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La introducciéon de nuevas tecnologias de la informacion, han generado un conjunto de
oportunidades en el &mbito gubernamental, en particular para, agilizar la gestion interna,
imprimir mayor eficiencia al uso de los recursos y fomentar la participaciéon ciudadana.

Sin embargo, los planes a nivel central no necesariamente consideran y llegan a los
gobiernos locales, los municipios, que son las instituciones més cercanas a los ciudadanos
y quienes deberian jugar un rol preponderante, como articulador de algunas de las
aplicaciones que desarrollen y fortalezcan el gobierno digital.

Es asi como, se observan sitios web centrados méas en el marketing politico, que no
proveen la informacién e interaccidon que los ciudadanos requieren, convirtiéndolos en
galerias para mostrar las actividades de los alcaldes y favorecer su posicionamiento. Lo
anterior se suma a que, cuando se pretende un desarrollo mas orientado a los servicios,
presentan problemas de contenido, estructura, cantidad y calidad de los servicios que se
pueden realizar via online, entre otras deficiencias.

Por lo tanto, se ve la oportunidad de proporcionar los resultados de un estudio del nivel
de madurez, de los sitios web de los 345 municipios a nivel nacional, considerando sus
diferencias en cuanto a desarrollo y ruralidad, categorizada en las 5 tipologias de
municipios, elaborada por la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
(SUBDERE).

Se elabora un instrumento de analisis que considera el sitio web principal del municipio,
y tres servicios: permisos de circulacion, patentes comerciales y derechos de aseo.
Estudiando, a través de una serie de dimensiones el desempeiio de los diferentes servicios
en cuanto a informacion, aspectos generales, accesibilidad, entre otras.

En términos generales se observa que los municipios fallan en aspectos tan sencillos como
la informacion de contacto, siendo en muchos casos deficiente. Ademas, para ponerse en
contacto via online, en ocasiones los usuarios se encuentran con largos y tediosos
formularios.

En definitiva, se pretende, a través de propuestas de mejora, equilibrar el desarrollo digital
de los municipios. Posicionando al usuario en el foco del desarrollo digital, tomando en
cuenta sus necesidades e interaccion.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Los municipios

En Chile hay 345 municipios y 346 comunas, porque, la comuna de la Antartica Chilena,
se encuentra bajo la administraciéon de la municipalidad de Cabo de Hornos.

Los municipios, desde el punto de vista legal y administrativo, son corporaciones
autonomas de derecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya
finalidad es satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion
en el progreso econ6mico, social y cultural de las respectivas comunas (BCN, 2006).

Laley Organica Constitucional de Municipalidades N°18.695, determina las funciones que
deben cumplir los municipios en el ambito de su territorio:

a) Elaborar, aprobar y modificar el plan comunal de desarrollo cuya aplicaciéon debe
armonizar con los planes regionales y nacionales;

b) La planificacion y regulaciéon de la comuna y la confecciéon del plan regulador
comunal, de acuerdo con las normas legales vigentes;

¢) Lapromocion del desarrollo comunitario;

d) Aplicar las disposiciones sobre transporte y transito pablicos, dentro de la comuna,
en la forma que determinen las leyes y las normas técnicas de caracter general, que
dicte el ministerio respectivo;

e) Aplicar las disposiciones sobre construccidon y urbanizacion, en la forma que
determinen las leyes, sujetandose a las normas técnicas de caracter general que
dicte el ministerio respectivo, y

f) Elaseoy ornatodela comuna. Respecto alos residuos domiciliarios, su recoleccion,
transporte y/o disposicion final corresponderd a las municipalidades, con
excepcion de las que estén situadas en un area metropolitana y convengan con el
respectivo gobierno regional que asuma total o parcialmente estas tareas. Este
ultimo debe contar con las respectivas autorizaciones de las Secretarias Regionales
Ministeriales de Vivienda y Urbanismo, de Medio Ambiente y de Salud.

Las municipalidades, en cuanto a su gobierno, estan constituidas por el alcalde, quien es
su maxima autoridad, y por el concejo municipal, que ejerce las funciones que le son
propias, dentro del marco de atribuciones de las municipalidades.

“Para los efectos anteriores, las municipalidades dispondran de una Secretaria Municipal,
de una Secretaria Comunal de Planificacion y de otras unidades encargadas del
cumplimiento de funciones de prestaciéon de servicios y de administraciéon interna,
relacionadas con el desarrollo comunitario, obras municipales, aseo y ornato, transito y
transporte publicos, administracion y finanzas, asesoria juridica y control. Dichas
unidades s6lo podran recibir la denominacion de Direccidon, Departamento, Seccion u
Oficina.



Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo anterior, la organizaciéon interna de las
municipalidades debera considerar, a lo menos, las siguientes unidades: Secretaria
Municipal, Secretaria Comunal de Planificacion, Unidad de Desarrollo Comunitario,
Unidad de Administracion y Finanzas y Unidad de Control.

Cabe destacar, que la organizacion interna de la municipalidad, asi como las funciones
especificas que se asignen a las unidades respectivas, su coordinacion o subdivision,
deberan ser reguladas mediante un reglamento municipal dictado por el alcalde, con
acuerdo del concejo” (Ley N°18.695, 1988).

Por otro lado, de acuerdo con la resoluciéon N°178 del afio 2015, la Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE) determina la tipologia municipal, con
el fin de establecer el Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestion Municipal, de
manera adecuada a la heterogeneidad comunal.

Se separan los municipios en 5 grandes grupos:

e Grupo 1: Grandes comunas metropolitanas con alto y/o medio desarrollo.
e Grupo 2: Comunas mayores, con desarrollo medio.

e Grupo 3: Comunas urbanas medianas, con desarrollo medio.

e Grupo 4: Comunas semi urbanas y rurales con desarrollo medio.

e Grupo 5: Comunas semi urbanas y rurales con desarrollo bajo.

Para la definicion de estos 5 grupos se utiliza la metodologia de k-medias, método de
agrupamiento que permite la particion de n elementos en k grupos, cada elemento
pertenece al grupo cuyo valor medio es més cercano. Permitiendo maximizar las
diferencias de cada grupo, pero a la vez, minimizar las diferencias dentro de cada uno, es
decir, se busca que las municipalidades pertenecientes a un mismo grupo sean lo més
parecidas entre si, y lo més diferentes a una municipalidad perteneciente a otro grupo.

Entre las variables consideradas para la determinaciéon de cada municipalidad en uno de
los grupos se destacan:

a) Variables por dimension eje demogréafico territorial:
i.  Tamafio
ii.  Dispersion
iii.  Jerarquia Politico-Administrativa

b) Variables por dimension eje socioeconémico:
i.  Patrimonio Comunal
ii.  Capital Humano
iii.  Caracteristicas socioeconomicas de la poblacion

Con lo anterior, se promedia cada variable por dimension y a su vez cada dimensién en
indicadores demografico territorial y socioeconémico, calculando la categorizacion de
cada municipio en uno de los grupos.



Al ano 2018, se tiene que, el grupo 1, lo conforman 47 municipalidades; el grupo 2, 37; el
grupo 3, 56; el grupo 4, 96; y por ultimo, el grupo 5, lo forman 109 municipios. Lo anterior,
permite concluir que una porcién mayoritaria de los municipios se concentra en los
niveles méas bajos de desarrollo.

El detalle de los municipios que conforman cada grupo, se expone en la seccién Anexos.
1.2 Caracteristicas del Gobierno Digital

En primer lugar, se tiene que, la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
(SUBDERE), define el Gobierno Digital, como el uso de la informacién y de las tecnologias
de la comunicacion para transformar el gobierno, haciéndolo méas accesible, efectivo y
transparente.

De esta forma, la idea de Gobierno Digital incluye:
e Proveer mayor acceso a la informacion gubernamental.

e Promover la participacion ciudadana, permitiendo al publico que interactie con las
autoridades de gobierno.

e Hacer al gobierno més responsivo, al transparentar sus operaciones, reduciendo
las oportunidades para la corrupcion.

e Proveer oportunidades de desarrollo, especialmente beneficiando a las
comunidades rurales y a aquellas comunidades més vulnerables.

En la préctica, y como se define en la altima entrega de la Guia de Digitalizacion de
Gobierno Digital, la digitalizacién significa revisar, simplificar y redisefiar los procesos.
Ademés, implica conocer a los usuarios y entender sus necesidades. Permitiendo integrar
soluciones tecnolégicas para optimizar los tiempos de ejecucion y respuesta,
aprovechando y reutilizando, la informacion y datos ya disponibles en el Estado para
entregar un mejor servicio, con eficiencia y calidad (Gob Digital, 2019).

En cuanto a las interacciones, se producen entre el gobierno y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, sin embargo, también existe un soporte privado detras de la implementacion
de los soportes tecnologicos, ademas de un personal de gobierno que trabaja para los
establecimientos gubernamentales.

Por lo tanto, los principales actores corresponden: al gobierno, los ciudadanos, la empresa
(o sector privado) y los empleados (o funcionarios ptblicos).

e G2C - Gobierno a Ciudadano: corresponde a los portales institucionales que
proveen de informacion, formularios y tramites a la comunidad.

e G2B - Gobierno a Empresa: se relaciona con portales de compras publicas,
declaraciones de impuestos, entre otros.
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e G2E — Gobierno a Empleado: son las redes internas, sistemas documentales y
sistemas de indicadores a nivel interno.

¢ G2G — Gobierno a Gobierno: corresponde a sistemas de pagos, proyectos
nacionales y planificacion.

Respecto de la normativa que afecta a los sitios web, es importante indicar que se pueden
separar en cuatro tipos, que desde sus tematicas entregan un marco de accion para el
desarrollo, operacién y mantencion de los sitios web de gobierno (Guia Digital, n.d.):

- Instructivos Presidenciales: determinan las politicas generales que se deben
cumplir en el area de los sitios web. Por ejemplo, el que regula la publicidad de
informacion de los servicios para apoyar la transparencia.

- Leyes: abarcan diferentes temas que afectan a la operacién de los sitios web. Por
ejemplo, la proteccion a la privacidad de los datos personales.

- Decretos Supremos: son emitidos por entidades dependientes del Poder Ejecutivo.
Por ejemplo, el Decreto Supremo 14-2014 sobre estiandares que deben ser
cumplidos por los sitios web de gobierno.

- Guias de Aplicacién: son un conjunto de buenas practicas emitidas por los
organismos del Estado para orientar y precisar la forma de dar cumplimiento a las
normas que se han emitido sobre temas determinados. Por ejemplo, la "Guia para
la accesibilidad de discapacitados en los sitios web de la administracion del
Estado".

1.3 Evolucion del Gobierno Digital

Se tiene que, a lo largo del tiempo, el gobierno ha ido incorporando nuevos requerimientos
a los sitios web publicos, desde el Gobierno del Presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle (1994-
2000), cuando a partir del trabajo de la Comisién Presidencial de Nuevas Tecnologias de
Informacion y Comunicacién, se determindé que cada servicio publico debia tener
presencia en Internet y para ello se motivo a la creacion de los sitios web correspondientes.

Luego, en el Gobierno del Presidente Ricardo Lagos (2000-2006), a través del Instructivo
Presidencial N°005 - 2001 sobre "Desarrollo del Gobierno Electréonico" se defini6 el
concepto de Gobierno Electronico, como, el uso de las tecnologias de informacién y
comunicaciones que realizan los érganos de la Administracion para mejorar los servicios
e informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la funciéon
publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la
participacion de los ciudadanos (Instructivo Presidencial No. 005, 2001, pp. 1).

Cabe destacar, que el instructivo, hace mencién de un contexto que ya para esos anos,
mostraba una sociedad con un significativo desarrollo en el &mbito de las tecnologias de
la informacion y comunicacion. Mostrando como estas herramientas, abren nuevos e
interesantes canales, tanto para la provision de servicios, como para mejorar la calidad y
oportunidad de la informacién a la que los ciudadanos pueden acceder.
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Ademas, se senalan los &mbitos en los que se desarrolla el gobierno digital:

a) Atencion al ciudadano: se espera el establecimiento de nuevas formas de relacion,
con el uso de las tecnologias de la informacion. Asi, el Estado puede brindar sus
servicios de forma eficaz, eficiente y con independencia del lugar fisico.

b) Buen Gobierno: se espera introducir nuevas formas y procesos en la administracion
del Estado, para mejorar la gestion interna de los mismos.

¢) Desarrollo de la democracia: se espera abrir nuevas formas de participacion, para
que el ciudadano pueda participar de forma activa, con el uso de las tecnologias de
la informacion y comunicacion.

Asimismo, se definieron las etapas del Gobierno Electrénico, dado que se piensa como un
proceso evolutivo, consistente en 4 fases:

a) Presencia: en esta fase se provee informacion del servicio al ciudadano.

b) Interaccion: esta fase considera comunicaciones simples entre el servicio y el
ciudadano y la incorporaciéon de esquemas de btisqueda basicas.

¢) Transaccidon: esta fase incluye la provision de transacciones electronicas al
ciudadano por parte del servicio, también considera de forma alternativa, la
interaccion presencial en dependencias del servicio.

d) Transformacion: esta fase considera cambios en los servicios para la entrega de sus
prestaciones, que se enmarcan en su mision critica, de forma electronica.

En 2003 se emitio el Decreto Supremo 32 del Ministerio de Economia mediante el cual se
cred el Premio Web para premiar a los mejores sitios de la Administracién Pablica. Luego,
durante el afio 2004 se promulgaron los decretos supremos 77, 81 y 83 del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia mediante los cuales se definieron las caracteristicas
que tendria el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion para los servicios
gubernamentales.

Durante el primer ano del Gobierno de la Presidenta Michelle Bachelet (2006), se emiti6
el Decreto Supremo 100 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia que fijé la
"Norma Técnica para el desarrollo de Sitios Web de los 6rganos de Administracion del
Estado", mediante el cual se definen temas de relevancia tales como Accesibilidad para
discapacitados, el uso de herramientas automaticas para verificar cumplimiento de
estdndares y los elementos que se deben incorporar para dar proteccién a los datos
personales de los ciudadanos, que sean entregados a través de las plataformas digitales.

También en el 2006 y dentro del marco de la Agenda de Probidad, Transparencia, Calidad
de la Politica y Modernizaciéon del Estado, se emiti6 el Instructivo sobre Transparencia
Activa que transform6 a los sitios web en la herramienta fundamental para su
cumplimiento.

En el ano 2009 con la entrada en vigencia de la Ley N°20.285 Sobre Acceso a la
Informacion Publica se norma la publicacion de Transparencia Activa para los
Organismos publicos obligados a cumplir dicha normativa.

Posteriormente, durante el Gobierno del Presidente Sebastian Pifiera (2010) se disponen
los lineamientos comunicacionales técnicos y estratégicos que deben ser seguidos por las
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instituciones publicas con el fin de establecer e identificar las necesidades globales y
especificas de comunicaciéon en su presencia digital y se publica el Plan Estratégico de
Gobierno Electrénico 2011-2014, que tiene como vision ofrecer a los ciudadanos un acceso
sencillo, rapido y directo al Estado. Esto, mediante un sistema de gobierno digital, que se
abra a la participacion, que aprenda de sus ciudadanos, que promueva una cultura de
innovacion y utilice lo mejor de la revolucién tecnologica que vivimos, para fortalecer la
democracia y la transparencia, impulsar la descentralizacion y brindar de manera eficiente
a los ciudadanos informacion, servicios y beneficios con estandares de clase mundial.

El ano 2014 se emiti6 el Decreto Supremo 14/2014 del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia que deroga el DS 100 y fija disposiciones transitorias de las "Normas técnicas
sobre sitios electronicos y plataformas web abiertas", mediante el cual se definen temas
de relevancia tales como accesibilidad para discapacitados, utilizacion de licencias
abiertas, cumplimiento de estandares W3C, datos abiertos (OpenData), el uso de
herramientas automaticas para verificar cumplimiento de estandares, codificacién,
utilizacion de dominios de gobierno, y los elementos que se deben incorporar para dar
proteccién a los datos personales de los ciudadanos que sean entregados a través de las
plataformas digitales.

En junio del afio 2018, el Presidente Sebastidn Pifiera firmé un proyecto de ley para
reducir la carga de tramites administrativos e impulsar el uso de documentos digitales, y
presento el Consejo Asesor Permanente para la Modernizacion del Estado, que guia al pais
en reformas para agilizar el funcionamiento de las oficinas publicas (Gobierno de Chile,
2018).

El Mandatario destaca que “los objetivos de la modernizacion del Estado son muy simples:
hacer mas facil, mas econémico, mas simple la relacion entre el Estado y los ciudadanos,
para los ciudadanos y también para el Estado, y de esa forma ayudar a nuestros
compatriotas a cumplir sus suenos, a resolver sus problemas, a desarrollar sus talentos y
a aprovechar las oportunidades” (Gobierno de Chile, 2018). Asi, el proyecto de ley de
Transformacion Digital, presentado en el Laboratorio de Gobierno, busca reducir la
burocracia e imprimirle mayor eficiencia a la labor del Estado.

En enero del presente aio, se firma el Instructivo Presidencial de Transformacién Digital,
donde se instruye la implementacion de cuatro medidas para avanzar en la
Transformacién Digital del Estado, Identidad Digital Unica, Cero Filas, Cero Papel y
Coordinacion y Seguimiento (Gob Digital, 2019).
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO Y JUSTIFICACION

2.1 Instituciones de interés

Si bien este trabajo de memoria no contempla la entrega de un informe a una organizaciéon
gubernamental, dado que corresponde a un trabajo de investigacion académico, es posible
considerar que las siguientes organizaciones, se verian interesadas en este estudio:

- La Unidad de Gobierno Electrénico
- Division de Gobierno Digital

La Unidad de Gobierno Electronico, que depende de la Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo (SUBDERE), tiene por objetivo:

“Fortalecer la capacidad de gestion de las municipalidades, para mejorar el servicio que
prestan a la comunidad regional y local, incorporando el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), implementando herramientas, a través de internet,
que faciliten, agilicen y respondan eficientemente a las necesidades ciudadanas”.

La Division de Gobierno Digital, dependiente del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia de la Republica, tiene por mision:

“Coordinar y asesorar intersectorialmente a los 6rganos de la Administracion del Estado
en el uso estratégico de las tecnologias digitales, apoyando su uso, datos e informacién
publica para mejorar la gestiéon y la entrega de servicios cercanos y de calidad a las

personas”.
Presidente de la Republica
Ministerio Secretaria General de la
Presidencia de la Republica

Ministerio del Interiory
Seguridad Publica

Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo

I
Division Municipalidades
I

Departamento de Finanzas Municipales

|— Unidad de Gobierno Electrénico

Figura 1: instituciones gubernamentales en materia digital
Fuente: elaboracion propia, en base a organigramas de gobierno

Division de Gobierno D|g|tal
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Ahora bien, dentro de las municipalidades la responsabilidad de los servicios digitales
depende de la estructura interna de la comuna. Asi, se tiene que, el Area de Informatica
Municipal depende en un 33,6% del Administrador Municipal, el 9,7% del Alcalde, el
25,6% esta bajo la dependencia de Administracion y Finanzas y el 18% de SECPLAN
(Alcala,2015).

Ademas, se tiene que, en municipalidades de alto desarrollo, es decir, las primeras
categorias Subdere, la dependencia es preferentemente del alcalde y/o SECPLAN, en las
de desarrollo medio del Administrador Municipal, y en las de nivel bajo, aumenta la
proporcion que depende de la Direccion de Administracion y Finanzas (Alcala, 2015).

Dependencia del encargado / area de
informatica municipal

Administrador Municipal [ NRBRERE 33.6%
Finanzas
secPLAN - [N 13.0%
Alcalde [N 9.7%
otros [ 7.3%

Secretario Municipal [ 5.9%

Figura 2: dependencia del 4rea informatica municipal
Fuente: Alcal4d Consultores

Se observa que, en la mayoria de los casos, el Area de Informatica, cumple labores de
apoyo técnico, tales como mantencion (97%), administracion de redes (96%) y soporte
técnico (92%), seglin estudio realizado por la consultora Alcala en 2015.

Actividades relacionadas con la generacion de capacidades ciudadanas o la promocién de
servicios online ocupan un lugar secundario. Sélo el 42,4% cumple tareas relacionadas
con promover los servicios municipales en linea y el 22,6% presta servicios de capacitacion
en su uso (Alcala, 2015).
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Funciones desarrolladas por encargados/areas de informatica
municipal

Mantencion NN  97,0%
Administracion de redes  [INNNEGEGNGNNNNNNNNNNNE 96,0%
Soporte técnico [N 92,0%
Adquisiciones  [INNIEGNNNN 23,3%
Mejora de procesos con tecnologia  [INNENEGGEGEGEEN 77.4%
Desarrollo [N 66,5%
Capacitacién y entrenamiento computacional para las demas... [INNINEGEEN 58,0%
Habilitar terminales de autoservicio en lugares de atencién.... INNINEGE 45,2%
Promocion de Servicios Municipales en Linea [N 342,4%

Capacitacion en el uso de servicios municipales en linea a la... [N 22,6%

Figura 3: funciones desarrolladas por el area de informatica
Fuente: Alcala Consultores

2.2 Problema u oportunidad y su relevancia

Como se ha expuesto en antecedentes, existen y se han desarrollado por anos, medidas
con las cuales se busca imprimir al gobierno una imagen maés cercana y accesible, ademas
de eficiente en su desarrollo en la sociedad.

Es asi como la SUBDERE, pone al servicio de los municipios, el Portal de Servicios
Municipales (www.sem.gob.cl), que es una herramienta web gratuita que busca fortalecer
la capacidad de gestion de las municipalidades, de manera que puedan mejorar y acercar
el servicio que prestan a la comunidad. Incorporando de esta manera el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon (TICs) que facilite, agilice y responda
eficientemente a las necesidades ciudadanas.

Esta Plataforma permite a los municipios ofrecer el pago a través de internet de los
siguientes servicios:

1. Permisos de Circulacion, para vehiculos livianos y pesados, en los procesos de
primera y segunda cuota.

2. Patentes Municipales, que incluyen Patentes Provisoras, Patentes Comerciales,
Patentes Industriales, Patentes Profesionales y Patentes de Micro Empresa
Familiar.

3. Derechos de Aseo.

A junio del 2018, 191 Municipios habian recibido pagos a través de la plataforma,
equivalente a 238.185 transacciones y a una recaudacion total de $25.688.029.028, lo cual
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representa un incremento por sobre un 70% a misma fecha del afio 2017, donde se
obtuvieron 172.486 transacciones y $19.050 millones.

Por otro lado, se han realizado con anterioridad estudios que buscan determinar el nivel
de digitalizacién de los municipios en el pais. La Universidad Adolfo Ibanez, en su 4°
Ranking de Digitalizacion de los Municipios a Nivel Pais, en el ano 2014, determin6 un
promedio de 73,2 puntos, lo que significa un incremento de 15,4 puntos en 3 afos,
respecto a la version anterior de este ranking (2011), donde el promedio de digitalizacion
de las municipalidades fue de 57,8 puntos en una escala de 0 a 100.

