer claramente la inclusion de la
poblacion a dichos servicios, en cuanto se estan dejando
por fuera de la evaluacién factores habilitadores tales
como las competencias digitales y la motivacion para
acceder a los servicios [104].

En relacion con los paises que han publicado propuestas
de medicion, no se identificaron resultados para el
contexto colombiano en la literatura consultada Yy
analizada, sin embargo, esto no quiere decir que el pais
no cuente con indicadores para medir y hacer
seguimiento a sus fases de desarrollo de e-gobierno
[105]. Actualmente el pais, utiliza el indicador como el
indice de Gobierno en Linea [106]. Ademas, toma como
referencia sistemas de medicion internacionales, como el
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World Governance Index, Waseda, Doing Bussines,
entre otros [107].

Por otra parte, es importante sefialar que el proceso
metodologico permiti6 la identificacion de 84
documentos cientificos relacionados con la propuesta de
indicadores para medir e-gobierno publicados en revistas
de alto impacto. Ademas, de permitir el andlisis de las
variables e indicadores identificados con lo cual se pudo
obtener una vision acerca de los procesos de medicion de
e-gobierno. Es importante destacar que la metodologia
permitié la seleccion de los documentos con base a
criterios de calidad y pertinencia, delimitando la
seleccion a los articulos cientificos publicados en revistas
y eventos internacionales, asi como los documentos que
se refieren explicitamente a la evaluacion del e-gobierno.
Sin embargo, se considera que la ecuacion de busqueda
se puede mejorar sintetizandose mas, empleando
comodines, eliminando términos repetidos y depurando
mas la busqueda.

Finalmente, es importante destacar que los resultados
obtenidos en la presente investigacion permiten obtener
elementos acerca de como medir el avance del e-gobierno
por fases. También, se constituyen en un punto de partida
para futuras investigaciones orientadas a evaluar el
avance del e-gobierno, asi como analizar los elementos
que son considerados importantes en cada una de las
fases con el fin de incorporar el desarrollo de estos
elementos y garantizar el cumplimiento de los objetivos
de cada fase. Ademas, con estos resultados pueden
emplearse para realizar un comparativo entre la medicion
de las fases de gobierno colombiano y la medicion de los
modelos de desarrollo utilizado por los pro paises de la
region.
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