Dentro de los atributos medidos se destacan: presencia, informacion comunal,
transparencia municipal, disponibilidad, popularidad, estindares W3C, entre otros. Que
representan un analisis manual y automatico del sitio web. Obteniendo que, la Web
automatica obtenia resultados significativamente superiores a los de la Web Manual, lo
que quiere decir que existen menos problemas en términos de calidad de los servidores
donde se alojan los sitios web de las municipalidades o del codigo de programacion de
estos. Sin embargo, atn existen ambitos por mejorar en lo que se refiere al disefio de la
pagina y su contenido de manera que los usuarios puedan acceder rapidamente y de
manera facil a la informaciéon buscada (UAI, 2014).

Cabe destacar que, este estudio no se encuentra disponible publicamente, sin embargo, es
posible encontrar un resumen ejecutivo del mismo, que muestra lo que se ha expuesto y
los resultados. A continuacién, se muestra el top 10 del ranking de digitalizaciéon
municipal.

Ranking Municipalidad Puntaje

1 Pefialolén 925
2 Coihaique 90,4
3 Santiago 893
4 San Javier 89

5 Machalli 88,9
6 Concepcion 88 .4
7 Vifia del Mar 88,2
8 Puerto Montt 87,7
9 San Bernardo 87.3
10 Quilpué 87,1

Figura 4: top 10 ranking de Digitalizacién Municipal 2014
Fuente: Universidad Adolfo Ibanez

Por otro lado, el ano 2015, Alcald Consultores realizé un estudio al que ya se ha hecho
referencia en el punto anterior, denominado “Evaluacion de los niveles de digitalizacion
en municipios”.

En dicho estudio, se llevo a cabo un proceso metodologico secuencial, que se inici6 con
una indagacion cualitativa donde se consult6 a usuarios (ciudadanos) y gestores
municipales de tecnologia (funcionarios), para enseguida efectuar una evaluacion experta
de todos los sitios web municipales chilenos y aplicar una encuesta online que midi6é
distintas variables de la realidad tecnolégica municipal.
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Ahora bien, en la seccion de evaluacion experta de los sitios web, existen dos dimensiones
que resultan ser mas importantes desde el punto de vista de la imagen del sitio Web
municipal socialmente deseado, que son: e-servicios y usabilidad.

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

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

Los principales resultados obtenidos en dicha materia, muestran lo siguiente:

Un 50% de las municipalidades requieren mejoras en la conduccion de los usuarios
a la realizacion de tramites, ya que no cuentan con un banner o boton exclusivo.
Un 60% de los municipios requieren mejoras a nivel de la informacién
administrativa que se presenta en el sitio web (es incompleta o no hay
informacion).

Sélo un 5,5% de las municipalidades no cuenta con un espacio donde los usuarios
puedan realizar solicitudes de informacion, respecto a la Ley de Transparencia. Sin
embargo, el nivel de informaciéon disponible sobre los tramites o servicios es
deficiente, ningdin municipio cuenta con los 22 tramites evaluados en formato
ChileAtiende.

El promedio de tramites que se puede realizar en linea, de forma parcial o
completamente es 1,2.

Un 90% de los sitios web no informan explicitamente al usuario sobre la seguridad
para realizar tramites o transacciones.

Un 92,4% de las municipalidades presentan instancias de participaciéon ciudadana
de nivel 1 en el sitio web (solo informativo).

Respecto a la usabilidad, s6lo un 2% de las municipalidades cumple con el estindar
maximo de accesibilidad (AAA).

Un 16% de los municipios cuentan con una URL dificil de recordar o digitar.

Un 37% de los municipios no tiene soporte de ayuda usuarios en la pagina web.
Un 34,6% de los sitios web no esta integrado con redes sociales.

Un 45,4% de las municipalidades no actualiza el sitio web o solo lo hace de forma
parcial.

Adema4s, se construye un Indice de Desarrollo Local Web, en base a E-Servicios y
Usabilidad, mediante un promedio simple de ambos parametros y sus diferentes
atributos. Este indice va desde un valor minimo de o (Sitio web con baja capacidad de
entrega de servicios en linea a la ciudadania) a un maximo de 1 (Sitio web con alta
capacidad de entrega de servicios en linea a la ciudadania).

Al comparar la evaluacion con respecto a un informe pasado, llevado a cabo, en el afio
2010, se aprecia que ha habido una mejora en la usabilidad de los sitios Web de
municipalidades en 10 puntos. Sin embargo, a nivel de e-servicios se aprecia que no hay
variaciones significativas. De hecho, se constata un leve descenso de 4 puntos con respecto
a la pasada evaluacién. Por lo tanto, a nivel general, el Indice de Desarrollo Local Web
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tampoco varia de manera importante, pues muestra un incremento de apenas 3 puntos en
comparacion con 2010 (Alcala, 2015).

Los 20 municipios con un Indice de Desarrollo Local Web mas alto, se muestran en la
siguiente tabla:

MUNICIPALIDAD IDELW
QUINTA NORMAL 0,54
COMN CON 0,54
PUERTO MONTT 0,52
VITACURA 0,52
DALCAHUE 0,52
PORVENIR 0,51
CERRILLOS 0,5
COIHAIQUE 0,5
ARICA 0,5
TEMUCO 0,49
PUREN 0,49
FRESIA 0,49
MELIPILLA, 0,49
TOME 0,49
PERNALOLEN 0,49
NURNoa 0,49
COQUIMBO 0,49
HUECHURABA, 0,49
L& REINA 0,48
SAM VICENTE 0,48

Figura 5: top 20 Indice de Desarrollo Local Web
Fuente: Alcala Consultores

De este modo, son variados los beneficios que una pagina web tiene para las
municipalidades, como lo plantea la UAI en su 4° ranking de Digitalizacion de los
Municipios a Nivel Pais, el desarrollo web funciona como una segunda puerta de acceso
hacia la informacion; fuente de publicidad respecto a los anuncios que estaran disponibles
todos los dias y en todo horario, sin olvidar, que promueve la comunicacién con los vecinos
de la comuna, mejorando la imagen y la confiabilidad.

Sin embargo, es necesario, tener en cuenta que el gobierno digital no es una panacea.
Como se indica en el sitio web de la SUBDERE, el gobierno digital, aunque puede facilitar
el cambio y crear nuevos y mas eficientes procesos administrativos, no soluciona todos los
problemas, ni tampoco rompe todas las barreras a la participacion ciudadana.

Lo anterior se debe a que, el cambio no sucede por el simple hecho de adquirir mas
computadores o instalar un sitio web. Mientras los servicios en linea pueden ser mas
eficientes y menos costosos que otros canales, el ahorro en costos y el mejoramiento de
los servicios no son automaticos. Este es un proceso que requiere planificacion, dedicacion
constante y voluntad politica.
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En concordancia con lo anterior, se tiene que ya en el 2015, el anélisis de Alcala, mostraba
deficiencias en cuanto a la planificacion que las municipalidades dan al elemento
tecnologico, dado que, el Plan de Desarrollo Comunal, PLADECO, que es el instrumento
que por ley las municipalidades deben elaborar y mantener actualizado para guiar
estratégicamente la gestion municipal, mostraba fallas.

Dado que, el 43% de las municipalidades incluye en este documento lineamientos para
incorporar tecnologia en la entrega de servicios a la comunidad y solo un 39% para
mejorar la gestion interna municipal. Esto es un dato importante de considerar, ya que el
PLADECO es la carta de navegacion que orienta el desarrollo comunal, de manera que en
la medida que se incluyan orientaciones destinadas a materializar una estrategia de
desarrollo comunal, se puede asumir que el municipio estara en mejor pie para enfrentar
los desafios propios de la modernizacion (Alcala, 2015).

El Plan de Desarrello Comunal (PLADECO), El Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO),
éIncluye una estrategia de desarrollo élneluye una estrategia de desarrollo
tecnoldgico dirigida a mejorar la atencicn tecnologico para mejorar la gestion interna

y/o servicios a la comunidad? municipal?

N=281, afio 2015 N=278, afio 2015

Figura 6: presencia de estrategia de desarrollo tecnolégico en PLADECO y presencia de
estrategia de desarrollo para gestiéon interna en PLADECO
Fuente: Alcala Consultores

Por lo tanto, a pesar de existir estudios, con recomendaciones y guias de expertos en el
area, es posible ver que no se llevan a la practica, en particular, el municipio de
Providencia, el cual ha sido analizado con anterioridad por Alejandro Barros, a través de
los afos sigue mostrando las mismas deficiencias.

Deficiencias, que se ven por ejemplo en la estructura, la utilidad del buscador, la
descoordinacién en los nombres de las paginas, el cambio de interfaz que confunde al
usuario, la adaptacion a méviles, entre otras. Sin mencionar, la calidad de la informacion
que se entrega, donde es posible observar el uso de web promocional, con fotos de las
actividades del municipio y poca informacién relevante a los ciudadanos.

Por otro lado, cabe mencionar que, segiin la SUBTEL, al 2017, el 87,4% de los hogares
declar6 tener acceso propio y pagado a internet. Si bien existen brechas ligadas a las
condiciones socioeconomicas y etarias de los hogares, es posible ver como esta cifra
aumento con respecto al 2016, donde se tenia que el 79,2% de los hogares contaba con
acceso a internet propio.
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Figura 7: acceso a internet en el pais
Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL)

Ademas, en el estudio encargado por la SUBTEL sobre acceso y usos de internet, se declara
que Chile, es un pais con mayores avances que el promedio mundial en el uso de internet
(mayor que el promedio de América y CIS), llegando a los niveles promedio de Europa en
conexiones, aun asi debe seguir progresando en el ambito, potenciando la infraestructura
de acceso a internet y fomentando las nuevas tecnologias para aumentar el uso de este
servicio, y de esta forma entrar en el mundo digital y desarrollar nuevas oportunidades,
desde todo punto de vista para cada habitante del pais (SUBTEL, 2017).

Por otro lado, de dicho estudio también se destaca que no existen diferencias
significativas, entre el acceso a internet en las diferentes regiones del pais, aun cuando
existe una diferencia entre el acceso en zonas urbanas y rurales, dado que, el acceso a
internet es de un 89,1% en hogares de zonas urbanas y de un 76,7% en zonas rurales. esta
brecha se ve disminuida con respecto a encuestas anteriores (SUBTEL, 2017).

W Si tiene acceso a internet

90,7% 92,9% | 886 93,0% g, g,
84, 7% 85,1% o4 6248155 86,0% 87,4%
73’4% I I I I I I I 73;1%
Vil Xl b1l

Regidn Regidon Regidn Regidn Reglon Reglon Reglon Reglon Region Reglon Reglon Reglon Region Reglon Regidn

Figura 8: nivel de acceso a internet por region
Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL)

20



Lo anterior, muestra que si bien, el acceso a internet no esta presente en todos los hogares
del pais, si lo esta en una alta proporcion, por lo que brindar un estudio de la madurez de
los servicios digitales a los municipios, no solo beneficia a los usuarios de internet, sino
que también podria beneficiar las esperas en servicios que las personas, por falta de acceso
realizan de forma presencial.

En definitiva, se ve la oportunidad de brindar un estudio con propuestas para el desarrollo
web de las municipalidades, que permita minimizar la desigualdad que existe entre los
municipios mas digitalizados y los menos. Segin la UAI existe una diferencia de 46.1
puntos en una escala de 0 a 100, entre el municipio mas digitalizado y el altimo (UAI,
2014).

Ademas, parece interesante analizar, como la plataforma SEM se ha hecho cargo de la
digitalizacion de algunos servicios municipales, y como a pesar de ser de libre uso para los
municipios, comunas como Penalolén, Santiago y Providencia, no estan vinculadas a la
plataforma.

Muchas instituciones ptblicas han potenciado su presencia en la web, utilizando esta
plataforma para acercar sus servicios a los ciudadanos. Los municipios no debieran estar
ausentes de este proceso de modernizacion, ya que se trata de instituciones en las cuales
los ciudadanos deben realizar miultiples interacciones, como permisos de toda indole,
patentes comerciales, informacion de interés y muchos otros (Barros, 2015).

En conclusion, los municipios corresponden a la puerta de acceso a muchos servicios
prestados a nivel gubernamental y deben ir de la mano con el desarrollo tecnoldgico y los
planes de gobierno central en la materia. Donde cualquier persona, mas alld de sus
recursos o conocimientos pueda acceder a este nuevo modo de "hacer las cosas"
(SUBDERE, 2013).

Por lo que, es relevante un trabajo de memoria que se haga cargo tanto de las
desigualdades, como de exponer los niveles de digitalizacion a nivel municipal, que
considere un modelo replicable, que permita su repeticion en el tiempo, con el propoésito
de avanzar en la mejora continua en materia digital.

2.3 Hipotesis y posibles alternativas de solucion
Respecto al problema planteado en la seccién anterior, de las falencias existentes en
materia digital en los municipios, se plantean atributos que corresponden a un sitio web

municipal socialmente deseado, basado en el anélisis realizado por Alcala.

Estos atributos, sirven de hipotesis para las posibles causas del problema digital en los
municipios:

e La informacion no se encuentra segmentada y ordenada, dependiendo de las
necesidades de la poblacion.
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En este sentido, se tiene que los sitios web deben estar orientados en base al usuario, no
se debe calcar la estructura interna de la organizacion, dado que al usuario no le interesa
como funciona o se organiza, en este caso, el municipio (NSU, 2003).

En los resultados de un estudio realizado por el Reino Unido, respecto de las expectativas
de los ciudadanos frente a un portal gubernamental, se observa que, los usuarios buscan
reducir al minimo su navegacion en sitios, ademas, de que no entienden, ni les interesa
conocer la estructura del Estado (Barros, 2012).

e Uso excesivo de campanas o propaganda, en desmedro de contenidos relevantes y
funcionales, pensados en la comunidad y que inviten a visitar el sitio.

Los usuarios de sitios municipales buscan servicios y no fotos de autoridades u otras
personas en actividades del municipio, eso de mostrar mucha foto es la tipica logica de
web promocional, que no se condice con el proposito fundamental de una web municipal
(Barros, 2017).

Una posible solucién, es enlazar este tipo de informacién, para que, si alguien la requiere,
pueda acceder a ella, pero sin entorpecer a los que no la necesitan. Ademas, la informaciéon
debe estar escrita para la web y no ser solamente un "copiado y pegado" de un folleto de
la municipalidad. Parrafos cortos, enumeracion en listas y contenidos muy largos
divididos en paginas, para una facil lectura (Marquez, n,d).

Asi también, si existen contenidos nuevos, es bueno que se destaquen, para que se vea que
es un sitio "vivo", que se renueva constantemente. De esta forma, no debe haber
informacion irrelevante o que raramente se necesita a simple vista. La informaciéon
extrafia es una distraccion que entorpece la navegacion (Marquez, n,d).

e Muchas veces los buscadores no sirven o generan una mala experiencia para quien
necesita la informacion, dado que estan pensado en el programador que los hace, y
no en la consulta del usuario.

El desarrollo de servicios por parte del Estado, se ha dado desde sus inicios con un enfoque
centrado en quien produce los servicios y con muy poca visiéon de los requerimientos de
los receptores de estos. Este sesgo es especialmente notorio en las administraciones
centrales, probablemente por la distancia que tienen respecto de los ciudadanos, las
administraciones locales estdn méas cerca de las personas y por lo tanto de sus necesidades
(Barros, 2014).

Por lo tanto, una de las recomendaciones es, ubicar el buscador, directamente desde la
pagina de inicio, y de ser posible, en todas las paginas del sitio, en la zona superior de la
pantalla. Ademas, debe ser reconocible como tal y permitir la busqueda avanzada en caso
de ser necesario. Por otro lado, es deseable que los resultados de la bisqueda sean
comprensibles por el usuario y en caso de no encontrar resultados, asistir al usuario para
una mejor busqueda.

e Disefio grafico poco sencillo, liviano y rotulado de manera poco clara, dificultando
una experiencia grata, efectiva y recomendable.
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No se deben mezclar sistemas de organizacion diferentes. Los diferentes sistemas de
organizacion son basicamente: alfabético, geografico, cronologico, tematico, orientado a
tareas, orientado al publico y orientado a metaforas (NSU, 2003).

Ademas, por ejemplo, si se tiene el rotulo "Quiénes somos", no puede dirigir a una pagina
cuyo encabezamiento sea "Acerca de", o un enlace con el rétulo "Ayuda" no puede dirigir
a una pagina encabezada con "FAQs" (NSU,2003). Si un boton apunta a una seccién con
un nombre diferente, el usuario cree que ha cometido un error (Marquez, n.d.).

Por otro lado, se debe optimizar el peso de la pagina, de manera que la experiencia del
usuario sea la mejor posible, haciendo también un uso correcto de colores y agrupaciones
para discriminar informacion.

e Web poco integral y responsiva (adaptable a Smartphone, Tablet y computadores)
y con una estrategia comunicacional poco apta a todo publico (jovenes,
profesionales y adultos mayores).

En este punto se mezclan varios aspectos, en primer lugar, un sitio web debe ser
compatible con distintas versiones de navegadores y sistemas operativos, independiente
del dispositivo electrénico.

En la misma linea de la compatibilidad, se encuentra la adaptabilidad con los diferentes
tipos de usuario que una web municipal podria poseer. Por lo que, se deben cuidar
aspectos como el tipo y tamafio de fuente, ademéas de los contrastes de la pagina. Sin
olvidar la forma de organizar el sitio, de modo de hacerlo comprensible a todo publico,
por ejemplo, los atajos son tutiles, para un usuario experimentado, pero quizas no lo son
para un principiante en navegacion por sitios web.

2.4 Propuesta de valor

Realizar un tramite, o simplemente comunicarse con un municipio, no deberia ser un acto
€ngorroso, ni estresante para los ciudadanos. Dado que, el correcto uso de las tecnologias
de la informacién no debe ser entendido como la digitalizaciéon de la burocracia.

Es por lo anterior, que si el avance digital, pretende hacer del gobierno, una entidad mas
accesible, efectiva y transparente, no deberia dejar a un lado al usuario y su experiencia al
interactuar, tanto con el gobierno central, como con los gobiernos locales.

Para lograr que un servicio se centre en la experiencia del ciudadano, y sea llamado
ciudadano-céntrico, es necesario entender los siguientes pilares en los que se deberia
basar su funcionamiento:

-  Modelo meta-tramite:

En muchas ocasiones, la realizacion de un tramite por parte de los ciudadanos se traduce
en una serie de interacciones, también llamadas tramites, pero que no agregan valor al
usuario en si mismas. Dado que, el objetivo de estas interacciones es recopilar
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informacion, para la obtencidon de un requerimiento central, que es lo que realmente
necesita el usuario.

Ejemplo de lo anterior, es la solicitud de certificados, por ejemplo, del registro civil, para
la obtencion de otros servicios, aun cuando ambas interacciones sean con instituciones
del Estado.

Por lo tanto, se deberia comprender el tramite, desde una mirada global y no soélo
pensando en los servicios que una determinada institucion puablica presta.

- Multicanalidad:

Es necesario comprender que hoy en dia, los ciudadanos interactiian con las instituciones,
a través de varios canales, ya no es solo el canal fisico es preponderante, también se agrega
el canal digital y los desafios que esto plantea, ya sea en disponibilidad, tanto como en
funcionalidad de éste.

Esto implica redefinir la forma en que los canales de atencion funcionan y las
particularidades que cada uno posee, pero sin olvidar que debe existir un discurso tnico
hacia el ciudadano, independientemente del canal en que ha sido atendido.

- Accesibilidad y usabilidad:

Enfocar un servicio desde el usuario, no significa pensar en un usuario “tipo”, lleno de
estereotipos y alejado de la realidad. Implica entender que las personas son diferentes,
desde personas mayores o personas en situacion de discapacidad, hasta personas con un
alto conocimiento y utilizacion de plataformas digitales. Sin olvidar que estas
caracteristicas se pueden dar en simultaneo.

Esto constituye un desafio particularmente importante, si se piensa en que es necesario
modificar las interacciones y el lenguaje con que se dan toda clase de instrucciones y
ayudas a las personas, para resolver sus problemas, minimizando las barreras de
accesibilidad a ciertos grupos de la sociedad, que se dan tanto en ventanillas reales y
virtuales, que no estan pensadas para ellos.

Por otro lado, se tiene que, no solo la ausencia de un foco desde el ciudadano es un
problema para los tramites, ademaés son lentos y les generan costos de transaccién a los
ciudadanos e instituciones.

Para la realizacion de un tramite, una persona debe, tomar un bus, hacer fila, esperar en
ventanilla, leer un aviso, llenar un formulario, mandar una carta o incluso aprender a
utilizar una pagina web, en caso de contar con una opcion online.

En definitiva, gestionar un tramite puede llegar a ser muy engorroso, sobre todo, si se
piensa que en muchos casos deben ser realizados en horarios de oficina, teniendo el
usuario que solicitar permiso ya sea en su trabajo o dejando de realizar otra actividad.

Ahora bien, los tramites digitales pueden solucionar muchos de los problemas de las
burocracias modernas: son mas rapidos (un 74% en promedio), méas baratos de prestar
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(cuestan entre el 1,5% y el 5% de lo que cuestan los tramites presenciales), y menos
vulnerables a la corrupcion, originada por procedimientos manuales, interacciones
presenciales y falta de estandarizacion de procesos, que hacen que los tramites sean
vulnerables a comportamientos deshonestos (Fin del tramite eterno, 2018).

De esta forma, los tramites digitales, minimizan los costos directos e indirectos de realizar
un tramite. Los costos directos, corresponden, a los costos asociados a la entidad que
presta el servicio, que como ya se menciono, para el caso online, cuesta alrededor de un
5% de lo que cuesta ofrecer el servicio de forma presencial.

Los costos indirectos, corresponden a los costos asociados al ciudadano al realizar el
tramite, en Chile, el tiempo promedio que se tarda una persona en realizar un tramite es
de alrededor de 2 horas (Fin del tramite eterno, 2018) en forma presencial. Tiempo que
se veria reducido si no tuviese que trasladarse el ciudadano hasta la entidad de gobierno,
reduciendo de ese modo el tiempo total asociado al tramite.

En un mundo ideal, los tramites serian intuitivos, rapidos y transparentes. Se harian en
linea y las instituciones publicas se coordinarian para que el ciudadano tuviera que
esforzarse lo minimo posible (Fin del tramite eterno, 2018). Sin embargo, como se dijo
anteriormente, aun cuando exista la opcion online, el tiempo que tarda el usuario en
entender o acceder al canal digital es también relevante, y debe ser enfocado en la
experiencia del usuario.

En conclusion, se espera que el canal online se transforme en una oferta clara y accesible
a los usuarios. Sin importar factores socioecondémicos, limitaciones por alguna
discapacidad o el municipio de residencia. Dado que las propuestas derivadas de la
investigacion se enfocan en equilibrar el desarrollo digital de las municipalidades,
permitiendo fortalecer a las que se encuentren en los lugares mas bajo de digitalizacion.

Y si bien ya existen estudios que con anterioridad, han entregado una idea de la
digitalizaciéon de los municipios del pais, se espera entregar un modelo replicable que
permita la mejora continua de los servicios online ofrecidos a nivel local.

Se pretende considerar factores como las diferencias entre los municipios y la
transparencia a la hora de realizar la investigaciéon. Es posible apreciar como otros
estudios o bien, no son de acceso universal, o existe un foco hacia la explicacién de las
variables, pero sin considerar como dichas variables son evaluadas. De esta forma se
impide el analisis completo o la capacidad de realizar el estudio por un agente diferente al
que lo diseno.

Ademés, se muestran los resultados como una lista o ranking, sin evidenciar las
diferencias que cada municipio posee, en este sentido, se puede al menos considerar los
cinco grupos establecidos por la SUBDERE, que consideran aspectos demograficos y
socioeconomicos, para clasificar a los municipios del pais.
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3. OBJETIVO

3.1 Objetivo general

Elaborar una evaluacién de los servicios ofrecidos a los ciudadanos, a través de los sitios
web municipales a nivel nacional, con métricas y método conocido, que sea replicable en
el tiempo. Con el propoésito de entregar propuestas de mejora, atinentes a equilibrar el
desarrollo digital de los municipios.
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4. MARCO CONCEPTUAL

4.1 Sitio web publico ideal

En la seccién 2.3 Posibles Hipotesis y alternativas de solucion se dan algunas luces de los
aspectos que son considerados ideales o deseables para la comunidad respecto de un sitio
web de gobierno. Cabe mencionar, que en general la informacion recopilada a nivel
nacional muestra un foco en el gobierno central, en desmedro de los gobiernos locales
(municipios). Mostrando estos altimos una clara desventaja en cuanto a medidas y
regulacion.

En primer lugar, se tiene que el Estado es uno de los mayores proveedores de servicio del
pais, siendo para muchos chilenos, la tinica opciéon para salud, prevision, educacion,
infraestructura y defensa, entre otros aspectos criticos de la vida cotidiana (Gob Digital,
2019).

Por lo tanto, las experiencias que generan los muchos servicios afectan profundamente la
vida de los ciudadanos, el funcionamiento del pais y moldean la percepcion que se tiene
del Estado, pero sobre todo modifican el valor pablico que deben generar.

De esta forma, la transformacién digital es una buena instancia, para repensar la forma
en que las instituciones cumplen con su mandato y entregan sus productos a los
ciudadanos, poniendo en el centro las necesidades de los usuarios.

Asi, un buen servicio digital debiese cumplir con principios comunes, independiente del
producto que preste a la sociedad:

1. Omnicanalidad: el servicio facilita la disponibilidad de atencién en todos los canales,
con las herramientas de informacién y sus funcionalidades.

2. Visibilidad: el servicio es facil de encontrar y es socializado con sus usuarios, todas
sus partes y procesos son transparentes.

3. Consistencia: la informacién, el servicio y su calidad no varian por factores
geograficos, medios de contacto, fechas, funcionario u oficina.

4. Accesibilidad: el servicio esta disponible en todo el territorio y accesible a personas
con distintos niveles de discapacidad visual, auditiva o motora.

5. Efectividad: logra resolver efectivamente la razén de contacto del usuario en sus
distintas etapas de atencion.

6. Transparencia: toda accion puede ser auditada por el usuario, funcionario e
institucion, siendo transparente en quién interviene en cada etapa del servicio.

7. Cercania: utiliza un lenguaje entendible y promueve un trato empatico al ciudadano.
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A nivel internacional, también se cuenta con informacién de cuales son las caracteristicas
que son esperables para un portal de Gobierno o sitio web perteneciente al Gobierno.

Al respecto, la bibliografia sefiala que, un portal de gobierno debe tener al menos los
siguientes atributos:

¢ Un motor de basqueda muy efectivo, con una barra de blisqueda muy visible.

e Simplicidad, reduciendo la cantidad de links en el home a los contenidos mas
populares.

e Agrupando la informacién por categorias tematicas.

¢ Usodeiconografia, noimagenes, como una forma de que los usuarios encuentren
mejor la informacion.

¢ Disefio responsivo, accesible desde cualquier dispositivo.

e Incluir contenidos en varios idiomas.

En la misma linea, el Center of Digital Government genera una interesante infografia
respecto de los elementos minimos de un portal de gobierno, ya sea a nivel general o local.

Estableciendo como buenas practicas, que un sitio web de gobierno sea: responsivo,
personalizado, transparente, impulsado por datos y comprometido.
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Best
Portal
Practices

No two winning sites
are the same, but
most embrace the
following principles:

v/ Responsive
Websites should perform
optimally for visitors,
regardless of device.

.
/ Personalized
Point users to services near
them and connect them with
the most relevant content.

v Transparent
Financial and performance data
should be readily available,
and winning sites display it
in easily digestible formats.

/ Data-Driven

User behavior analytics
should be a key driver
of site development. @ (

v Engaged

Winning sites offer a

variety of ways to connect oj
with citizens as well as

proof that they’re

listening.

Figura 9: buenas practicas de portales de gobierno
Fuente: Center of Digital Government

En conclusion, existen factores comunes y atributos valorados como importantes tanto
internacionalmente como a nivel nacional, siendo el foco siempre el ciudadano y sus
necesidades.

4.2 Modelos de evaluacion

A la hora de medir la digitalizacion o la calidad de un sitio web, se tiene que diferentes
autores, ya ha establecido algunas metodologias pertinentes, como los son las guias
heuristicas.

Las guias heuristicas, como lo define la Guia Digital de Gobierno, es una forma de revision
de sitios web basada en la experiencia de quien realiza la evaluacion. Asi, se busca
examinar la calidad de uso de una interfaz por parte de varios evaluadores expertos, a
partir del cumplimiento de unos principios reconocidos de usabilidad: los heuristicos.

29



Con lo anterior, las guias heuristicas, inspeccionan problemas potenciales, ya que el
evaluador se pone en el rol del usuario real del sistema, intentando predecir los errores
que podria encontrarse.

El origen de los principios heuristicos se remonta a 1990, en el libro “Improving a human-
computer dialogue”, de Jakob Nielsen y Rolf Molich. Afios mas tarde, en el libro “Usability
Inspection Methods” de 1994, Nielsen, postula sus “10 heuristicas de usabilidad para el
diseno de interfaz de usuario”. Se les llama "heuristicas" porque son reglas generales y no
pautas de uso especificas.

1- Visibilidad del estado del sistema: el sistema siempre debe mantener a los usuarios
informados sobre lo que esta sucediendo, a través de comentarios apropiados dentro
de un tiempo razonable.

2- Empate entre el sistema y el mundo real: el sistema debe hablar el idioma del
usuario, con palabras, frases y conceptos familiares para el usuario, en lugar de
términos orientados al sistema.

3- Control y libertad del usuario: los usuarios a menudo eligen las funciones del sistema
por error y necesitan una "salida de emergencia" claramente marcada para salir del
estado no deseado, sin tener que pasar por un dialogo extendido.

4- Consistencia y estandares: los usuarios no deberian tener que preguntarse si
diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo mismo.

5- Prevencion de errores: incluso mejor que los buenos mensajes de error es un disefio
cuidadoso, que evita que ocurra un problema en primer lugar.

6- Reconocimiento en lugar de recuerdo: minimizar la carga de memoria del usuario
haciendo visibles los objetos, acciones y opciones. El usuario no deberia tener que
recordar informacion de una parte del didlogo a otra.

7- Flexibilidad y eficiencia de uso: los aceleradores, no vistos por el usuario novato, a
menudo pueden acelerar la interaccion para el usuario experto, de modo que el
sistema puede atender tanto a usuarios inexpertos como experimentados.
Permitiendo a los usuarios personalizar las acciones frecuentes.

8- Diseno estético y minimalista: los didlogos no deben contener informacion que sea
irrelevante o que rara vez se necesite. Cada unidad adicional de informacion en un
didlogo, compite con las unidades relevantes de informaciéon y disminuye su
visibilidad relativa.

9- Ayuda alos usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: los mensajes
de error deben expresarse en un lenguaje sencillo (sin codigos), indicar con precision
el problema y sugerir constructivamente una solucion.
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10- Ayuda y documentacién: aunque es mejor si el sistema se pueda usar sin
documentacion, puede ser necesario proporcionar ayuda y documentacion.
Cualquier informacion de este tipo debe ser facil de buscar, centrada en la tarea del
usuario, enumerar los pasos concretos que deben realizarse y no ser demasiado
extensa.

Aunque estos ultimos sean probablemente los heuristicos mas populares y utilizados,
existen multitud de listas creadas por otros expertos, que resultan igualmente validas y
utiles.

En primer lugar, se tiene, la Guia de Evaluacion Heuristica de Sitios Web (NSU, 2003),
estructurada en forma de checklist, para facilitar la evaluacion de usabilidad de sitios web.
Ademas, todos los puntos, estdn formulados como preguntas, donde la respuesta
afirmativa implica que no existe un problema de usabilidad, y la negativa que si.

A continuacién, se muestran los diferentes criterios en los que estan clasificados todos los
puntos a evaluar, cabe destacar que solo se muestra un resumen de la evaluacion, para su
revision completa, revisar la seccién Anexos de este informe.

Generales

Identidad e Informacion
Lenguaje y Redaccion
Rotulado

Estructura y Navegacion
Lay-Out de la Pagina
Busqueda

Elementos Multimedia

. Ayuda

10. Accesibilidad

11. Control y Retroalimentaciéon

© PN U s P

En la misma linea, se encuentra la guia para evaluacion experta (Marquez, n.d.), donde se
presenta un formulario similar, que mide diferentes atributos como:

Aspectos Generales
Branding
Navegacion
Imagenes
Animaciones
Banners y Publicidad
Contenidos
Tecnologia

. Interfaz

10. Feedback

© XN oYU AW P
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Las preguntas plateadas para cada atributo resultan ser similares a la guia anterior, sin
embargo, se destacan atributos como la compatibilidad en diferentes dispositivos y la
experiencia del usuario en el sitio web.

Los dos instrumentos mencionados anteriormente, corresponden a guias desarrolladas
por expertos en materia digital, para el analisis de sitios web, por lo que se considera
pertinente su aplicacién en el caso expuesto en este informe.

Dentro de las ventajas que poseen, se destaca el analisis en profundidad que permiten,
abordando diferentes materias y usos de un sitio web, sin embargo, también se ve una
desventaja, y es que, al ser un analisis con preguntas especificas por sitio web, su
aplicacion a un gran namero de URLs, puede resultar engorroso y tomar mucho tiempo
de analisis.

Por otro lado, parece interesante resaltar los aspectos estudiados tanto en el 4° Ranking
de Digitalizaciéon de los Municipios a Nivel Pais, de la Universidad Adolfo Ibafiez, como
los desarrollados por Alcala en su Estudio de Evaluacion del Nivel de Digitalizacion en
Municipios, en la seccion Vision Experta de Sitios Web Municipales. Dado que, permiten
tener un punto de referencia de lo que se espera obtener y desarrollar, dado que
corresponden a experiencias anteriores en materia de analisis digital.

En primer lugar, el ranking de la UAI considera dos variables generales: Sitio Web
Manual, que considera cuatro indicadores y Sitio Web Automaético, que posee seis
indicadores. Los indicadores apuntan a medir su existencia y funcionalidad.

Sitio Web Manual

a. Presencia: corresponde a los elementos y herramientas que permiten imponer la
imagen del municipio, acceder y dar lugar a una navegacion fluida por el sitio web,
facilitando informacién 1til a los internautas:

. Logo o escudo municipal.

. Mapa del sitio web.

. Buscador interno del sitio.

. Guia telefonica del personal municipal.

. E-mails del personal municipal.

. Noticias acerca de la comuna y el municipio.
. Informacion de los departamentos.

. Existencia de e-mail corporativo.

. Agenda de actividades.

. Redes Sociales.

b. Informaciéon Comunal: para los usuarios de la pagina web, es importante que el
sitio provea informacion referente al transporte y atractivos de la zona, ademas de
la ubicacion de la misma municipalidad y sus horarios de atencion:

. Mapas y planos de la comuna.
. Informacion de transporte de la comuna.
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C.

. Informacion turistica.

. Ubicacion de la comuna.
. Horario de atencion.

. Respuesta Mail.

Integraciéon Vertical: corresponden a aquellos servicios que se entregan en el sitio
web, dentro de los cuales se encuentra la Oficina de Informaciones, Reclamos y
Sugerencias (OIRS):

1.  Tramites en linea.

2.  Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencia (OIRS).

3.  Guia de tramites que se ofrecen en la Municipalidad.

Transparencia Municipal: La Ley de Transparencia Municipal establece que cada
municipalidad debe tener habilitado un sitio, o parte de su sitio web, donde
cualquier persona puede ejercer el derecho a solicitar y recibir informacién que se
encuentre en la corporacion:

. Informacion del consejo municipal

. Rendicion de cuentas en linea

Sitio Web Automético

a.

b.

®

Disponibilidad: se busca determinar, para cada pagina web, el porcentaje del
tiempo en que se encuentra accesible en la red.

Popularidad: definida como la cantidad de coincidencias entregadas por la pagina
internacional de Google (www.google.com) al buscar “Ilustre Municipalidad de”,
seguido del nombre de la comuna. De esta forma, se le asigna el maximo puntaje
posible a los que obtenian sobre 150.000 coincidencias.

Estandares W3C: Este atributo consiste en medir el porcentaje de lineas de cédigo
correctas de la pagina web, tanto de CSS como de HTML.

Porcentaje de links buenos.

Tiempo de Descarga.

Tiempo de Respuesta: este indicador busca medir el tiempo de respuesta del
servidor donde se encuentra el sitio web.

Por otro lado, Alcala destaca los siguientes atributos:

E-servicios

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

Transparencia: contenidos o funciones disponibles en la web que permiten a los
usuarios conocer diversos aspectos normativos o institucionales del municipio.
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- Transaccién: contenidos, condiciones y/o funciones que permiten el intercambio
seguro de datos entre la municipalidad y el usuario, particularmente en torno al
uso de servicios o tramites municipales.

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

- E-democracia: contenidos y/o funciones web que hacen posible la participacion de
los ciudadanos en las decisiones que tienen que ver con el desarrollo comunal,
incluida la gestién municipal y sus resultados.

2. Usabilidad

- Accesibilidad: sitio web accesible para todos los usuarios (incluyendo personas con
discapacidad).

- Ayuda e informacién: funciones tendientes a hacer méas efectiva la experiencia de
navegacion de los usuarios.

- Identidad corporativa: el sitio web refleja claramente la identidad de la
municipalidad a través de todas sus paginas.

- Navegacion: busqueda de informacion o contenidos realizada por el usuario en las
distintas secciones de la pagina web.

- Integracién: vinculaciéon bidireccional entre el sitio Web y las redes sociales de
internet que posee el municipio.

Por ltimo, se estudian las herramientas que han sido utilizadas por otras investigaciones
tanto a nivel nacional como internacional.

En materia nacional, se destaca el trabajo realizado por Centro de Sistemas Publicos, en
su estudio, “La accesibilidad, una obligacion de los Estados en sus servicios web”. En el
ambito internacional, se destaca el paper, “Benchmarketing State Government Websites”,
en donde se analizan los sitios web de los estados de Estados Unidos, ademas de una
revision a los principales servicios entregados a la ciudadania.

En ambas publicaciones, se observa la evaluacion del cumplimiento de estandares de la
World Wide Web Consortium (W3C), cuyo objetivo, es guiar la web hacia su maximo
potencial a través del desarrollo de protocolos y pautas que aseguren el crecimiento futuro
de la web.

Es asi, como se examinan una serie de criterios medibles, como lo son la accesibilidad, la
velocidad de carga, la seguridad y la adaptacion a dispositivos moviles. Para estos criterios,
existen herramientas computacionales encargadas de analizar diferentes URLs:

1) Accesibilidad:

Las Pautas de Accesibilidad al Contenido Web (WCAG) 2.0 contienen una amplia gama
de recomendaciones para hacer que el contenido web sea mas accesible, para un amplio
grupo de personas con discapacidades, a la vez, que hacen que el contenido web sea mas
usable para los usuarios en general.
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Las pautas se organizan en torno a los siguientes cuatro principios:

- Percibible: la informacién y los componentes de la interfaz de usuario, deben ser
presentables a los usuarios de manera que puedan percibirlos. Esto significa que la
informacion presentada no puede ser invisible para todos los sentidos.

- Operable: los componentes de la interfaz de usuario y la navegacion deben ser
operables, es decir, la interfaz no puede requerir la interaccion que un usuario no
puede realizar.

- Comprensible: la informacion y el funcionamiento de la interfaz de usuario deben
ser comprensibles. Esto significa, que el contenido o la operaciéon no pueden estar
mas alla de la comprensién de los usuarios.

- Robusto: el contenido debe ser lo suficientemente robusto para que pueda ser
interpretado de manera confiable por una amplia variedad de usuarios.
Permitiendo que a medida que las tecnologias y los usuarios evolucionan, el
contenido permanezca accesible.

Para analizar la accesibilidad de sitios web, se tienen herramientas como TAW, sitio que
permite de forma online medir este criterio, teniendo como referencia las pautas de
accesibilidad al contenido web (WCAG 2.0) del W3C.

Para ejecutar la prueba, se debe ingresar a: https://www.tawdis.net/index, una vez en el
sitio, se introduce la URL a estudiar y se presiona el boton “analizar”. El resultado,
corresponde a una ventana como la que se muestra a continuacion:

Resumen

x 83 Problemas 3 405 Advertencias 9 16 No verificados

en 4 criterios de éxito iL en 14 criterios de éxito en 16 criterios de éxito
Son necesarias correcciones Es necesario revisar manualmente ~ Compreobacién completamente manual
[ Perceptible 43 [ Perceptible 50 [ Perceptible 4
[H Operable 37 [ Operable 25 I8 Operable 6
[B Comprensible 0 [f Comprensible 6 [E Comprensible 5
I Robusto 3 I Robusto 324 Il Robusto 1

Recurso: hitp:/www.cabrerocl/ & Fecha: 15/05/2019 1544 Pautas WCAG 2.0 Nivel del analisis: AA Tecnologias: HTML, CSS

Figura 10: prueba de accesibilidad
Fuente: Taw

Cabe destacar que se puede elegir el nivel de analisis segin 3 categorias: A, AAy AAA.
Siendo AAA, la mas exigente, en cuanto a accesibilidad. Para que un sitio web, pueda ser
clasificado en un nivel de conformidad (A, AA o AAA) no debe obtener ningin problema
para ese nivel de analisis, ademas de dar solucion a las advertencias de forma manual.

Una desventaja de este tipo de estudios es que necesita de un analisis manual, para dar
validez a los resultados, dado que existen criterios de accesibilidad que solo pueden ser
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testeados in situ. Sin embargo, otorgan una visién estandar del estado del sitio web, que
permite hacer comparaciones con entidades similares.

2) Velocidad de carga:

La velocidad de carga de la pagina es importante para los usuarios de Internet. Mas ain
si se considera que segin estudios de Google, el 53% de las visitas a sitios moviles
abandonan una pagina que demora mas de tres segundos en cargar.

Muchas empresas han optimizado la velocidad de carga de paginas en sus sitios, porque
las paginas de carga lenta conducen a menores ventas, pero los sitios web de gobierno,
evidentemente no cuentan con el mismo incentivo. Sin embargo, los tiempos de carga
afectan la rapidez con que los ciudadanos puede encontrar informacién, sobre los servicios
que requieren.

En PageSpeed Insights (PSI) se proporcionan datos sobre el rendimiento real de las
paginas tanto en dispositivos moviles como en ordenadores, y se dan consejos para
mejorarlas.

Para ejecutar estar prueba, se debe ingresar a:
https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/, una vez ahi, se introduce la
URL a analizar y se presiona el botén “analizar”. El resultado, corresponde a una ventana
como la que se muestra a continuacion:

http://www.cabrero.cl/

= g-49 56-80 == 9p-100 (i)

Figura 11: prueba de velocidad de carga
Fuente: PageSpeed Insight de Google

Como se puede observar, el resultado se muestra en una escala de 0 a 100. Clasificando la
velocidad en lenta (0-49), normal (50-89) y rapida (90-100).

3) Seguridad:

Al realizar una btsqueda en Internet y acceder a una pagina web, se puede notar que
algunas paginas empiezan por HTTP y otras por HTTPS. Ademaés de la evidente “s” al final
de la palabra, existe una diferencia fundamental entre estos dos protocolos: la seguridad.

HTTPS utiliza una combinacion de dos protocolos (HTTP+SSL/TLS) que hace que
cualquier tipo de informacién que se transmita en la red sea cifrada y nadie pueda acceder
a ella, inicamente navegador y servidor web.

36


https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/

Esto altimo cobra importancia al pensar que lo minimo que se puede esperar de un sitio
web de gobierno, es que sea seguro a la hora de ingresar datos personales y mas aun, al
realizar transacciones y pagos.

Por lo tanto, para comprobar la seguridad del sitio basta con observar la barra de
direcciones y la existencia de la “s” en la URL. Ademas, si se utiliza el navegador Google
Chrome, se informara de la seguridad del sitio y aparecera un candado en caso de ser
seguro.

&« C & | Municipalidad De Santiago [CL]  https://www.munistgo.cl

x L]
.. SOLICITAR INFORMA(
J :L\‘ La CONEXIOoN €5 seJura ¥ LY DEL LoBBY
Tu informacién (por ejemple, las contrasefias o los

numeros de las tarjetas de crédito) es privada cuando

wfslsdy
se envia a este sitio web. Mas informacian

Figura 12: prueba de seguridad
Fuente: elaboracion propia

4) Adaptacion a dispositivos moviles:

Dada la alta incorporacion de los dispositivos méviles a la vida de las personas, parece
indispensable que los sitios web se adapten de forma correcta a su uso, permitiendo a los
usuarios conectarse independiente del dispositivo utilizado.

Para medir la adaptacion a dispositivos moviles, se destaca Mobile friendly test de Google,
prueba que analiza una URL e informa si la pagina tiene un diseno compatible con
dispositivos moéviles. Una pagina obtiene la etiqueta "optimizada para moviles” si cumple
con los siguientes criterios detectados por Googlebot:

- Evita software que no es comun en dispositivos moéviles, como Flash

- Utiliza texto que se puede leer sin hacer zoom.

- Tamiza el contenido de la pantalla para que los usuarios no tengan que desplazarse
horizontalmente o hacer zoom.

- Coloca enlaces lo suficientemente separados para que se puedan cliquear
facilmente.

Para ejecutar la prueba, se debe ingresar a: https://search.google.com/test/mobile-
friendly, una vez en el sitio, se introduce la URL a estudiar y se presiona el boton “probar
URL”. El resultado, corresponde a una ventana como las que se muestran a continuacion,
tanto para el resultado positivo, como negativo:

37


https://search.google.com/test/mobile-friendly
https://search.google.com/test/mobile-friendly

La pagina no esta

optimizada para
La pagina esta moéviles @
optimizada para @ Pusde aus s il usaretapégina en un
moviles

Es facil usar esta pagina en un dispositivo mavil - SOBRE EL DISENO PARA
e

ES

OBTEN MAS INFORM.

Figura 13: prueba de adaptabilidad a moéviles
Fuente: Mobile friendly test de Google

Los criterios mencionados anteriormente, muestran un analisis de la URL en si, utilizando
herramientas disponibles online, esto se diferencia con los modelos anteriores, dado que,
no es necesario navegar en el sitio web. Por lo tanto, una ventaja considerable, es la
objetividad en el anélisis, dado que no depende de la interpretacion del usuario que realiza
el estudio.

En la misma linea, una desventaja, es que, para un analisis méas profundo, es necesario
indagar mas en el sitio web a estudiar, con preguntas que permitan tener una visiéon mas
acabada de lo que espera la ciudadania de un portal municipal.
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5. METODOLOGIA

En base al marco conceptual expuesto en el punto anterior, y analizando los diferentes
pros y contras de los modelos propuestos, se decide considerar un analisis que involucre
tanto el estudio con heuristicas de los sitios web, como uno con herramientas online, para
asi mostrar un modelo de estudio completo a la hora de evaluar la digitalizacion de los
sitios web municipales.

A continuacién, se muestran los pasos para el desarrollo del tema de memoria:
- Revision bibliografica:

En primer lugar, se debe estudiar a cabalidad lo que implica un servicio a la ciudadania,
permitiendo entender hasta qué punto los servicios municipales son abordables desde una
perspectiva digital.

Ademas, se deben comprender qué servicios seran evaluados y la factibilidad de realizar
dicho analisis.

- Definir un modelo de evaluacion de portales web municipales (dimensiones,
variables, ponderacion):

Es necesario identificar los pardmetros que seran observados y su aplicacién a los sitios
web municipales, estableciendo, ademas, una forma de ponderacién que sea comparable
entre los sitios del estudio. Para esto, se tiene el modelo utilizado por el Centro de Sistemas
Publicos:

P = =2—1=.100
b nlk

j Cijk

Donde:

P i,lc : Nivel de cumplimiento del sitio respecto del
principio (%).

Ci,j :Puntaje asignado al criterio del principio en
el sitio .

M : Namero de criterios del principio posibles
de evaluar en el sitio.

Figura 14: modelo para medir el porcentaje de cumplimiento de un criterio
Fuente: CSP

Que mide el nivel de cumplimiento del principio, como la suma del puntaje asignado a los
criterios evaluados sobre el namero de criterios que fueron posibles de evaluar. Esto es
atil para las evaluaciones en base a cuestionario, sin embargo, para la evaluacién con
herramientas online, es necesario estudiar el tipo de resultado entregado y asi medir su
pertinencia en cada caso.
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Cabe destacar, que como se considera un analisis con heuristicas y con herramientas
digitales, es necesario establecer las preguntas que se resolveran y las herramientas
seleccionadas para cada criterio.

Por otro lado, como se trata de un analisis a nivel municipal, es necesario identificar todas
las direcciones web disponibles de los municipios, ademas de la de los servicios a evaluar
para cada comuna.

La busqueda se realiza de forma manual, sin embargo, como apoyo, se encuentra un
listado de las municipalidades a nivel nacional en la Biblioteca de Congreso Nacional de
Chile (BCN).

- Aplicar la evaluacion a los 345 municipios del pais:

Este punto considera el trabajo manual, de aplicar la evaluaciéon a los municipios. En
particular, esta actividad involucra un desafio importante en cuanto al tiempo disponible
para su desarrollo, dado que es realizado por solo una persona.

- Establecer un ranking de sitios web:

En base a la evaluacion, establecer un indice de digitalizacion y enumerar a los municipios,
segun su resultado. Se estima conveniente la realizacion de esta actividad, dado que
permite visualizar de forma grafica las ventajas que presentan ciertas municipalidades en
comparacién con otras, permitiendo medir, ademas, la brecha digital existente.

Es importante en este punto, considerar las diferentes tipologias municipales expuestas
en el punto 1.1 de este informe, para asi no comparar municipios demasiado diferentes
entre si.

- Entregar propuestas de mejora, que consideren recomendaciones de disefio
funcional de este tipo de plataformas para gobiernos locales:

Una vez ordenados los municipios por su madurez en materia digital, se pretende entregar
propuestas de mejora, con miras a minimizar la desigualdad entre municipios.

Un desafio importante en este punto es la pertinencia de las propuestas que se entreguen,
dado que dependera del tipo de comuna y su desarrollo en términos digitales.
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6. ALCANCES

En cuanto al alcance, el estudio aborda los sitios web de todos los municipios a nivel
nacional, es decir para los 345 municipios. Sin embargo, cabe destacar, que en caso de que
una comuna no cuente con un sitio web activo, queda fuera del estudio, dado que no se
contempla un analisis presencial.

Ademas, se considera un estudio de los servicios ofrecidos, analizando su digitalizaciéon y
las posibilidades de mejora que se consideren pertinentes.

Una vez entregado el analisis de la madurez digital y expuestas las propuestas de mejora,

no se considera como parte del estudio la implementacion de éstas a los municipios
afectados.
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~. DESARROLLO

En esta seccion, se exponen los resultados obtenidos a partir del desarrollo de la
metodologia planteada.

7.1 Servicios municipales

Los servicios publicos son creados a partir de un instrumento legal, del cual se desprenden
objetivos, funciones, atribuciones y estructura organica. Cada institucion en el
cumplimiento de sus funciones establece los productos que ofrece, tanto a las personas
naturales, como juridicas (Gob Digital, 2019).

Para que las personas puedan acceder a los productos que ofrecen las instituciones del
Estado, es necesario realizar uno o mas tramites. Entendiendo un tramite como toda
accion necesaria para que una persona natural y/o juridica acceda a un producto
entregado por una institucion publica, generando un procedimiento que finaliza con una
respuesta para el solicitante (Gob Digital, 2019).

En el punto 1.3 del presente informe se da cuenta de las etapas de gobierno electrénico,
presentes en el instructivo de Desarrollo del Gobierno Electrénico, del 2001. Sin embargo,
se cuenta con una version mas actualizada de dichas etapas, correspondientes al nivel de
digitalizacion de un tramite (Gob Digital, 2019):

e Nivel 0: La institucién no dispone informacién del tramite en el canal digital.

e Nivel 1: La instituciéon dispone informacion del tramite en el canal digital (por
ejemplo, una descripcién, costos asociados, a quién esta dirigido y/o como puede
ser realizado), pero éste no puede ser realizado por este medio.

e Nivel 2: La institucién sélo permite descargar formularios asociados al tramite en
el canal digital, pero no puede ser finalizado por este medio.

e Nivel 3: El tramite puede ser realizado mayormente mediante el canal digital, pero
una de sus etapas debe ser realizada presencialmente.

e Nivel 3 digitalizado: El tramite puede ser realizado mayormente mediante el canal
digital, sin embargo, por su naturaleza o requisitos establecidos en la regulacién
(ley, norma o reglamento) requiere de una etapa presencial (por ejemplo, para la
entrega de documentos, pago, corroboracion de antecedentes, fiscalizacion,
rendicion de exadmenes, entre otros).

e Nivel 4: El tramite puede ser realizado completamente a través del canal digital.

Ahora bien, siguiendo la metodologia propuesta, se estudian las caracteristicas de los
servicios que son entregados por los municipios hacia los ciudadanos.
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En primer lugar, se tiene el estudio de servicios garantizados realizado por el Centro de
Politicas Publicas de la Universidad Catodlica. En dicho estudio, se identifican 3
subsistemas de servicios:

Sub - Sistema de Servicios a la Comunidad y la Calidad de su entorno:

El primer subsistema, de servicios a la comunidad y calidad de su entorno, corresponde a
los servicios también llamados territoriales. Los cuales son ampliamente utilizados por los
ciudadanos dado que conviven regularmente con ellos.

e Areas verdes y Jardines:

El servicio de Areas Verdes y Jardines comprende la construccién y mantencién de areas
verdes y jardines y su equipamiento. Cumpliendo un rol social fundamental en cuanto a
mejorar la calidad de vida de las personas, ademas de su funcion ecologica. La
disponibilidad de las areas verdes es un tema de preocupacion no sélo nacional, sino
mundial, debido a los beneficios sociales que otorgan y a la desigualdad existente entre
paises, regiones y comunas (UC, 2016).

Para la ciudadania el servicio de Areas Verdes corresponde a uno de los mas valorados
dentro de los considerados en el estudio. Independiente del uso que hagan de dichos
espacios, la funciéon ornamental de las areas verdes es valorada positivamente por la
mayoria. La principal preocupacion acerca de plazas y parques comunales con un
deficiente nivel de mantencion - o definitivamente sin mantenciéon — es que se conviertan
en focos de inseguridad para la poblacion aledafia y para la comuna en general (UC, 2016).

e Alumbrado Publico:

El servicio de alumbrado publico comprende el mantenimiento e intervencién para
reparar fallas en equipos. Se agregan a las acciones implicadas en su operacién y a las
acciones de mantencion que permiten el normal funcionamiento del alumbrado publico,
aquellas que relacionadas con la instalaciéon y/o recambio masivo de luminarias (UC,
2016).

El servicio de alumbrado publico es identificado como uno de los maés relevantes por la
ciudadania, pues incide directamente en su rutina cotidiana, afectando un area sensible
como la sensacion de seguridad, al transitar por la comuna (UC, 2016).

e Recoleccion de Residuos S6lidos Domiciliarios:

Este servicio consiste, por una parte, en el retiro y transporte de los residuos so6lidos que
se generan a nivel domiciliario, incluyendo las viviendas y aquellos lugares que generan
residuos asimilables a los de éstas, como locales comerciales, establecimientos
educacionales, etc. Usuarios y usuarias juegan un rol relevante en el adecuado desarrollo
de esta prestacion. Por otra parte, el servicio de recoleccion termina su ciclo en la
disposicion final de los residuos, ya sea en rellenos sanitarios o en vertederos que cuentan
con autorizacion (UC, 2016).
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La gestion de la recoleccion, transporte y disposicion de los residuos sélidos domiciliarios
constituye un tema de especial preocupacion hace décadas en los distintos sectores
sociales de nuestro pais, debido a los riesgos sanitarios y ambientales que acarrea un mal
manejo de los residuos. La preocupacion por este tema se ha visto incrementada, debido
a que cada vez se genera una mayor cantidad de residuos sélidos domiciliarios, por el
crecimiento de la poblacion y por los mayores patrones de produccion y consumo
(UC,2016).

Sub - Sistema de Proteccion Social:

¢ Registro Social de Hogares (Ex Ficha de Proteccion Social):

Cuando se encontraba vigente el sistema de la Ficha de Proteccion Social, el servicio
consistia en la recoleccion de informacién y antecedentes, que verifiquen determinadas
condiciones sociales y econémicas de los usuarios. Para ello, las personas se dirigian al
municipio y solicitaban la aplicaciéon de la encuesta. Al momento de agendar la encuesta,
se les senalaba los documentos y certificados necesarios de presentar al momento de la
aplicacion de la ficha. Una vez finalizado el proceso, el municipio informaba acerca del
puntaje obtenido (UC, 2016).

Se ha llevado a cabo un cambio de sistema de seleccion de beneficiarios de la oferta
publica. En él, la principal fuente de informacion sobre condiciones sociales y econdémicas
de las personas son las bases de datos administrativas, que manejan diferentes servicios
publicos. Del cruce entre ellas se obtiene la informacion requerida. Por lo tanto, el rol de
la encuesta aplicada en los hogares disminuye en importancia, y se convierte en un
instrumento para levantar la informacién que no esta disponible via bases de datos (UC,
2016).

El Registro Social de Hogares es un servicio considerado como importante, en la medida
en que es un requisito esencial para postular, al otorgamiento de la gran mayoria de los
programas y beneficios que entregan los servicios publicos. Ya que para la mayoria implica
realizar gestiones presencialmente en el municipio, y en ocasiones en el marco de
situaciones de alta vulnerabilidad personal, la buena atencion por parte de funcionarios
municipales se vuelve muy relevante (UC, 2016).

Sub- Sistema de Garantias de Tramites Municipales:
e Patentes Comerciales:

Una patente comercial es el permiso necesario para quienes deseen emprender cualquier
actividad comercial que necesita un local fijo. Este servicio es uno de los servicios de
recaudacion de ingresos por parte del municipio, y necesariamente se debe realizar en la
municipalidad donde se encuentra la direccién comercial del negocio. En general, las
patentes comerciales se concentran en municipios de mayores ingresos, que presentan
una mayor densidad y mixidad de usos del suelo, y una ubicacién mas cercana al centro
funcional de la respectiva ciudad o area metropolitana (UC, 2016).

Las patentes municipales se clasifican en cuatro tipos:
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- patentes comerciales (para tiendas y negocios de compraventa en general)

- patentes profesionales (para oficinas, consultas médicas, etc.)

- patentes industriales (para negocios cuyo giro es la produccion o manufactura)
- patentes de alcoholes (para bares, botillerias, restaurantes, etc.)

Entre los aspectos que permiten entender la valoracion del servicio, se destaca, la cantidad
de veces que se debe acudir al municipio, ademés de la derivaciéon hacia otras
dependencias municipales. Por lo tanto, el estandar de calidad, esta compuesto por
indicadores que dan cuenta de las siguientes dimensiones del servicio: fiscalizacion en
terreno, tiempo de espera, tasa de respuestas a reclamos, y realizacion por internet (UC,
2016).

e Permisos de Circulacion:

El permiso de circulacion es el impuesto que deben pagar anualmente todos los duefios de
vehiculos motorizados. Junto con el de Patentes Comerciales, es otro de los servicios de
recaudacion de ingresos por parte del municipio. (UC, 2016).

Este permiso puede cancelarse en la municipalidad de eleccion del usuario, lo cual
produce competitividad entre municipalidades por obtener una mayor cantidad (UC,
2016).

Entre los estandares basicos que conforman la calidad de servicio, se tiene, el tiempo de
espera para completar el pago, la tasa de respuesta a reclamos de usuarios y usuarias, y la
realizaciéon por internet (UC, 2016).

e Licencias de Conducir:

La licencia de conducir es la autorizacién que la municipalidad otorga a un usuario o
usuaria para que pueda conducir un vehiculo. El usuario debiese obtener su licencia en la
Direccion de Transito de la municipalidad que corresponda a su domicilio. Existen tres
grandes clasificaciones de licencia, que tienen a su vez distintas clases de licencia, segin
el tipo de vehiculo: profesionales, no profesionales y especiales. Ademas, la vigencia de la
licencia también varia entre las distintas clasificaciones (UC, 2016).

Las variables més relevantes para definir el nivel de calidad del servicio son el tiempo de
tramitacién necesario para obtener o renovar la licencia de conducir, y la atenciéon
entregada por funcionarios municipales (UC, 2016).

Para cada uno de los siete servicios anteriores, en la seccibn Anexos, se cuenta con una
tabla con el resumen del servicio y una matriz de estandares tanto de cantidad como de
calidad, elaborado por el Centro de Politicas Publicas de la Universidad Catélica.

Ademas de los servicios ya mencionados, la revision bibliografica, permite identificar
otros servicios, como lo son los 22 servicios reconocidos por la SUBDERE, que esperan
sean digitales y que ademaés formaron parte del ya mencionado estudio de madurez digital,
realizado por la Consultora Alcal4 el 2015.

45



Como algunos coinciden con los ya mencionados y estudiados por el Centro de Politicas
Publicas de la Universidad Catolica, a continuacion, solo se muestran los restantes.

e Derechos de aseo:

En la ley de Rentas Municipales, se hace mencion al servicio de extraccion de residuos
sélidos domiciliarios, al cual ya se hizo referencia, sin embargo esta seccion, corresponde
al cobro que es realizado a todos los usuarios de la comuna, a través de los derechos de
aseo.

“El cobro de los derechos de aseo puede ser diferenciado, utilizando diversos criterios,
tales como programas ambientales, que incluyan, entre otros, el reciclaje; la frecuencia o
los voliimenes de extraccion; o las condiciones de accesibilidad. Los criterios utilizados
para la determinacion del cobro de estos servicios deberan ser de caracter general y
objetivo, y establecerse por cada municipalidad a través de ordenanzas locales.

Las municipalidades pueden rebajar una proporciéon de la tarifa o eximir del pago de la
totalidad de ella, a los usuarios que, en atencion a sus condiciones socioeconémicas, lo
ameriten. Sin embargo, quedaran exentos automaticamente de dicho pago aquellos
usuarios cuya vivienda o unidad habitacional a la que se otorga el servicio tenga un avaltio
fiscal igual o inferior a 225 unidades tributarias mensuales” (Ley N°1.979, 1979).

e Permiso de edificacion:

La solicitud de este tramite permite obtener la autorizacion, para la construccion de obras
nuevas y de ampliaciones mayores a 100 metros cuadrados. El servicio est4 dirigido tanto
a personas naturales, como juridicas.

Para su realizacién, se debe acudir a la Direccion de Obras Municipales correspondiente a
la comuna en la que se ubica el proyecto, y para su otorgamiento se requeriran formularios
y planos de la construccion. El costo del tramite corresponde al 1,5% del presupuesto del
proyecto.

e Certificado de no expropiacion:

Este tramite, permite obtener un documento que informa si una propiedad esta o no afecta
a expropiacion debido a obras de la Direccion de Vialidad. Puede ser solicitado por
personas naturales y juridicas, sin costo.

Su realizacion puede efectuarse de manera presencial, en la oficina regional de la
Direccion de Vialidad, correspondiente; o en forma online, ingresando a:
https://siac.mop.gov.cl/Atencion/ingresoCiudadano.do.
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e Permiso de demolicion:

Este servicio, consiste en otorgar permiso de demolicion de una construccion, una vez
cumplida la normativa vigente. Esta dirigido a los residentes o propietarios de inmuebles
que requieran demoler una construccion.

Por lo tanto, el solicitante debe ser propietario del inmueble y ademas como requisito,
debe contratar a un profesional idoneo para que se haga cargo de las obras de demolicién.

En caso de demolicion completa de la edificacion, previamente al pago de los derechos
municipales correspondientes se debe adjuntar un certificado de desratizacién otorgado
por el Servicio de Salud que corresponda.

¢ Permiso de uso de bienes nacionales de uso publico:

Las definiciones de este servicio varian un poco entre los municipios, sin embargo, se
considera como el permiso para ocupacién transitoria y regulada de las areas fuera del
limite de la propiedad privada. Por ejemplo: obras viales, infraestructura, eventos, entre
otras.

En caso de corresponder a un evento, la solicitud del permiso debe ser por escrito,
senalando el area a ocupar, el objetivo del evento, fechas, duraciéon horaria y cantidad
estimada de publico a participar. En algunos casos se solicita una carta de apoyo de la
Junta Vecinal del sector que corresponda.

e Informe de zonificacion:

Documento que indica los usos permitidos y prohibidos en una determinada propiedad
de la comuna, para ser presentado ante la autoridad sanitaria. Ademaés, es un documento
necesario para obtener patentes de actividades de caracter productivo, como industrias,
talleres, bodegas u otras de impacto similar al industrial.

Por lo tanto, esta dirigido a todos los residentes de la comuna que deseen iniciar o
regularizar la obtencién de una patente para una actividad de caracter productivo bien
emplazada.

e Recepcion de obra:

Segun la Ordenanza General de la Ley General de Urbanismo y Construcciones, una vez
“terminadas todas las obras que contempla un permiso de ejecucion de obras de
urbanizacion o parte de él que pueda habilitarse independientemente, se solicitara su
recepcion definitiva total o parcial al Director de Obras Municipales. Para estos efectos, el
urbanizador debera presentar los planos aprobados por los Servicios competentes”, y una
serie de antecedentes, segin sea el caso.
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¢ Certificado de informaciones previas:

Este servicio, permite obtener informacién sobre las condiciones aplicables a un predio,
de acuerdo con las normas urbanisticas respectivas. Estia dirigido tanto a personas
naturales, como juridicas.

Para su realizacion, es necesario acudir a la Direccion de Obras Municipales,
correspondiente a la comuna en la que se ubica el predio, para el cual se desea solicitar el
certificado. Prestando, la inscripcion de la propiedad, el Rol y la direccion donde se ubica.

¢ Solicitud de corte y poda de arboles:

Los vecinos de cada municipalidad pueden solicitar el corte o poda de arboles, ubicados
en la via publica, por diferentes problemas que éstos estén ocasionando, ya sea porque el
follaje interfiere con el cableado o porque las raices estan levantando la solera.

La forma de realizar la solicitud varia en cada municipio, sin embargo, es la Oficina de
Reclamos y Sugerencias (OIRS), quien pudiese canalizar este tipo de solicitudes, ya sea a
través de un formulario de contacto, correo electrénico o acudiendo presencialmente a la
alcaldia.

7.2 Servicios seleccionados

Ahora bien, luego del anélisis y la revision bibliografica de los servicios prestados a la
comunidad por parte de los municipios, se procede a seleccionar los que forman parte del
proposito de este trabajo.

Para la seleccion, se toman en cuenta factores como la capacidad de digitalizaciéon y la
frecuencia con la cual el tramite ya ha sido digitalizado.

En cuanto a capacidad de digitalizacion, se entiende que muchos de los servicios a la
comunidad no pueden, por su naturaleza ser otorgados de forma digital, como lo son los
servicios territoriales, o las licencias de conducir, con sus exdmenes practicos. Sin
embargo, si se considera la posibilidad de retroalimentaciéon, sugerencias o reclamos,
respecto al servicio.

Debido a lo anterior, cobra protagonismo la OIRS, Oficina de Informacién Reclamos y
Sugerencias de cada municipio y donde si es posible pensar en una comunicacion digital.

Para la frecuencia con la cual ya han sido digitalizados los tramites, se toma en
consideracion estudios previos en materia digital, dado que, al realizar un estudio de la
URL y la madurez de los servicios, no es posible realizarlo sin contar un con al menos
informacion online.

Se tiene que al 2015, entre los tramites que habian sido digitalizados con mayor frecuencia

en los municipios, se encuentran los permisos de circulacién y el pago de patente
comercial.
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Tramites digitalizados

Permiso de circ lacion e 7 5, 406
Pago De patente comercial e —————— 47 5%
Pago de patente industrial I 31,8%
Renovacion de patente comercial —————— 19,1%
Obtencion patente comercial T 13,7%
Pago de patente de alcoholes m——— 13,1%
Renovacion de patente industrial ——— 12 7%
Pago de multas en juzgado de policia local m——— 11,6%
Solicitud de corte y pode de drboles w5 gog
Obtencion de patente industrial M 5,5%
Renovacidn de patente de alcoholes el 4,8%
Certificado de informaciones previas mmm 4,8%
Certificado de no expropiacion m 4,7%
Permiso usc de bienes nac. de uso pablico == 3 3%
Informe de zonificacion Wl 3,3%
Renovacion de permiso de edificacion ™8 2,9%
Solicitud de cambio de domicilio ™= 2,6%
Pago de permiso de edificacion = 2,5%
Obtencion de permiso de edificacion ™8 2,5%
Obtencion de patente de alcoholes = 2,2%
Permiso de demolicion B 1,8%
Recepcion deobra W 1,5%

Figura 15: tramites digitalizados
Fuente: Alcala Consultores

Por otro lado, también se considera la frecuencia de uso con que los ciudadanos solicitan
los diferentes servicios. En este sentido, se tiene, la informaciéon proporcionada por el
Centro de Politicas Publicas de la Universidad Catoélica, en su estudio de servicios

garantizados.

En dicho estudio, se pregunta a los encuestados si han utilizado o solicitado los diferentes
servicios ofrecidos por los municipios, y su experiencia durante el proceso.

El grafico a continuacién muestra el nivel de uso, obtenido para cada uno de los servicios
consultados. Los porcentajes representan la cantidad de personas que declaran utilizar el
servicio por sobre el total de encuestados.
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Nivel de uso de servicios garantizados

67%

55%
41%
40
28% 34%
16%
H .

Areasverdesy Alumbrado Recoleccién deRegistro Social ~ Patentes Permisos de Licencias de
Jardines Publico Residuos de Hogares  Comerciales  Circulacion conducir
Sélidos
Domiciliarios

Figura 16: nivel de uso de servicios garantizados
Fuente: elaboracion propia en base a informacion del Centro de Politicas Pablicas de la
Universidad Catolica

Se tiene que, los servicios territoriales son los mas utilizados por la ciudadania, lo cual
tiene total sentido, dado que las personas conviven a diario con dichos servicios. Seguidos
de los permisos de circulacion y las licencias de conducir.

Para el caso de los permisos de circulacion, su frecuencia de uso radica en que deben ser
pagados todos los afios, desde el 1 de febrero al 31 de marzo, para el caso de automoviles
particulares.

Las licencias de conducir, una vez otorgadas son renovadas segin sea la clasificacion y
caracteristicas de la licencia. Para las licencias no profesionales, su renovacion es cada seis
aflos, a menos que se encuentre restringida por situaciones especiales.

En conclusion, los tramites seleccionados son, el pago de patente comercial y el pago del
permiso de circulaciéon, dado que son altamente digitalizables y obviando los servicios
territoriales, son utilizados con alta frecuencia por la ciudadania.

Sin embargo, también se considera el estudio de los derechos de aseo, debido a que el
Portal de Servicios Municipales, permite su realizacion online. Por lo tanto, es posible su
digitalizacion, ademas de que, si fue considerada su inclusion en el Portal, es porque son
de importancia para las instituciones de interés.

Cabe destacar, que para los tres servicios anteriormente mencionados (patente comercial,
permiso de circulacion y derechos de aseo) el estudio se enfoca en el pago de éstos, para
evitar las complicaciones que por su naturaleza tenga su obtencion por primera vez, sobre
todo en el caso de patentes y permisos. Dado que los derechos de aseo, en si mismos
constituyen un pago.

Por dltimo, como se mencion6 anteriormente, cobra relevancia el analisis de la OIRS
municipal, y la forma en la que los ciudadanos se pueden contactar con su municipio, por
lo que forma parte del instrumento para la evaluacion de sitios web municipales, que se
describe mas adelante en este informe.

50



7.3 Instrumento para la evaluacion de sitios web
municipales

Tomando en consideracion los modelos de evaluacion y las caracteristicas esperadas en
un sitio web publico, se elabora un instrumento que sirve de base para la evaluacion del
nivel de digitalizaciéon de los servicios municipales.

En primer lugar, se hace la distincién entre la pagina principal o home del sitio web, y la
URL de los tramites estudiados. Es decir, se evaltian en total 4 sitios web, uno corresponde
al sitio principal del municipio, luego, la URL correspondiente al permiso de circulacion,
la patente comercial y, por altimo, la URL de los derechos de aseo.

En esta seccion, las dimensiones hacen referencia al sitio web principal del municipio, por
lo tanto, lo primero es buscar al municipio, una vez encontrado, se tendran una serie
atributos a evaluar con calificaciones que van de 0 a 4.

Las dimensiones para evaluar el sitio web municipal son:

1) Encontrabilidad

2) Aspectos generales

3) Busqueda

4) Servicios de contacto

5) Redes sociales

6) Servicios municipales — OIRS municipal
7) Servicios municipales — Tramites
8) Transparencia

9) Seguridad

10)Velocidad de carga

11) Accesibilidad

12) Adaptabilidad

La siguiente figura, contiene un cuadro resumen con las dimensiones a evaluar y los
puntajes que se pueden asignar segun sea el caso.
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Dimensién /
Puntuacion

1

3

Encontrabilidad

El sitio web no se
encuentra

El sitio web no se
encuentra con
facilidad

El sitio web esta
dentro de los
primeros resultados

El sitio web es el
primer resultado

Aspectos Generales

El sitio web no tiene
una URL clara y facil
de recordar, ni
tampoco cuenta con
una identificacién
municipal

El sitio web tiene solo
uno de los aspectos
resueltos por
completo

El sitio web tiene una
URL clara y facil de
recordar, y también

cuenta con una
identificacion
municipal

El sitio web no tiene

El sitio web tiene un
buscador, pero ante

El sitio web tiene un
buscador y ante una

Busqueda - una busqueda simple, - busqueda simple,
un buscador
no entrega resultados entrega resultados
acordes acordes
. » . » . y . » La informacion es
La informacién es La informacion es La informacion es La informacién es
= ) A . ) muy completa
Servicios de muy incompleta incompleta intermedia completa .
) . . o o (todos los servicios de
Contacto (sin servicios de (un servicio de (dos servicios de (todos los servicios de .
contacto, mas enlace
contacto) contacto) contacto) contacto)

con la direccion)

Redes Sociales

No se aprecian redes
sociales municipales

El municipio cuenta
con redes sociales,
pero no es posible
acceder a ellas desde
el sitio web

El municipio cuenta
con redes sociales, y
es posible acceder a
ellas desde el sitio
web

Servicios
Municipales — OIRS
municipal

No se aprecia una
seccién para la OIRS
en el sitio web
municipal

El sitio web municipal
cuenta con una
seccion para la OIRS,
pero no es posible la
comunicacién via
online

El sitio web municipal
cuenta con una
seccion para
comunicarse con la
OIRS via online

Servicios
Municipales —
Tramites

No se aprecia una
seccion para tramites

Existe un enlace
suelto dentro de la
péagina web para
trdmites

Existe una opcion
dentro de un ment
para tramites

Existe un botén o
banner especialmente
dedicado a tramites

Transparencia

El sitio web municipal
no cuenta con un
espacio dedicado a
solicitudes segun la
ley de transparencia

El sitio web municipal

cuenta con un espacio

dedicado a solicitudes
segun la ley de
transparencia

Seguridad

El sitio web municipal
no es seguro

El sitio web municipal
es seguro, pero no lo
informa a sus usuarios

El sitio web municipal
es seguro y ademas,
lo informa a sus
usuarios

Velocidad de Carga

El sitio web municipal
tiene una velocidad
de carga lenta

El sitio web municipal
tiene una velocidad
de carga normal

El sitio web municipal
tiene una velocidad
de carga rapida

Accesibilidad

Nada accesible

Poco accesible

intermedio

Accesible

Muy accesible

Adaptabilidad

El sitio web municipal
no esta optimizado
para méviles

El sitio web municipal
estd optimizado para
moviles

Figura 17: instrumento para la evaluaciéon de sitios web municipales
Fuente: elaboracion propia

A continuaciéon, se exponen, de forma extendida, las dimensiones que han sido
consideradas para la evaluacion de los sitios web municipales.

Dichas dimensiones, han sido estudiadas, de modo que se entrega una breve descripcion,
acompafiada de la pregunta o preguntas con las cuales se evalda, la instrucciéon para
evaluar y las posibles respuestas que se pueden obtener en su aplicacion.
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1) Encontrabilidad:

Se habla de encontrabilidad, para referirse a la capacidad de encontrar un sitio web al
utilizar un motor de busqueda, por ejemplo, Google, buscador ampliamente usado en
estos dias.

La evaluacion de esta dimension se considera pertinente, dado que no es posible
establecer que a priori el usuario conoce la direccion web del municipio. Por lo que, como
primer paso, se evalaa la respuesta entregada por Google al buscar un municipio.

Cabe destacar que, se considera como resultados de la bisqueda, a las respuestas ubicadas
j 10S. , iti i ”_ al estar ubicado en la

bajo los anuncios. Por lo que, “el sitio web es el primer resultado

primera posicion de estas respuestas.

En caso de aparecer el sitio web en forma de “anuncio”, por la utilizacion de Adwords, se
deja constancia, pero no se considera un impedimento para evaluar la dimensién de
encontrabilidad. Dado que si bien, puede existir un sesgo de presupuesto municipal, se
entendera como una preocupacion de parte de las autoridades a cargo, el aumentar la
disponibilidad de su presencia web a la comunidad.

Si el sitio web no es la primera respuesta, pero esta en la primera pagina de resultados, se
considera como, “el sitio web esta dentro de los primeros resultados”. Ahora bien, si es
necesario refinar la bisqueda o cambiar de pagina, se entiende que “el sitio web no se
encuentra con facilidad. Por tltimo, en caso de no aparecer un sitio web asociado a la
busqueda, se infiere que “el sitio web no se encuentra”.

G municipasdsd de santisge - Bus X | 4 - & X

&« C @ hitps//www.google.com t B HEk 6

(=
.

Go g|e municipalidad de santiago

[ Maps [DImdgenes [ Noticias [ Vide

llustre Municipalidad de Santiago: Portal Municipal

Infracciones transito Contactanos
Servicios Municipales Patentes que puede consultar

Permiso de Circulacion Reserva de Horas Licencia de ...

Figura 18: ejemplo btisqueda en Google
Fuente: elaboracién propia
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Ahora bien, es esperable, que al tratarse de un sitio web municipal, esté situado en el
primer resultado de la btsqueda, por lo tanto, esta respuesta obtiene la méaxima
calificacion para esta pregunta.

e Pregunta:
¢El sitio web es facil de encontrar en una bisqueda en Google?

e Instruccion:
Se debe introducir en el buscador de Google “municipalidad de [nombre de la comuna]”

e Posibles respuestas:

Encontrabilidad

El sitio web es el primer
resultado
El sitio web no se El sitio web no se encuentra  El sitio web esta dentro de
encuentra con facilidad los primeros resultados El sitio web es el primer
resultado, en formato de
anuncio

Figura 19: encontrabilidad
Fuente: elaboracién propia

2) Aspectos Generales
Esta dimension estd dedicada a los aspectos minimos que debe poseer un sitio web para
interactuar de manera coherente y fluida con el usuario. Por lo que, se espera que el
usuario sienta confianza del sitio web que est4 visitando, siendo la URL o direccion y la
identificacion del municipio importantes a la hora de evaluar la presencia web.
Para evaluar si una URLes clara y facil de recordar, se espera que las palabras que contiene

sean coherentes y relacionadas al contenido del sitio web. En ocasiones, las URLs
contienen caracteres extranos o nameros sin un sentido aparente.

< www.municipalidad.cl

0 www.mu#nil3cipattlidad.cl

Figura 20: ejemplo URL
Fuente: elaboracién propia
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En cuanto a la identidad municipal, se espera que sea reconocible por el usuario, es decir,
que al estar en el sitio web, el usuario reconozca inmediatamente el municipio al cual
pertenece.

Lo anterior no siempre ocurre, dado que, en ocasiones los municipios poseen un escudo
municipal, dificilmente asociable a la municipalidad, que ademas no se acompana del
nombre del municipio, en letras claras. También, se puede dar el caso en que no se alcance
a leer el nombre de la municipalidad.

Por lo tanto, si no se ve claramente el nombre del municipio, ya sea en un logo o escudo
municipal, se considera que el municipio no posee una identidad clara.

La siguiente imagen, muestra un ejemplo en donde, no queda clara la identidad municipal,
dado que apenas se logra leer, es muy pequena en comparacion al resto de los elementos
y, ademas, se confunde con el fondo.

LEY DE TRANSPARENCIA ALCALDIA PROYECTOS INTRANET ENCUESTA RS H

MUNICIPIO SALUD DAEM TRAMITES ONLINE CONCEIO 2016 - 2020 CONTACTO ALCALDE REDES SOCIALES OFICIALES UBICACION
. | 1 —

Figura 21: ejemplo identidad municipal poco clara
Fuente: elaboracion propia

Caso contrario es el que muestra la siguiente imagen, en donde se lee claramente que el
sitio web corresponde a la municipalidad de Renca.

& & @ https://www.renca.cl

/A #RencaOrgullosa
K g #RencaCrece
enca,

#RencaParticipa

MUNICIPALIDAD ~ = TRAMITES RENCA LIMPIA

Figura 22: ejemplo identidad municipal clara
Fuente: elaboracién propia
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Por lo tanto, la dimension de aspectos generales obtiene la méaxima calificacion, cuando
ambos aspectos, URL e identificacion municipal estdn correctos. Entendiendo que, la
confianza e identificacion del municipio contribuyen en la experiencia del usuario, al
ingresar al sitio web.

e Pregunta 1:
¢El sitio web tiene una URL clara y facil de recordar?

e Instruccion 1:

Es esperable que la URL de una municipalidad sea clara y facil de recordar por el usuario,
para facilitar su bisqueda. Por lo tanto, la aparicion de caracteres “extrafios” y ajenos a
palabras propias del contenido, resultan ser poco amigables con el usuario, de existir, la
respuesta a esta pregunta seria No.

e Pregunta 2:
¢El sitio web cuenta con una identificacion clara o logo municipal?

e Instruccion 2:
Es esperable que la identidad municipal esté en la parte superior de la pagina principal,
cabe destacar que debe ser una identidad reconocible por el ciudadano, por ejemplo, el
logo con el nombre del municipio. En muchas ocasiones se incluye un escudo, éste tltimo,
solo sera valido cuando se lea claramente el nombre del municipio.

e Posibles respuestas:

Aspecto Generales

El sitio web tiene una URL clara y facil
de recordar, y también cuenta con una
identificacion municipal

El sitio web no tiene una URL clara y
facil de recordar, ni tampoco cuenta
con una identificacion municipal

El sitio web tiene solo uno de los
aspectos resueltos por completo

Figura 23: aspectos generales
Fuente: elaboracion propia

3) Basqueda
La existencia de un buscador permite la orientacion de los usuarios y facilita el acceso a lo

que requieren, de este modo, hace mas eficiente la navegacion en el sitio, acortando en
muchos casos el tiempo invertido en buscar un requerimiento en particular.
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Cabe destacar que un buscador en ningin caso le resta importancia a la organizacion
general del sitio web, sin embargo, permite a los usuarios més experimentados encontrar
de forma rapida lo que requieren.

Ademas de la existencia de un buscador, se espera que los resultados a la bisqueda sean
razonables. En este estudio, se busca el nombre del alcalde, de modo que, resultados que
no permitan identificar como se llama el alcalde de la respectiva comuna, se califican como
incorrectos.

La siguiente imagen muestra la bisqueda en un municipio, en este caso, se observa que,
las respuestas se refieren a eventos de la municipalidad, y no permiten identificar
claramente el nombre del alcalde. Por lo tanto, para una basqueda sencilla, no se obtienen
respuestas satisfactorias a la consulta planteada.

Estacion™) INICIO MNOTICIAS MUNICIPALIDAD TELEFONOS TRAMITES MAIL INTERNO @KREYD L Q

central
Coraate Lo Cital’

BUSCAR

MAS DE 1500 VECINGS PARTICIPARON EN LAS ACTIVIDADES DEL DiA DEL PATRIMONIO

ESTACION CENTRAL LANZA CANASTA POPULAR “FIESTA DE ANO NUEVD"
‘Webmaster In Dic. 31, 10:23 AM Moticias

ecialmente seleccionados para celebrar la

AMIGO IMAGINARIO: CONVIRTIENDO LOS SUENOS EN REALIDAD

‘Webmaster In Oct. 31, 10:25 PM Moticias

Figura 24: ejemplo resultados de busqueda poco satisfactorios
Fuente: elaboracion propia

A continuacién, se muestra un ejemplo de una basqueda con resultados acordes a lo
esperado, en donde, se identifica claramente lo solicitado.
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Los origenes de mi familia se encuentran en Valparaiso, mis padres nacieron ahi, y una manana de Junio de 1971 naci yo, el primer retoiio de esa joven pareja. Los setent
sentidos, por eso mis padres buscaron nuevas oportunidades en Santiago, llegando a La Florida en 1577. La emblematica Poblacion..

Figura 25: ejemplo resultados de btisqueda satisfactorios
Fuente: elaboracién propia

En conclusion, para obtener la maxima calificacion, en la dimension de biisqueda, se debe
obtener un buscador funcional para el sitio web. En el cual las respuestas, muestren un
filtrado acorde a los contenidos del sitio web.

e Pregunta 1:
¢Tiene el sitio web un buscador en la pagina principal?

e Instruccion 1:
Al ingresar a la pagina principal del sitio web, debiese estar de forma clara y accesible un
buscador para el usuario, con frecuencia, ubicado en la parte superior.

e Pregunta 2:
Ante una busqueda simple, por ejemplo “nombre del alcalde” ¢El sitio web municipal
entrega resultados acordes?

e Instruccion 2:
De existir un buscador, se debe introducir una bisqueda sencilla, ejemplo: “nombre del
alcalde” y analizar los resultados obtenidos.

e Posibles respuestas:

Busqueda

El sitio web tiene un buscador, pero El sitio web tiene un buscador y ante

El sitio web no tiene un buscador ante una busqueda simple, no entrega una busqueda simple, entrega
resultados acordes resultados acordes
Figura 26: bisqueda

Fuente: elaboracion propia
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4) Servicios de Contacto

Esta dimension se refiere a la informacién de contacto que pone a disposicion la
municipalidad a la comunidad (correo electrénico, teléfono y direcciéon). Entendiendo que
la omnicanalidad del municipio, aumenta la presencia y cercania que tiene con los
ciudadanos.

En el mejor de los casos, en el cual la informacion es muy completa, el municipio comunica
su correo electronico municipal, su teléfono y su direccion. En particular la direccion, se
encuentra en forma de enlace, permitiendo la conexién con otros sitios, como por ejemplo
Google Maps, para recibir indicaciones de como llegar.

En la siguiente imagen, se muestra un ejemplo de informacién muy completa, en donde,
ademas de incluir los tres criterios de contacto requeridos por esta evaluacion, se incluye
un enlace a Google Maps.

simso3es 7 jEsaacc]

ke

uirbe, Ragids de i

.’)

ALCALDE:
MARCELO PEREIRA PERALTA
TELEFONO CENTRAL:
156512335300

CORRED ELECTRONICO:
partesPmunicoquimbo.d
DIRECOON:

BEBAD #348, COQUIMEQ, CHILE

Figura 27: ejemplo servicios de contacto muy completo
Fuente: elaboracién propia

La clasificacion de informacion completa implica la existencia de la informacion, pero sin

enlace. Intermedia implica la comunicacioén de dos de los aspectos mencionados en esta
categoria.
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Para los casos con uno de los aspectos de servicios de contacto, la informacién es
incompleta. Por tultimo, para los sitios web sin informacion de contacto, se asigna la
clasifican de muy incompleta.

Cabe destacar, que si falta alguno de los aspectos requeridos en esta dimensién (direccion,
correo electronico o teléfono), a pesar de poseer un enlace hacia la direccion para llegar el
municipio, este no se considera, otorgando la calificacion de intermedia o incompleta,
segin corresponda.

Ademas, la evaluacion de esta dimension no contempla una basqueda exhaustiva dentro
del sitio web, se espera que la informacion esté a simple vista, sin necesidad de abrir otros
enlaces.

e Pregunta:
¢Cuél es la calidad de la informacién de contacto del sitio web municipal?

e Instruccion:
Se debe observar dicha informacion en la pagina de inicio, generalmente ubicada en la

parte inferior.

e Posibles respuestas:

Servicios de Contacto

La informacion es muy

La informacion es muy La informacion es La informacion es La informacion es completa
incompleta incompleta intermedia completa .
. . - . . (todos los servicios de
(sin servicios de (un servicio de (dos servicios de (todos los servicios de ,
contacto, mas enlace
contacto) contacto) contacto) contacto)

con la direccion)

Figura 28: servicios de contacto
Fuente: elaboracion propia

5) Redes Sociales

En esta seccion se evalua la integracion entre el sitio web municipal y las redes sociales
mas populares (Facebook, Twitter, Instagram). Esto permite ir mas alla del sitio web,
ampliando la cobertura de la informacion municipal hacia el concepto de presencia digital.

La maxima calificacion en esta dimension la obtienen, las municipalidades que permiten
acceder desde el sitio web a las redes sociales a través de un enlace. Cabe destacar, que
esto no descarta la existencia de un vinculo desde las redes sociales al sitio web, sin
embargo, no es revisado en esta evaluacion.
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Figura 29: ejemplo redes sociales
Fuente: elaboracién propia

Es importante mencionar, que no se realiza una busqueda en redes sociales para
identificar cuales pertenecen a la municipalidad respectiva. Por lo que, en caso de que no
se haga mencion de éstas en el sitio web, se asume que no existen.

e Pregunta:
¢El sitio web municipal cuenta con redes sociales municipales?

e Instruccion:

Debe existir un vinculo entre el sitio web municipal y sus respectivas redes sociales, siendo
el estado ideal, poder vincular ambas conexiones, permitiendo redirigir desde el sitio web
a las redes sociales.

e Posibles respuestas:

Redes Sociales

El municipio cuenta con redes sociales, El municipio cuenta con redes sociales,
pero no es posible acceder a ellas y es posible acceder a ellas desde el
desde el sitio web sitio web

No se aprecian redes sociales
municipales

Figura 30: redes sociales
Fuente: elaboracién propia

6) Servicios Municipales - OIRS municipal:
Esta seccion corresponde a la comunicacion directa y a través del sitio web, del municipio
con los ciudadanos. Por lo que, se evalta la existencia de una seccion dedicada a la Oficina
de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS).
Cabe destacar, que se considera igualmente valido, la presencia de una secciéon de

contacto, con un formulario online, pero sin mencionar que esta dirigido a la OIRS
municipal. Dado que, no se espera que el usuario conozca el nombre de la oficina.

61



Contacto

Nombre*

Emai
Asunto™

Mensaje™

Enviar

Figura 31: ejemplo formulario de contacto OIRS municipal
Fuente: elaboracién propia

Para la seccién OIRS municipal, se establece la mejor calificacién a los municipios que
ademas de contar con una seccion dedicada a consultas, permiten al usuario interactuar
con ella via online.

e Pregunta:
¢El sitio web municipal cuenta con una seccion para comunicarse con la OIRS?

e Instruccion:

Los municipios deben contar con una Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias
(OIRS), en esta seccion se espera evaluar la posibilidad de ponerse en contacto con dicha
oficina via online.

e Posibles respuestas:

Servicios Municipales — OIRS municipal

El sitio web municipal cuentaconuna  El sitio web municipal cuenta con una
seccion para la OIRS, pero no es seccion para comunicarse con la OIRS
posible la comunicacion via online via online

No se aprecia una seccion para la OIRS
en el sitio web municipal

Figura 32: servicios municipales — OIRS municipal
Fuente: elaboracién propia
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7) Servicios Municipales - Tramites:

Esta dimension hace referencia a la presencia de un enlace que permita a los usuarios
dirigirse a la realizacion de tramites o servicios dentro del sitio web. Ademas, se evaltia su
ubicacion dentro del sitio, dado que, corresponde a un servicio importante para la
ciudadania y debiese ocupar un lugar relevante.

Por lo tanto, entre mas visible y facil sea su ubicacion, mejor calificacion obtiene el sitio
web. Asi, la seccion de tramites puede estar ubicada dentro del ment principal, como una
opcion dentro del ment o como un enlace suelto.

Es necesario aclarar que se hace referencia a una seccién a la conduccion de tramites, o a
la obtencion de informacion respecto a los mismos, no a un tramite suelto dentro del sitio
web. Dado que, muchos municipios presentan secciones, por ejemplo, para el pago del
permiso de circulacion, pero esto no corresponde a una seccion de tramites, dado que solo
es un tramite, y es esperable que no sea el Gnico servicio que se presta a la comunidad.

Ademas, en caso de existir, pero no funcionar o no llevar a ningiin servicio, no se considera
valido. Por ejemplo, si existe un botén de tramites en el ment, pero no funciona, sin
embargo, esta presente como enlace suelto més abajo en el sitio. Se otorga la calificacion
de “enlace suelto dentro de la pagina web”, quedando invélida la opcion de “boton
especialmente dedicado a tramites”.

A continuacion, se muestran algunos ejemplos para las diferentes calificaciones que puede
obtener la dimension de tramites en la evaluacion. En el caso de que no se encuentre una
seccion de tramites, pagos o servicios, esta dimension, obtiene la menor calificacion.

Central Telefdnica Seguridad Civdadana Plan Cuadrante Alumbrado Pablico
. O 228 286 100 1425 229 223 890 (+) 228 286 201

CONCHALI
Inicio  Municipalidad  Programas Sociales | Servicies  Tramites y Pagos

Figura 33: ejemplo boton especialmente dedicado a tramites
Fuente: elaboracion propia
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Figura 34: ejemplo opcién dentro de un ment para tramites
Fuente: elaboracion propia
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Figura 35: ejemplo enlace suelto dentro de la pagina web para tramites
Fuente: elaboracién propia
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e Pregunta:

¢El sitio web municipal cuenta con una seccion que conduce al usuario a la realizacion de
tramites?

¢ Instruccion:
Se debe observar la existencia y ubicaciéon de una seccidon que, conduzca al usuario a la

realizacion de tramites municipales.

e Posibles respuestas:

Servicios municipales - Tramites

Existe un enlace suelto Existe un botén o banner

. Existe una opcion dentro de ; .
dentro de la pagina web , P P especialmente dedicado a
A un mend para tramites ..
para tramites tramites

No se aprecia una seccién
para tramites

Figura 36: servicios municipales — tramites
Fuente: elaboracion propia

8) Transparencia

Por ley los municipios deben contar con un espacio dedicado para que los ciudadanos
puedan acceder a solicitudes de informacién, segin la Ley de Transparencia.

Por lo tanto, para esta dimension, solo se evalia la existencia del enlace con la ley de
Transparencia, pudiendo obtener solo una respuesta binaria de si o no.

Busca

provinencia AR AR 562 2654 3570

o - '

Figura 37: ejemplo transparencia
Fuente: elaboracion propia

Cabe destacar que, los ciudadanos pueden solicitar informacién de “los actos y
resoluciones de los 6rganos de la Administracién del Estado, sus fundamentos, los
documentos que le sirven de sustento y complemento directo y esencial y los
procedimientos que se utilicen para su dictacion.
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Asimismo, se puede solicitar toda la informacion elaborada con presupuesto publico,
cualquiera sea el formato o soporte en que se contenga, salvo las excepciones
contempladas en la Ley de Transparencia”.

e Pregunta:

¢El sitio web municipal cuenta con un espacio dedicado a solicitudes segin la Ley de
Transparencia?

¢ Instruccion:
Se busca identificar la existencia de un enlace o banner para solicitudes de transparencia.

e Posibles respuestas:

Transparencia

El sitio web municipal no cuenta con un espacio dedicadoa  El sitio web municipal cuenta con un espacio dedicado a
solicitudes segun la ley de transparencia solicitudes segun la ley de transparencia

Figura 38: transparencia
Fuente: elaboracion propia

9) Seguridad

Dado que las gestiones municipales en ocasiones requieren de informacién como datos
personales o contraseiias, es necesario informar al usuario que se encuentra dentro de un
ambiente seguro.

Como se explico en el marco conceptual, es posible verificar la seguridad de un sitio web,
con la existencia de la “s” en la URL, sin embargo, el usuario comiin no tiene la obligacion
de saberlo. Por lo tanto, la mejor puntuacion en esta dimension la obtienen los municipios
que comunican explicitamente la seguridad de su sitio web.

& https://www.municipalidad.cl
& http://www.municipalidad.cl

Figura 39: ejemplo seguridad
Fuente: elaboracion propia

Para informar de la seguridad al usuario, se espera que se declare explicitamente. Lo
anterior, se puede realizar, por ejemplo, mediante una politica de privacidad del sitio, que
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contenga las restricciones a la informacion recolectada, que puede ser privada para los
usuarios, garantizando su no uso en actos fraudulentos.

Politica de Privacidad
e e gusta |

Miércoles, 12 Diciembre 2018 Al A B

La Municipalidad de Providencia, protege los datos de caracter personal de los usuarios del sitio web, asegurando la confidencialidad de los mismos, y que bajo ninguna circunstancia transferira o publicars dichos datos a
persona alguna, salvo que ello sea erdenade por un tribunal de justicia o autoridad administrativa, de acuerde a la legislacian vigente o que el Usuarie mismo lo autorice

El uso gue Usted haga de Providencia.cl puede ser grabado con el Unico objetivo de generar informacion estadistica respecto a gué partes de Providencia.cl son més visitados, para determinar el nimero de visitas que recipe
el sitio web, y asi entender mejor las necesidades e intereses de los usuarios y para un mejor sarvicio.

Figura 40: ejemplo de politica de privacidad
Fuente: elaboracién propia

Cabe destacar que, para efectos de esta evaluacién, para los municipios que no sean
verificados como seguros, con la “s” en la URL, no se toma en cuenta la politica de
privacidad en caso de existir. Dado que, se entiende que, aunque se declare lo contrario,
el sitio web no es seguro para el usuario.

e Pregunta:
¢El sitio web municipal informa sobre un ambiente seguro para la realizacion de sus
operaciones?

e Instruccion:

Un sitio web seguro es aquel cuya direccién o URL comienza con https:// es decir, agrega
una s, ademas, se busca la comunicacion de una politica de privacidad por parte del
municipio.

e Posibles respuestas:

Seguridad
o~ - El sitio web municipal es seguro, pero El sitio web municipal es seguro y
El sitio web municipal no es seguro . . z ; .
no lo informa a sus usuarios ademds, lo informa a sus usuarios

Figura 41: seguridad
Fuente: elaboracién propia

10) Velocidad de Carga

Esta seccion, hace referencia al tiempo que tarda una pagina en cargar para ser vista por
el usuario. Por lo que, se mantiene la clasificacion que la herramienta online (PageSpeed
Insight de Google) le otorga a la velocidad de la URL analizada.
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e Pregunta:
¢Cudl es el nivel de velocidad de carga del sitio web municipal?

e Instruccion:
Se debe ingresar al sitio: https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/, y
copiar la URL del sitio a estudiar. Es importante, revisar con anterioridad que no existan
problemas de conexién a Internet, para no entorpecer el anélisis.

e Posibles respuestas:

Velocidad de Carga

El sitio web municipal tiene una El sitio web municipal tiene una El sitio web municipal tiene una
velocidad de carga lenta velocidad de carga normal velocidad de carga rapida

Figura 42: velocidad de carga
Fuente: elaboracién propia

11) Accesibilidad

En esta seccion se evalta el cumplimiento de los estdndares de accesibilidad
internacionales.

Para asignar una calificacion a la dimension de accesibilidad, se toma en cuenta la
cantidad de problemas identificados por la herramienta online (Tawdis), para el nivel de
conformidad AA de la prueba.

Cabe destacar que no se toma en cuenta ni las advertencias, ni los problemas no
verificados, dado que requieren de un analisis demasiado especifico para efectos de esta
evaluacion.

Por lo tanto, se realiza un analisis comparativo para cada una de las 5 categorias
SUBDERE, considerando los errores obtenidos por cada municipio, dividiendo desde el
sitio web con mas problemas identificados y al con la menor cantidad.

A modo de ejemplo, si se tiene que la mayor cantidad de errores es de 110 y la menor es de
10, la diferencia seria de 100. Dividimos ese valor en 5 partes, obteniendo 5 grupos: muy
accesible (10-30), accesible (31-50), intermedio (51-70), poco accesible (71-80) y nada
accesible (91-110).
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Obviamente, esta clasificacion, solo tiene efectos para esta evaluacién, en donde son
analizados sitios web dedicados a la misma funcién municipal, y cada grupo de municipios
tiene sus propios valores en la escala de accesibilidad.

e Pregunta:
¢Cuél es nivel de accesibilidad del sitio web municipal?

e Instruccion:
Se debe ingresar al sitio: https://www.tawdis.net/index, y copiar la URL del sitio a
estudiar. Para efectos de esta evaluacion, se aplicara el nivel de conformidad AA a la
prueba de accesibilidad.

e Posibles respuestas:

Accesibilidad

Nada accesible Poco accesible intermedio Accesible Muy accesible

Figura 43: accesibilidad
Fuente: elaboracion propia

12) Adaptabilidad

En esta seccion se evaltia la adaptabilidad del sitio web a diferentes dispositivos méviles.
Dado que, se entiende que el usuario puede acceder al sitio web, desde diferentes
dispositivos, sobre todo smartphones.

La prueba de adaptabilidad tiene una respuesta binaria de si o no, siendo el mejor
resultado, la adaptacion del sitio web municipal a diferentes dispositivos moviles,
permitiendo interactuar con éste sin problemas.

e Pregunta:
¢Cual es nivel de adaptabilidad del sitio web municipal?

e Instruccion:

Se debe ingresar al sitio: https://search.google.com/test/mobile-friendly, y copiar la URL
del sitio a estudiar.
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e Posibles respuestas:

Adaptabilidad

El sitio web municipal no esta optimizado para moéviles El sitio web municipal esta optimizado para moviles

Figura 44: adaptabilidad
Fuente: elaboracion propia

7.4 Instrumento para la evaluacion de tramites de sitios
web municipales

Como se dijo anteriormente la revision de los tramites municipales se realiza de forma
separada, dado que, corresponde a una URL diferente, con una basqueda diferente por

parte del usuario, siendo ademas, parte fundamental del propoésito de este informe.

La siguiente figura, muestra un cuadro resumen con la evaluacion a los tramites

municipales:

Dimensién /
Puntuacion

0

1

3

4

Encontrabilidad

El sitio web no se
encuentra

El sitio web no se
encuentra con
facilidad

El sitio web esta
dentro de los
primeros resultados

El sitio web es el
primer resultado

Aspectos Generales

El sitio web no tiene
una URL clara y facil
de recordar, ni
tampoco cuenta con
una identificacién
municipal

El sitio web tiene solo
uno de los aspectos
resueltos por
completo

El sitio web tiene una
URL clara y facil de
recordar, y también

cuenta con una
identificacién
municipal

Informacién

No se dispone de
informacion online

Solo se responde a
una de las preguntas
de informacién

Se responde a dos de
las preguntas de
informacion

Se responde a tres de
las preguntas de
informacion

Se responde a cuatro
o mas preguntas de
informacion

Realizacién Online

Nivel 0: no existe
informacion online
respecto al servicio

Nivel 1: solo
informacion online

Nivel 2: formularios
disponibles online

Nivel 3: una de las
etapas es presencial

Nivel 4: trdmite
digitalizado

Seguridad

El sitio web municipal
no es seguro

El sitio web municipal
es seguro, pero no lo
informa a sus usuarios

El sitio web municipal
es seguro y ademas,
lo informa a sus
usuarios

Velocidad de Carga

El sitio web municipal
tiene una velocidad
de carga lenta

El sitio web municipal
tiene una velocidad
de carga normal

El sitio web municipal
tiene una velocidad
de carga rapida

Accesibilidad

Nada accesible

Poco accesible

intermedio

Accesible

Muy accesible

Adaptabilidad

El sitio web municipal
no esta optimizado
para méviles

El sitio web municipal
estd optimizado para
méviles

Figura 45: instrumento para la evaluacion de tramites de sitios web municipales

Fuente: elaboracién propia
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A continuacion, se enumeran las dimensiones consideradas, varias de las cuales ya se
encuentran en la seccion anterior, como encontrabilidad, aspectos generales, seguridad,
velocidad de carga, accesibilidad y adaptabilidad. Por lo que, solo se hace mencion de los
cambios que son necesarios para su aplicacién.

Sin embargo, se agregan realizacion online e informacién, que corresponden a
dimensiones propias de la evaluacion de tramites.

1) Encontrabilidad

En este caso, se debe introducir en el buscador de Google “pago [nombre del tramite]
[nombre de la comuna]”. La pregunta y posibles respuestas son idénticas a las de la URL
municipal.

Sin embargo, para que el sitio web sea calificado como el primer resultado, debe ser la
primera respuesta a la biisqueda o, también se acepta que el resultado corresponda a un
sitio web municipal, dedicado a los tramites, y en el cual es necesario solo un click para
acceder al sitio web del tramite en si, como se muestra en el siguiente ejemplo:

o=
DERECHOS DE ASEO CUENTA mu&@

LT )
I -

Punto de Atencion Presencial [ I |

Murvnrpatolned fhe Punr i Veras, Sen frasmcs N 413 3 Pise, Ouded de Masias

PAGAR ONLINE - Presiona el Banner y seras dirigido al
portal de pagos online que dispone la Municipalidad

aquil
—

Figura 46: ejemplo encontrabilidad tramites
Fuente: elaboracién propia

Lo anterior, también aplica para otorgar la calificacién de encontrabilidad dentro de los
primeros resultados. En cambio, si para encontrar los tramites, se debe ingresar al sitio
web municipal y desde ahi buscarlos, se otorga la calificacién de no se encuentra con
facilidad.
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Ademés, con frecuencia, cuando los municipios no disponen del tramite en linea, ni
tampoco proveen de informacion, aparecen como resultados a la bisqueda archivos en
formatos PDF o Excel con alguna informacién, que deben ser descargados por el usuario.
Entendiendo que esto no es pensado en el usuario y su comodidad, para efectos de esta
evaluacién, no se consideran, otorgando la minima calificacién, ademas que en estricto
rigor no corresponde a un sitio web propiamente tal.

Pese a la condicion anterior, si como resultado de la bisqueda, se encuentra un archivo o
incluso un enlace al sitio de transparencia de la municipalidad, que pueda ser revisado
online, en donde se muestre la plantilla que la Ley de transparencia exige, y que es
detallada en la dimension de informacion, se otorga el nivel 1 en realizaciéon online, pero
para encontrabilidad, y para todo el resto de las dimensiones evaluadas, el sitio web queda
con la minima calificacion.

@ Transparencia Activa Municipalic X +
&« C (@ Noesseguro | transparencia.chillanviejo.cl/tramites/daf.htm aQ
5 X ,t ™ Solicitar informacion Ley de Lobb Comision
L’&@ﬂ i Q’ LiJ Ley de ransparenci v v Defensora Ciudadana
CHILLAN VIEJO COMUNAHISTORICA
TRANSPARENCIA ACTIVA MUNICIPALIDAD DE CHILLAN VIEJO
“Ustad excé en: Transparencia » Tramites y Requisitos g VOLVER ATRAS

» Tramites ante la Municipalidad de Chillan Viejo - Direccion de Administracién y Finanzas

DESCRIPCION DEL SERVICIO REQUISITOS Y ANTECEDENTES RELIZABLE EN  TRAMITES A VALOR LUGAR INFORMACION
LiNEA REALIZAR O COMPLEMENTARIA
ETAPAS
2ni= Comercia No. 5
. Enacia Serran

Gamboa.

Figura 47: ejemplo plantilla de transparencia
Fuente: elaboracion propia

Ahora bien, lo anterior se realiza porque en caso de aceptar archivos o enlaces de
transparencia, se otorga un grado de digitalizacién demasiado alto, versus municipios que
cuentan con medios de realizacion online de tramites. Ademas, analizar el sitio web de
transparencia no es el foco de este estudio, sino los esfuerzos por la digitalizacion de los
sitios web municipales.

2) Aspectos Generales

Esta dimension es evaluada de la misma forma que en el sitio web municipal, solo que, en
este caso, el sitio web corresponde al del tramite correspondiente. Pero, los criterios y
posibles respuestas aplican de igual manera.
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En el caso de URL, se espera que, si bien sea extensa, las palabras tengan relacion con el
tramite y el municipio.

@www.municipaIidad.cl/tramite/circulacion

® www.mu#nil3cipa#lidad.cl/pcir273/pag#ksj

Figura 48: ejemplo URL tramites
Fuente: elaboracién propia

Por otro lado, la identificacion municipal, tal como se ha mencionado anteriormente, debe
estar presente de forma clara para el usuario.

A continuacién, se muestran dos ejemplos, en el primero, es claramente identificable el
municipio. En cambio, en el segundo, a pesar de poseer el escudo municipal, no se muestra
de forma explicita el municipio al cual corresponde, el sitio web de tramites municipales.

& (¥ & httos//www.proexsi.cl/La_Reina/Permisos%20Circulacion/

| 3 MUNICIPALIDAD DE LA REINA

SERVICIOS MUNICIPALES POR INTERNET

en linea PAGO DE
PERMISOS DE CIRCULACION

’
Contacto @

ACEPTAR

Figura 49: ejemplo identidad municipal clara en tramites
Fuente: elaboracion propia

Bienvenido a Vecino
Digital
Portal de Atencién Municipal
ONidaste t contrasefia?
VECINO DIGITAL

INICIAR SESION

No tienes una cuenta de usuario?

© Pague sin Registrarse

Figura 50: ejemplo identidad municipal poco clara en tramites
Fuente: elaboracion propia
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3) Informaciéon

Segun la Guia de Transparencia para municipalidades, se debe poner a disposicion de los
ciudadanos una serie de caracteristicas de los tramites. Por lo tanto, en esta dimension, se
busca verificar qué cantidad de informacion se pone de disposicion efectivamente en los
sitios web municipales para la realizacion de tramites.

Cabe destacar, que solo se evaliia la informacién presente en el sitio en dénde se realiza el
tramite en si. Es decir, no se pretende que el usuario realice una bisqueda exhaustiva de
informacion, ni que solicite informacién al portal de transparencia del municipio, ni que
descargue ningun tipo de archivo.

Solo en el caso de que la municipalidad ponga a disposiciéon una pagina con informacion
y desde alli se pueda acceder directamente al pago, se considera parte de la informacion
disponible al usuario y se evalia si responde a las preguntas de esta dimension.

A continuacion, se muestra la plantilla con la informacién que debiesen comunicar los
municipios:

;Qué debo publicar? Deberdn publicar todos los tramites que se puedan realizar en la
municipalidad.

;Qué columnas debe tener la - Descripcidn del servicio.
planilla? - Requisitos y antecedentes para acceder al servicio.
- Tramite en linea.
- Tramites a realizar o etapas que contempla.
- Valor.
- Lugar donde se realiza.
- Enlace con informacidn complementaria.
Motas Nota N°1: El enlace con informacion complementaria puede dirigir, por

ejemplo, a la informacion del tramite publicada en la pagina web de la
municipalidad.

Nota N°2: Los tramites publicados deben ser coherentes con aquellos
publicados en la pagina web de la municipalidad.

Fuentes de Informacian En este acapite se deberan publicar los tramites y requisitos que se deben
cumplir para tener acceso, por ejemplo, a los siguientes servicios:

- Obtener o renovar licencia de conducir.

- Obtener permiso de circulacion.

- Obtener permiso para comercio de ambulantes.

- Obtener la confeccidn de informe social, en el caso de deudores de agua
potable.

- Obtener la limpieza de microbasurales.

Figura 51: guia de publicacion de transparencia activa para tramites
Fuente: Consejo para la Transparencia

La maxima calificacion en esta dimension, la tienen los municipios que, ponen a
disposicién de los ciudadanos toda o gran parte de la informaciéon preguntada, es decir,
dan respuesta a cuatro o mas de las preguntas. Desde alli, va disminuyendo la calificacion
hasta los que no disponen de informacién.
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e Pregunta 1:
¢Se describe el tramite?

e Instruccion 1:

Ingresar la direccién correspondiente al tramite a estudiar y verificar la existencia de la
informacion preguntada, no se trata de una descripcién muy extensa, basta con que se
pueda entender de qué tramite se esta hablando.

e Pregunta 2:
¢Indica a qué usuarios esta dirigido?

e Instruccion 2:

Ingresar la direccion correspondiente al tramite a estudiar y verificar la existencia de la
informacion preguntada. Se espera que el usuario, pueda verificar si debe o no realizar el
tramite.

e Pregunta 3:
¢Indica los documentos requeridos para hacer el tramite?

e Instruccion 3:

Ingresar la direccion correspondiente al tramite a estudiar y verificar la existencia de la
informacion preguntada. También es aceptable que enumere los requisitos, aunque no se
trate de documentos en si.

e Pregunta 4:
¢Senala la duracion del tramite?

¢ Instruccion 4:

Ingresar la direccién correspondiente al tramite a estudiar y verificar la existencia de la
informacion preguntada. En caso de no establecer un plazo, se acepta la enumeraciéon de
los pasos del tramite, para que el usuario pueda conocer al menos las etapas necesarias.

e Pregunta 5:
¢Senala los costos de realizacion?

¢ Instruccion 5:

Ingresar la direccién correspondiente al tramite a estudiar y verificar la existencia de la
informacion preguntada. En caso de no tener un valor fijo, se pide que al menos lo indique.
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e Posibles respuestas:

Informacion

Solo se responde a Se respondeadosde Serespondeatresde Se responde a cuatro
una de las preguntas las preguntas de las preguntas de 0 mas preguntas de
de informacion informacion informacién informacién

No se dispone de
informacion online

Figura 52: informacion
Fuente: elaboracién propia

4) Realizacion Online

En esta dimension se evalda la realizacion online del tramite estudiado, cabe destacar, que
para responder a esta dimension se confiara en lo declarado por cada municipio, es decir,
si el municipio declara la realizacion online, se confia en que asi es.

Lo anterior se debe a que los tramites requieren de una identificaciéon ya sea con rol de
una propiedad o patente de vehiculo, lo cual es imposible de obtener para efectos de este
informe.

Para calificar la realizacion online, se utiliza la clasificacién de la Guia Digital, disponible
en el sitio web de Gobierno Digital y que ya ha sido descrita en el punto 7.1 de este informe.
La tinica excepcion, es que se elimina la opcidon de nivel 3 digitalizado, dado que no es
comprobable con la informacion disponible.

e Pregunta:
¢Se puede realizar el tramite via online?

e Instruccion:

Ingresar la direccién correspondiente al tramite a estudiar y verificar la posibilidad de
realizar el tramite online.
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e Posibles respuestas:

Realizacion Online

Nivel 0: no existe
informacién online
respecto al servicio

Nivel 1: solo Nivel 2: formularios Nivel 3: una de las Nivel 4: tramite
informacién online disponibles online etapas es presencial digitalizado

Figura 53: realizacion online
Fuente: elaboracién propia

5) Seguridad

Pregunta, instruccion y posibles respuestas, idénticas al caso del sitio web municipal. Solo
que, en este caso, si el sitio web para realizar el tramite es seguro, y en la dimensién de
encontrabilidad se accedi6 a este mediante una pagina del sitio web municipal,
especialmente dedicada a éste y que informa de su seguridad. Se mantiene dicha
calificacion entendiendo que se derivo al tramite desde un ambiente seguro, y que informa
a los usuarios acerca de la seguridad.

6) Velocidad de Respuesta

Pregunta, instruccién y posibles respuestas, idénticas al caso del sitio web municipal. Por
lo que, se ingresa la URL del tramite al sitio web de la herramienta online y se aplica el
puntaje correspondiente.

7) Accesibilidad
Pregunta, instruccion y posibles respuestas, idénticas al caso del sitio web municipal. La
unica diferencia, es que, en este caso para definir la escala, se utilizan los resultados

obtenidos para cada tipo de tramite y cada categoria SUBDERE, de forma independiente.
De este modo, se espera evaluar URLs efectivamente comparables entre si.

8) Adaptabilidad
Pregunta, instruccién y posibles respuestas, idénticas al caso del sitio web municipal. Por
lo que, se ingresa la URL del tramite al sitio web de la herramienta online y se aplica el
puntaje correspondiente.

7.5 Aplicacion de la evaluacion

La aplicacion de los instrumentos se realiza desde el dia 8 de mayo de 2019, hasta el 3 de
julio de 2019. Periodo de tiempo en que fueron evaluados los 345 municipios del pais.
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Para facilitar el registro de las respuestas, se elabora una plantilla Excel con todos los
municipios, ordenados por orden alfabético y las dimensiones estudiadas, con sus
respectivas preguntas, de la siguiente forma:

) URL Evaluacién Evaluacién URL Evaluacién
URL Evaluacién . . URL Patente
L. . Permiso de permiso de K Patente Derechos Derechos
municipal sitio web ) .. X . Comercial i
circulacion circulacion Comercial de Aseo de Aseo

Municipios

Figura 54: esquema plantilla Excel para evaluacion
Fuente: elaboracién propia

A B C D E [F G H | J

1 Sitio Web Munici

Municipio URL Encontrabilidad Aspectos Busqueda amlEsiE Redes Sociales Sen
2 . Generales Contacto

Municipal

3 P1 P2a P2b P3a P3b P4 P5 P6a
4 |Aisén https://www.|El sitio web es e|Si Si Si Si Intermedia Si, y es posible ifSi, yes
5 |Algarrobo hittp://2.muniqEl sitio web es e|Si Si No No Completa Si, y es posible ifNo se a}
6 |Alhué hittps://munic|El sitio web es e|si Si si Si Incompleta Si, y es posible ifNo se a;
7 |Alto Biohio hittp://www.n|El sitio web es e|Si Si Si No Muy incompleta|Si, y es posible ifSi, yes |
8 |Alto del Carmen hittps://www.|El sitio web es e|5i Si No No Muy incompleta|Si, y es posible ifSi, yest
9 |Alto Hospicio hittp://maho.c|El sitio web es e|si Si Si Si Intermedia Si, y es posible ifNo se aj
10 |Ancud https://www.|El sitio web es e|5i Si Si Si Completa Si, y es posible i{No se a;
11 |Andacollo hittp://www.a(El sitio web es e|Si Si Si No Incompleta No se aprecian r|No se aj
12 |Angol http://www.a(El sitio web es e|Si Si Si No Intermedia Si, y es posible ifNo se a}
13 |Antofagasta https://www.|El sitio web es e|si Si No No Completa Si, y es posible ifSi, yes
14 |Antuco https://www.|El sitio web es e|Si Si No No Intermedia Si, y es posible ifNo se a;
15 [Aranen httne//munial Fl sitin wah ac slsi <i < <i Mine rominlata 18§ v e nasihla s narn

Figura 55: captura plantilla Excel para evaluaciéon
Fuente: elaboracion propia
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8. RESULTADOS

8.1 Resultados digitalizacion municipal

Para establecer un ranking de digitalizacion, las variables del sitio web municipal han sido
divididas en tres categorias: sitio web base, servicios y analisis automatico. Del mismo
modo, las dimensiones de cada tramite han sido divididas en: sitio web base,
caracterizacion del tramite y analisis automatico.

Ademas, es importante senalar que las dimensiones consideradas tanto a nivel del sitio
web municipal, como de sus tramites no poseen la misma ponderacion. Esto tltimo, se
debe a que, desde una perspectiva usuaria, se considera que, ciertos criterios resultan mas
importantes que otros.

Asi, dimensiones como la encontrabilidad, los servicios de contacto, la OIRs municipal,
entre otras, obtienen una mayor ponderacion que sus pares en la misma categoria.

Por lo tanto, para la evaluacion de sitios web municipales y de sus tramites, se propone la
siguiente ponderacion para cada una de sus dimensiones, la cual puede variar de acuerdo
con la interpretacion que el lector le otorgue a cada atributo.

Cabe destacar que, en términos generales, la evaluacion del sitio web principal del
municipio representa el 40%, y cada tramite representa el 20% del total.

- - Ponderacion con Ponderacion con
Dimension )
respecto a su evaluacion respecto al total
Encontrabilidad 14% 6%
Aspectos Generales 8% 3%
_ Sitio web base Busqueda 8% 60% 3%
= Servicios de Contacto 14% 6%
2 Redes Sociales 8% 3%
£ Transparencia 8% 3% 0%
= Servicios Municipales — OIRS icipal 15% 6%
g T erv!c!os un!c!pa es ’ _munlmpa 20%
a Servicios Municipales —Tramites 5% 2%
= Seguridad 3% 1%
P i Velocidad de C 7% 3%
Andlisis automéatico = Ucf fa_ €args 20%
Accesibilidad 3% 1%
Adaptabilidad 7% 3%
Encontrabilidad 20% 4%
Sitio web base 30%
= Aspectos Generales 10% 2%
= Infi i0 10% 2%
% Caracterizacion del tramite |— ormau'on 30%
5 Realizacion Online 20% A%
= - 20%
g Seguridad 6% 1%
e Velocidad de C 14% 3%
:S Andlisis automéatico = Ucf fa_ €.args 40%
i Accesibilidad 6% 1%
Adaptabilidad 14% 3%

Figura 56: ponderacion ranking de digitalizacion municipal
Fuente: elaboracion propia
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En caso de que alguna de las dimensiones no se pueda evaluar, esta se omite, dividiendo
su ponderacién en partes igual, al resto de los atributos.

En particular, para el analisis automatico, se tiene que las dimensiones de velocidad de
carga, accesibilidad y adaptabilidad no estan disponibles para todas las URLs, mostrando
mensajes de error al ejecutar el anélisis, esto se debe principalmente a factores de
proteccion que algunas URLs poseen, imposibilitando un estudio con herramientas
online.

De este modo, la calificacion que puede obtener un municipio va de 0 a 4, siendo 4 el méas
digitalizado y 0 el menos.

La siguiente tabla, muestra los primeros 20 municipios, segin su nivel de digitalizacion:

SUBDERE Municipio RAMNKING
1 La Florida 3,48
1 La Reina 3,37
1 Santiago 3,36
2 San Antonio 3,25
1 Talcahuano 3,23
1 Nufioa 3,21
1 Concepcidn 3,19
2 Quillota 3,14
1 Renca 3,12
1 Valparaiso 3,12
1 Lo Prado 3,12
1 Providencia 3,11
5 Marchihue 3,08
1 Recoleta 3,08
3 Pichilemu 3,08
1 Cerrillos 3,07
1 Conchali 3,06
2 Puerto Varas 3,05
1 Pefialolén 3,05
1 La Granja 3,04

Figura 57: top 20 ranking de digitalizacion municipal
Fuente: elaboracion propia

A primera vista, es posible observar una alta tendencia de los municipios de la Region
Metropolitana a ocupar los primeros puestos, lo anterior no es una sorpresa dado el
desarrollo urbano y presupuesto municipal, evidenciado en la tipologia Subdere explicada
en el punto 1.1.

Ahora bien, como el foco de la investigacion ha sido comparar a los municipios con sus

pares mas cercanos, a continuacion, se muestran los resultados obtenidos en el ranking
para los 10 municipios mas digitalizados, segiin tipologia Subdere.
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SUBDERE Municipio RANKING SUBDERE Municipio RANKING SUBDERE Municipio RANKING
1 La Florida 3,48 2 San Antonio 3,25 3 Pichilemu 3,08
1 La Reina 3,37 2 Quillota 3,14 3 COwvalle 2,84
1 Santiago 3,30 2 Puerto Varas 3,05 3 Los Andes 2,70
1 Talcahuano 3,23 2 Los Angeles 3,02 3 San Felipe 2,66
1 Nufioa 3,21 2 Calama 297 3 Caugquenes 2,64
1 Concepcion 3,19 2 Curicé 2,93 3 Villarrica 2,60
1 Renca 3,12 2 Puerto Montt 2,50 3 Cuintero 2,55
1 Valparaiso 3,12 2 Valdivia 2,86 3 Rio Bueno 2,53
1 Lo Prado 3,12 2 Osorno 2,85 3 San Carlos 2,50
1 Providencia 3,11 2 Iquigue 2,83 3 Curanilahue 2,49
SUBDERE Municipio RANKING SUBDERE Municipio RANKING

4 Zapallar 3,02 5 Marchihue 3,08

a4 Paine 3,02 5 Paredones 2,61

4 San Vicente 2,90 5 Coihueco 2,46

4 Isla de Maipo 2,87 5 Hualarié 2,41

a4 Puchuncavi 2,86 5 Torres del Paine 2,37

4 Rengo 2,84 5 Queilén 2,31

4 Algarrobo 2,80 5 Nueva Imperial 2,31

4 Laja 2,76 5 Pelluhue 2,27

4 Arauco 2,75 5 Rio Hurtado 2,26

4 Pucdn 2,72 5 Isla de Pascua 2,26

Figura 58: top 10 ranking de digitalizacion municipal, segin tipologia Subdere
Fuente: elaboracion propia

Se observa que no existen grandes diferencias, en cuanto al nivel de digitalizacion de los
primeros lugares de cada categoria Subdere, sin embargo, los promedios de cada categoria
disminuyen a medida que se avanza en la tipologia. Mostrando que municipios menos
desarrollados poseen en promedio un menor nivel de digitalizacion.

) . ) Promedio de Promedio de Promedio de
Tipologia Cantidad de ) RANKING
o Permiso de Patente Derechos de i
SUBDERE Municipios i ) i promedio
circulacion comercial aseon
1 a7 0,62 0,54 0,45 2,83
2 37 0,55 0,42 0,35 2,43
3 515} 0,51 0,32 0,15 2,00
4 96 0,47 0,24 0,09 1,86
5 109 0,47 0,14 0,05 1,64

Figura 59: digitalizacién promedio segun tipologia Subdere
Fuente: elaboracion propia

A la vez, el nivel de digitalizacion de cada uno de los tramites estudiados también
disminuye. En particular los derechos de aseo muestran el nivel mas bajo en términos
generales.

Lo anterior se explica porque, a pesar de que los primeros puestos no muestran una gran
diferencia, si existe una alta desigualdad dentro de las categorias. Sobre todo, en las
categorias de menor desarrollo, en dénde la diferencia llega a mas de dos puntos del
ranking.
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Tipologia Minimo Maximo Diferencia
SUBDERE RANKING RANKING RANKING
1 2,10 3,48 1,38
2 1,22 3,25 2,03
3 1,19 3,08 1,89
4 0,81 3,02 2,22
5 0,72 3,08 2,36

Figura 60: minimos y maximos segun tipologia Subdere
Fuente: elaboracién propia

En conclusion, en los niveles de menor desarrollo existen municipios con menor puntaje
que en el resto de las categorias, a diferencia de los niveles de mayor desarrollo. En
particular, en el primer grupo, el menor puntaje no es inferior a 2, valor que es casi el
promedio del resto de las categorias.

Distribucion Ranking

Puntaje Ranking
Pa

1 2 3 4 5

Tipologia Subdere

s Ranking Ranking promedio

Figura 61: distribucién Ranking
Fuente: elaboracion propia

8.2 Resultados por dimension evaluada

A continuacion, se muestran los principales resultados obtenidos por los municipios, para
cada dimension estudiada.

Cabe destacar que los resultados han sido separados segun la tipologia Subdere,
exponiendo los porcentajes de respuestas para cada dimensién en funcién de los
municipios pertenecientes a cada categoria. Esto con el fin, de hacer comparables los
datos, dado que, las categorias tienen diferentes cantidades de municipios pertenecientes
a éstas.
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De este modo, solo en contados casos, se ha expuesto el valor bruto, por no ser necesario
el calculo de porcentaje para analizar los resultados.

e Sitio web municipal:

En primer lugar, se exponen los resultados para el sitio web municipal, es decir, la pagina
principal o home del municipio.

1) Encontrabilidad

En primer lugar, se destaca el hecho de que, en todos los municipios ha sido posible
identificar un sitio web correspondiente a la municipalidad. Ademas, en la gran mayoria
de los casos, el sitio web es el primer resultado.

Encontrabilidad
El sitio web esta .
_ ’ - El sitio web no se
Tipologia El sitiowebesel | dentrode los
: ) encuentra con
SUBDERE primer resultado primeras .
facilidad
resultados
1 47
2 a7
3 33 1
4 95 1
] 106 1 2
Total 340 1 4

Figura 62: encontrabilidad del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

Solo en casos muy puntuales, el sitio es dificil de ubicar, un ejemplo de lo anterior es la
municipalidad de Quemchi. Al realizar la btsqueda, se observa que los resultados no
corresponden al sitio web del municipio.
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G municipalidad de quemchi - Bus: X

< &

Google

=+

8@ https://www.google.com/search?ei=4k8hXdrX006b50UP20Chb0AWE g=municipalidad +de+quemchilog

municipalidad de quemchi 4

Q Todos [ Maps [ Imagenes B Noticias [ Videos i Mas  Preferencias

Cerca de 66,300 resultades (0.38 segundos
I. Municipalidad de Quemchi - Quemchi - municipalidades -
https . mercantil comiempresali-municipalidad-de-guemchi/quemchi/

municipalidades, |. Municipalidad de Quemchi, O Higgins 40, Quemchi Teléfono: (85) 2681600.

Mercantil ...

MUMNICIPALIDAD DE QUEMCHI - Quemchi - Municipalidades ...
htips: ffinforedchile cli.. fquemchiimunicipalidades/municipalidad-de-quemchi/4033 ~
Resumen: Es |2 encargada de |a administracion de 1a comuna de Quemchi. Descripcion: Una
municipalidad es una corporacién auténoma de dereche plblico, ..

IMuni Quemchi - Inicio | Facebook
htips: /fes-la facebook.com » . » Empresa de servicios plblicos

Muni Quemchi. 10.058 Me gusta - 248 personas estan hablando de esto. Facebook oficial de la llustre

Municipalidad de Quemchi. Noticias, fotografias,...

Muni Quemchi - Publicaciones | Facebook
https: ffes-la facebook com/MUNICIPALIDADDEQUEMCH posts/?ref=page_internal
Muni Quemchi. 10,058 Me gusta - 282 personas estan hablando de esto. Faceboaok oficial de la llusire

Municipalidad de Quemchi. Noticias, fotografias,...

DAEM - Quemchi
htips: ffdaemquemchi.cld =
...5r. Alcalde de |z llustre Municipalidad de GQuemchi, Gustavo Lobos Marin y Sra.,... ... Sra. Seremi

de Educacidn Region de los Lages. Claudia Trillo Malina,..

Muni Quemchi (@MuniQuemchi) | Twitter
htips: ffiwitter com/muniguemchi +
The |atest Tweets from Muni Quemchi (@MuniQuermnchi). Cuenta Oficial de la llustre Municipalidad de

Q

Herramientas

Figura 63: ejemplo encontrabilidad Quemchi
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llustre Municip

Sitio web Comao llegar

4.2 ddrd ok & coment:

Direccion: Fedro Montt 4(
Horario: Cerrado - Horariy

Teléfono: (G5) 269 1827
Sugerir una edicidn -

i Ere

Preguntas y respue

“ar todas |as preguntas (3

Horarios populares

Fuente: elaboracion propia

2) Aspectos generales

En cuanto a los aspectos generales, los municipios en su sitio web principal, muestran un
muy buen desempeiio. Con URLs claras y asociadas al nombre de la comuna, y con una
identificacién municipal reconocible por el usuario.

Aspectos generales - URL
Tipologia )
SLTBDEiE *! Ne
1 47
2 36 1
3 56
4 96
5 109
Total 344 1

Figura 64: aspectos generales — URL del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

84



La tnica excepcion con respecto a la URL corresponde al municipio de Coyhaique, cuya
URL es la siguiente: https://www.coyhaique.cl/portalmunicipalidad/index.php. La cual,
se considera demasiado extensa y complicada de recordar por el usuario.

Aspectos generales - Identificacidn
Tipologia .
SI.E}BDEERE s Ne
1 47
2 37
3 26
4 92 4
5 109
Total 341 4

Figura 65: aspectos generales — identificacion del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la identificacion municipal, el error méas recurrente que se observa es no hacer
leible el nombre del municipio, ubicando el logo o identificacién municipal en un espacio
muy reducido en comparacioén al resto de los elementos del sitio web.

Ejemplo de lo anterior es el municipio de Zapallar, en donde claramente no se lee el
nombre en el escudo, y el tamafno de fuente es bastante menor al del menu principal,
haciendo que sea poco perceptible.

[, Solicitar informacién f;:}frawrwumraa Plataforma
L = " Ley del Lobby

NOTICIAS MUNICIPIO HISTORIA TRAN

Figura 66: ejemplo identificacion del sitio web municipal Zapallar
Fuente: elaboracion propia

3) Busqueda

La dimension de busqueda debe ser de las mas subjetivas del estudio, no obstante, llama
la atencion los casos fallidos al realizar una btisqueda simple en el sitio web municipal.
Dado que, solo en el 27% de los casos, existe un buscador y es correcto.

Esto implica que, ante btisquedas sencillas, los resultados no son satisfactorios para la
evaluacion realizada.
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Busqueda

Si, pero, émuestra resultados

acordes?
Tipologia . Ne
SUBDERE st No
1 20 13 14
2 10 10 17
3 19 10 27
4q 21 17 58
3 22 32 25
Total 92 82 1711

Figura 67: busqueda del sitio web municipal

Fuente: elaboracion propia

= No posee buscador

Busqueda

Buscador incorrecto

20%

y

= Buscador correcto

Figura 68: grafico busqueda del sitio web municipal

Fuente: elaboracion propia

4) Servicios de contacto

En general, se observa que los municipios, ponen a disposicion de la comunidad
informaciéon de contacto bastante completa, con dos o los tres aspectos que para esta

dimension son relevantes.

Ademas, no parecen existir grandes diferencias segin tipologia Subdere, dado que los
porcentajes para cada nivel de informacién son similares en todos los grupos.
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Servicios de contacto

Tipologia ) :
Muy completa Completa Intermedia Incompleta Muy incompleta

SUBDERE

1 2% 28% 49% 11% 11%

2 14% 22% 41% 16% 8%

3 1% 27% 46% 11% 13%

4 2% 36% A44% 8% 9%

5 4% 29% 31% 17% 18%
Promedio 5% 28% 42% 13% 12%

Figura 69: servicios de contacto del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

100%
90%
80%
70%

60%

1

Muy completa

5) Redes sociales

Servicios de contacto

2

Completa

3

Intermedia

A

Incompleta

5 Promedio

Muy incompleta

Figura 70: grafico servicios de contacto del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los municipios presenta redes sociales y es posible acceder a ellas, a través
de un enlace en la pagina principal del sitio web. Son pocos los casos en los que no se logra
acceder, y parece ser mas un error en la creacion del boton, que no redirige a las redes,

mas que la ausencia de éstas.

Si, llama la atencién que municipios no hagan menciéon o no posean redes sociales, que
permitan un contacto mas directo con los ciudadanos. Por ejemplo, la divulgacion de
noticias podria llegar a un namero mayor de personas, si se pone como supuesto que la
ciudadania no estd revisando continuamente el sitio web municipal, pero si, sus redes

sociales.
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Redes sociales
Si, y es posible ir R :
i ; . 51, pero no es Mo se aprecian
Tipologia desde el sitio i i i
posible vincular | redes sociales
SUBDERE web a las redes .
i ambas redes municipales
sociales
1 100% 0% 0%
2 B9% 3% 8%
3 B2% 2% 16%
4 93% 1% 6%
5 T7% 2% 21%
Promedio B8% 1% 10%

Figura 71: redes sociales del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

Redes sociales
I
1 2 3

m No se aprecian redes sociales municipales

100% |

80%
60%
40%
20%

0%

4 5 Promedio

Si, pero no es posible vincular ambas redes

M Si, v es posible ir desde el sitio web a las redes sociales

Figura 72: grafico redes sociales del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

6) Servicios Municipales - OIRS municipal

Para la evaluacion del nivel de digitalizacion que se ha realizado, se le ha otorgado una
ponderacion relevante a la OIRS municipal. Esto, con el propésito de acercar el municipio
a los ciudadanos, permitiendo realizar consultas de manera rapida y expedita.

En este sentido, llama la atencion, la gran proporcion de municipios que no poseen
aparentemente una seccion de contacto o dedicada a la OIRS. Si bien no son la mayoria,
si son un porcentaje relevante dentro de las cinco categorias de desarrollo, con un 34% en
promedio.
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Servicios Municipales — OIRS municipal
Si, y es posible Si, perono es
. 3 v s . Mo se aprecia una
Tipologia ponerse en posible la »
) L seccion para la
SUBDERE contacto via comunicacion via .
online online

1 60% 6% 34%

2 54% 11% 35%

2 48% 9% 43%

4 58% 15% 27%

5 54% 13% 33%
Promedio 55% 11% 34%

Figura 73: servicios municipales - OIRS del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

Servicios - OIRS

70%
60%
50%

40%

30%

20%

10%

0%
1 2 3 4 5

Promedio

M Si, y es posible ponerse en contacto via online
Si, pero no es posible la comunicacion via online

M No se aprecia una seccién para la OIRS

Figura 74: grafico servicios municipales — OIRS del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

7) Servicios municipales — Tramites

Respecto a la conduccion a la realizacion de tramites, se observa que con frecuencia los
municipios solo destacan el pago del permiso de circulacion, obviando la realizacion de
otros tramites municipales.

Es por lo anterior, que esta seccién tiene un alto porcentaje de municipios con la
calificacién mas baja, en donde, no se aprecia una seccidon para tramites. Cabe destacar,
que esto se acrecienta en municipios menos desarrollados, llegando a un 53% de los
municipios en el quinto grupo, segan la tipologia Subdere.
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Servicios Municipales —Tramites
Si, existe un .
. . . Si, existe un )
) . boton o banner | Si; es una opcidn No se aprecia una
Tipologia : enlace suelto .
especialmente dentro de un seccion para
SUBDERE : ) dentro de la L
dedicado a menu L tramites
L pagina web
tramites
1 85% 0% 13% 2%
2 70% 3% 11% 16%
3 41% 4% 20% 36%
4 A2% 0% 13% A6%
5 28% 0% 19% 53%
Promedio 53% 1% 15% 31%

Figura 75: servicios municipales — tramites del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

Servicios - Tramites
100%
80%
60%

40%
o | I I I I I
1 2 3 4 5

0%
Promedio

M Si, existe un boton o banner especialmente dedicado a tramites
Si, es una opcion dentro de un ment
Si, existe un enlace suelto dentro de la pagina web

M No se aprecia una seccidn para tramites

Figura 76: grafico servicios municipales —tramites del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

8) Transparencia
Esta dimension, es la que presenta la mejor calificacion a lo largo del estudio de

digitalizaci6on. Salvo la municipalidad de San pedro de Atacama, todo el resto de los
municipios posee una seccién dedicada a solicitudes de transparencia.
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Figura 77: ejemplo transparencia sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

9) Seguridad

Al evaluar la seguridad muchos de los municipios no pasan la prueba, esto resulta
preocupante, si se considera la informacion que puede ser recopilada por un municipio.

Por ejemplo, si se piensa en un municipio que cuenta con un formulario de contacto, como
minimo, tiene el nombre y correo electrénico de los ciudadanos que envien alguna
solicitud.

Ahora bien, de los municipios que son seguros, muchos no lo informan a los ciudadanos.
Por lo que, si bien se protege la informacion, no se tiene precisiéon en qué puede hacer el
municipio o que atribuciones tiene sobre los datos personales.

Las categorias Subdere, muestran un comportamiento similar, es decir, la mayoria no son
sitios seguros, salvo en las dos primeras, donde la mayoria de los municipios de dichas
categorias son seguros. En particular, en los municipios del primer grupo un 23% informa
de su politica de seguridad a la comunidad.
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Seguridad
Tipologia Si, ademas lo Si, pero no lo .
o
SUBDERE informa al usuario|informa al usuario
1 23% 43% 34%
2 0% 57% 43%
3 0% 39% 61%
4 3% 43% 54%
5 3% 46% 51%
Promedio 6% 45% 49%

Figura 78: seguridad del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

Seguridad
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% I
0% - - [ |
1 2 3 4 5 Promedio
M Si, ademas lo informa al usuario Si, pero no lo informa al usuario H No

Figura 79: grafico seguridad del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

10) Velocidad de carga

Se observa que en general la velocidad de carga de los sitios web municipales tiende a ser
entre normal a lenta. Una causa, que explica estos resultados, es la cantidad de iméagenes
que incluyen los municipios en sus sitios, ademas de incorporar muchas veces
animaciones, que tardan en cargar al ingresar.

Por lo mismo, no es extraiio que municipios mas desarrollados, tiendan a poseer una

velocidad menor, dado que, contienen mas informacion y como se ha expuesto en las
dimensiones anteriores, cuentan en general, con mayores atributos.
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Velocidad de carga

Tipologia Répida (90 - 100) | Normal (50-89) | Lenta (0 - 49)
SUBDERE

8 0% 38% 62%

> 3% 51% 6%

3 4% 48% 48%

B 6% 54% 40%

< 4% 50% 6%
Promedio 3% 48% 48%

Figura 80: velocidad de carga del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

Velocidad de carga
70%
60%

50%

40%
30%
20%
10%
0% - | [ | | |
1 2 3 4 5

Promedio

M Rapida (90- 100) Normal (50-89) ™ Lenta (0-49)

Figura 81: grafico velocidad de carga del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

11) Accesibilidad

Se recuerda que, la accesibilidad ha sido categorizada considerando los resultados
obtenidos por los municipios, de acuerdo con su tipologia Subdere. De ahi, se derivan las
diferentes respuestas que se pueden obtener para esta dimension, desde muy accesible a
nada accesible.

Se observa que, dentro de su grupo, los municipios tienden a niveles altos de accesibilidad,
con un bajo registro de errores perceptibles por la herramienta online. Lo anterior no
implica, que no exista nada que mejorar, sino que, en comparacion a sus pares, los
municipios presentan pocos errores de accesibilidad.
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Accesibilidad

Tipologia Muy accesible Accesible Intermedio Poco accesible Mada accesible
SUBDERE

1 43% 30% 13% 1% 4%

2 T7% 14% 0% 6% 3%

2 60% 32% 2% 2% 1%

4 72% 22% 3% 2% 1%

5 54% 34% 8% 3% 2%
Promedio 62% 27% 5% 3% 3%

Figura 82: accesibilidad del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

Accesibilidad
90%
80%
70%
60%
50%
20%
30%
20%
10%
0%
1 2 3 4 5

Promedio

Muy accesible Accesible Intermedio Poco accesible Nada accesible

Figura 83: grafico accesibilidad del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia

12) Adaptabilidad

Esta dimension, no solo muestra valores muy parejos a lo largo de los grupos de
municipios, sino que también, muestra valores muy parecidos para las posibles
respuestas. Mostrando que practicamente el 50% de los municipios no se encuentra
adaptado para moviles, y el otro 50% si lo esta.

Adaptabilidad
Tipologia .
SLTBDEERE . Ne
1 50% 50%
2 50% 50%
3 42% 58%
4 58% 42%
5 61% 39%
Promedio 52% 48%

Figura 84: adaptabilidad del sitio web municipal
Fuente: elaboracion propia
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Adaptabilidad
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Figura 85: grafico adaptabilidad del sitio web municipal
Fuente: elaboracién propia

e Tramites:

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos para el analisis digital de los tramites,
es decir, permiso de circulacion, patente comercial y derechos de aseo.

1) Encontrabilidad

Se observa que, por una amplia mayoria, los permisos de circulacion resultan faciles de
encontrar, siendo el primer resultado en la busqueda. En cambio, para el caso de patentes
comerciales y derechos de aseo, solo resultan faciles de encontrar en los niveles mas altos
de desarrollo municipal.

Para los niveles mas bajos en la tipologia SUBDERE, los tramites son cada vez mas dificiles
de encontrar, y con frecuencia no son encontrados.

Encontrabilidad - Permiso de circulacién

80%

60%

40%

20%

. - - N 0 -
1 2 3 4 5

Promedio

M Fl sitio web es el primer resultado
Fl sitio web esta dentro de los primeros resultados
El sitio web no se encuentra con facilidad

M El sitio web no se encuentra

Figura 86: grafico encontrabilidad de los permisos de circulacion
Fuente: elaboracién propia
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Encontrabilidad - Patente comercial
80%

60%

40%
1 2 3 4 5

0%
Promedio

B El sitio web es el primer resultado
El sitio web esta dentro de los primeros resultados
El sitio web no se encuentra con facilidad

B El sitio web no se encuentra

Figura 87: grafico encontrabilidad de las patentes comerciales
Fuente: elaboracién propia

Encontrabilidad - Derechos de aseo
100%

80%

60%
40% I
20% I I I
[ | I [ | -
1 2 3 4 5

0%
Promedio

o Fl sitio web es el primer resultado
El sitio web esta dentro de los primeros resultados
El sitio web no se encuentra con facilidad

M El sitio web no se encuentra

Figura 88: grafico encontrabilidad de los derechos de aseo
Fuente: elaboracion propia

2) Aspectos generales

El analisis de los tramites muestra que si bien, se cuenta con una identificacion del
municipio, es la URL del tramite lo que afectada en la calificacion.

Se tiene que, el 93% en promedio de los grupos de municipios, presenta una identificaciéon

municipal para los permisos de circulacion. Cifra que corresponde al 89% y 85% para el
caso de patentes comerciales y derechos de aseo, respectivamente.
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Aspectos generales - Identificacion - | Aspectos generales - Identificacion - [ Aspectos generales - Identificacion -
Permiso de circulacion Patente comercial Derechos de aseo
;E;I!;I]Egﬁlz Si Nao Si Nao Si Mo
1 96% 4% 93% 7% 93% 7%
2 89% 11% 77% 23% 81% 19%
3 91% 9% 92% 8% 84% 16%
4 95% 5% 87% 13% 78% 22%
E] 95% 5% 97% 3% 90% 10%
Promedio 93% 7% 89% 11% 85% 15%

Figura 89: aspectos generales — identificacion de tramites
Fuente: elaboracién propia

No obstante, los malos resultados, en la calificaciéon de esta dimension se explican en
parte, por una externalizacion del pago de los tramites, ya sea a empresas privadas o
utilizando el portal de servicios municipales, que provee la Subdere. Esto hace que el
usuario sea redirigido a otra URL, que no cuenta con las caracteristicas que se definieron
para esta evaluacion como aceptables.

Aspectos generales - URL - Permiso | Aspectos generales - URL - Patente | Aspectos generales - URL - Derechos
de circulacion comercial de aseo
;E:[I:;gr:: Si No Si No Si No
1 37% 63% 33% 67% 33% 67%
2 19% 81% 23% T7% 23% 7%
3 13% 88% 29% 71% 42% 58%
4 15% 85% 35% 65% 44% 56%
5 10% 90% 29% 71% 80% 20%
Promedio 19% 81% 30% 70% 45% 55%

Figura 90: aspectos generales — URL de tramites
Fuente: elaboracion propia

La siguiente imagen, muestra algunos ejemplos de URLs de tramites, que se destacan por
no cumplir con los estdndares de amigabilidad de la dimensi6n de aspectos generales,
siendo demasiado extensas y con caracteres confusos.

https://pago.smc.cl/pagoPCVv2/Login.aspx?ReturnUrl=%2fpagopcvv2%2fSistema%2fPrincipal.aspx

https://www.sem.gob.cl/pcirc/index.php?inst_id=32187274&pago_id=28

hitps:/fwww.e-com.cl/Pagos/PermisoCirculacien/renovacion/ecomy3 fvista/ ?id=37&plebcas=12 &portal=3%2704,/06/2019%27&htm|=70&0pc=1

Figura 91: aspectos generales — URL de tramites
Fuente: elaboracion propia
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3) Informacion

Esta dimension, evalta la cantidad de informacion que pone a disposiciéon el municipio
para la realizacion del tramite, ya sea, para que el usuario se dirija de forma presencial o
virtual, en caso de contar con una alternativa online.

Para esta dimension, lo mejores evaluados han sido los permisos de circulacién, con un
promedio de dos respuestas, que en su mayoria corresponden a la descripcion del tramite
y a los requisitos.

Informacién - Permiso de circulacidon

120%

100% — —
|| [ | ||
@ 80%
[
z
o 60%
2
£ a0%
20%
0% - _— || —_— — _—
1 2 3 4 5 Promedio

Tipologia Subdere

H5 H4 W3 W2 01 WO

Figura 92: grafico informacién del permiso de circulacion
Fuente: elaboracién propia

En el caso de las patentes y derechos de aseo, la cantidad de informacién baja
drasticamente, respondiendo en promedio a solo una pregunta, en el caso de patentes
comerciales, y a cero, en derechos de aseo.

Informacion - Patente comercial

120%

100% — .
i N
60%

40%

Porcentaje

20%
0% _— — _— — —
1 2 3 4 5 Promedio
Tipologia Subdere

ES5 B4 m3 m2 =1 m0

Figura 93: grafico informacion de la patente comercial
Fuente: elaboracion propia
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Informacién - Derechos de aseo

120%
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40%
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Tipologia Subdere
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Figura 94: grafico informacion de los derechos de aseo
Fuente: elaboracién propia

4) Realizacion online

De acuerdo con el estudio realizado, se muestra que, en todos los grupos SUBDERE, los
permisos de circulacion, en su mayoria, obtienen una calificaciéon de nivel 4, llegando
practicamente al 100% en los tres primeros grupos.

Realizacion online
120%

Permiso de circulacion Patente comercial Derechos de aseo
100% . l - — .
B0%
60%
0%
20% I
05 I
Ny L ) L &,‘8‘5’
062' D
¢ o °

W nivel 4 nivel 3 nivel 2 nivel 1 m Nivel 0

Figura 95: grafico realizacion online
Fuente: elaboracion propia

Para las patentes comerciales, el resultado varia bastante, mostrando mayores diferencias

en las categorias de municipios, asi, municipios menos desarrollados tienden a los niveles
mas bajos de realizacion online.
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Una situacion similar se produce para los derechos de aseo, donde para los niveles mas
bajos de desarrollo el tramite es escasamente encontrado.

Estos resultados muestran que, ademas de no poseer una alternativa online para la
realizacion de estos tramites, tampoco es posible encontrar informacion acerca de los
mismos en formato digital.

5) Seguridad

En primer lugar, se tiene que, para las estadisticas de esta dimension, se han descartado
todos aquellos municipios en donde los tramites no fueron encontrados, ya que
obtuvieron la minima calificacion. Por lo tanto, la inclusion de estos datos provocaria un
sesgo en las conclusiones a partir de los resultados.

En términos generales, se observa que, en gran proporcion los tramites se desarrollan en
ambientes seguros, sin embargo, esto no es informado a los usuarios de forma explicita.

Al igual que con dimensiones anteriores, son los permisos de circulacién los que obtienen
comparativamente la mejor evaluacion. Del mismo modo, son los derechos de aseo, los
que obtienen menor calificacién, mostrando altos porcentajes de inseguridad.

Seguridad - Permiso de circulacién

120%

100%

1 2 3 4 5 Promedio

Si, ademas lo informa al usuario Si, pero no lo informa al usuario No

Figura 96: grafico seguridad del permiso de circulacion
Fuente: elaboracion propia

100



Seguridad - Patente comercial
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Figura 97: grafico seguridad de la patente comercial
Fuente: elaboracién propia

Seguridad - Derechos de aseo
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

e I I I I
10% I I
0% - l l |
1 2 3 4 5

Promedio

B Si, ademas lo informa al usuario Si, pero no lo informa al usuario HNo

Figura 98: grafico seguridad de los derechos de aseo
Fuente: elaboracién propia

6) Velocidad de carga

Para un mejor anélisis de esta dimension, también han sido descartados los tramites no
encontrados, en particular por que la evaluacion fue imposible de ser realizada.

En primer lugar, para los permisos de circulacion se observa que, en todos los grupos, una
alta proporcion de los sitios web encontrados poseen una velocidad de carga normal.
Ademas, varias categorias muestran proporciones altas, en torno al 30% de sitios con
velocidad rapida. Porcentaje que disminuye en municipios menos desarrollados.
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Velocidad de carga - Permiso de circulacion
90%
80%
70%
60%
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M Répida (90 - 100) Normal (50-89) M Lenta (0- 49)

Figura 99: grafico velocidad de carga del permiso de circulacion
Fuente: elaboracién propia

Las patentes comerciales muestran un comportamiento similar, solo que es menor la
proporcion de velocidades rapidas, pero se mantiene en términos normales, a lo largo de
todas las categorias de municipios.

Velocidad de carga - Patente comercial

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
- I = mil = I s mifm HAN
1 2 3 4 5 Promedio

| Répida (90 - 100) Normal (50-89) mlenta (0 - 49)

Figura 100: grafico velocidad de carga de la patente comercial
Fuente: elaboracion propia

En el caso de los derechos de aseo, se destaca el alto porcentaje de sitios con velocidad
rapida, en la primera categoria Subdere, correspondiente a los municipios con mayor nivel
de desarrollo, que supera el 50%.

Para el resto de los grupos, la tendencia muestra que, los sitios tienden a una velocidad

normal, con un promedio en torno al 60% de los municipios de cada categoria dentro de
esta calificacion.
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Figura 101: grafico velocidad de carga de los derechos de aseo
Fuente: elaboracién propia

7) Accesibilidad

Como ya se ha mencionado en las dimensiones anteriores, los tramites no encontrados se
descartan del analisis.

Ademés, al igual como se realiza con los sitios web municipales, los valores de cada
categoria de accesibilidad, han sido establecidos en base al desempeiio de cada municipio,
y para cada tramite en forma separada.

Por lo que, si bien, las calificaciones desde muy accesible a nada accesible son las mismas,
los valores que estan detras son totalmente diferentes. Comparando asi, los resultados con
Sus pares mas cercanos.

En primer lugar, los permisos de circulacion muestran un comportamiento sin un patréon
aparente, dado que, si bien la mayoria de las categorias muestra un comportamiento desde
intermedio a muy accesible, sorprende que el grupo tres, es decir, comunas urbanas
medianas, con desarrollo medio, muestre un porcentaje tan alto de tramites poco
accesibles.
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Figura 102: grafico accesibilidad del permiso de circulaciéon
Fuente: elaboracién propia

Contrario a lo observado en los permisos de circulacién, las patentes comerciales y
derechos de aseo, muestran que la mayoria de los tramites dentro de cada categoria se
encuentran en niveles altos de accesibilidad.
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Figura 103: grafico accesibilidad de la patente comercial
Fuente: elaboracién propia
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Accesibilidad - Derechos de aseo
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Figura 104: grafico accesibilidad de los derechos de aseo
Fuente: elaboracién propia

8) Adaptabilidad

Aligual que en el estudio de las dimensiones anteriores, no se considera en las estadisticas,
los tramites no encontrados.

En primer lugar, para los permisos de circulacion, los resultados muestran que solo en la
primera categoria Subdere, existe una proporcién mayor de sitios web adaptados a
dispositivos moéviles. En el resto de las categorias, la mayoria de los tramites se concentra
en niveles negativos de adaptabilidad.

Una situacion similar se produce en el caso de patentes comerciales, en donde, solo en las
dos primeras categorias prima la adaptabilidad.
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Figura 105: grafico adaptabilidad del permiso de circulacion
Fuente: elaboracién propia
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Figura 106: grafico adaptabilidad de la patente comercial
Fuente: elaboracién propia

Por el contrario, en el caso de los derechos de aseo, es la categoria cinco, es decir, la
categoria con menor desarrollo la que muestra mayor adaptabilidad dentro de sus
municipios.

Sin embargo, existe una razéon que explica esto, como se ve en dimensiones anteriores,
dentro de esta categoria, los derechos de aseo se encuentran escasamente digitalizados, y
en su mayoria no cuentan con realizacién online del tramite. Por lo que, es probable que
la adaptabilidad sea mayor, solo porque el sitio web principal del municipio esté adaptado
a moviles y entrega una descripcion del tramite.

En cambio, municipios con mayor desarrollo, tienen externalizado el servicio, teniendo
que el usuario ingresar a otras URLSs que efectivamente no se encuentran adaptadas para
dispositivos moviles.
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Figura 107: grafico adaptabilidad de los derechos de aseo
Fuente: elaboracién propia
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9. CONCLUSIONES

El desarrollo de esta investigacion ha tenido como objetivo, evaluar la madurez digital de
los sitios web municipales, a través de un método, que permita a cualquier persona evaluar
un sitio web municipal, desde una perspectiva desde el usuario, y como éste interactia
con un sitio web.

En términos generales, se observa que la evaluacion es llevada a cabo en su totalidad, sin
grandes inconvenientes y que las preguntas son respondidas para todos los sitios web
municipales.

Ahora bien, los resultados muestran que varios de los aspectos méas sencillos, no son
completados por los municipios, ejemplo de esto son los servicios de contacto, en donde,
basta con poseer los aspectos bésicos de informacion en la pagina principal, para obtener
una alta puntuacion.

Por otro lado, también se destacan los buenos resultados obtenidos para las dimensiones
de aspectos generales, transparencia y encontrabilidad. Que, salvo casos muy especificos,
obtienen la maxima calificacion en todos los municipios.

En relacion con los tramites, de acuerdo con los resultados, es innegable la supremacia
que ejercen los permisos de circulacidn, por sobre las patentes y derechos de aseo, no solo
se encuentran con mayor frecuencia, sino que también obtienen mejores calificaciones en
las dimensiones evaluadas.

Otro factor importante, ha sido separar el analisis de acuerdo con las categorias de
desarrollo que tienen los municipios. Respecto a esto, se observa que existen municipios
con puntajes altos de digitalizacion en todas las categorias, es decir, independiente del
desarrollo y ruralidad del municipio.

Sin embargo, una mayor proporcién de municipios menos digitalizados se concentran en
las categorias de comunas semi urbanas y rurales, con desarrollo bajo. Haciendo que, en
promedio su digitalizacion sea inferior.

No obstante, més alla de los resultados obtenidos, y a modo de conclusion, se ha resumido
en tres grandes términos, los errores y principales imperfecciones detectadas a la hora de
estudiar los sitios web municipales.

- Usabilidad:

En términos de usabilidad, se espera que el sitio interactie con el usuario, pensando
siempre en la comodidad y cercania con esté ultimo. Es decir, que cada transaccion esté
pensada en lo que el usuario necesita.

En este sentido, se espera que la comunicacién con las personas sea lo mas expedita

posible, por lo mismo, en la evaluacion, se prioriza la comunicaciéon online con la Oficina
de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) del municipio.
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De esa forma, a través de un formulario sencillo, cualquier ciudadano pueda contactarse
con el municipio. Sin embargo, varias municipalidades, exigen de un registro previo a
poder enviar un mensaje.

Lo anterior no solo es engorroso, se tarda mas tiempo y exige una mayor cantidad de datos
personales a las personas, sino que también, constituye una barrera de entrada hacia la
comunicacion con los municipios. Sin mencionar que, para confirmar la creaciéon de la
cuenta, con frecuencia es necesario ingresar al correo electronico y verificar la creacion de
la cuenta en el municipio.

Estimado vecino y vecina, queremos darle la
bienvenida y contarle que el municipio ha creado la
Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias
(OIRS) Digital de el Bosque, la iniciativa consistente

en un portal informatico mediante Internet el cual
* usted podra ingresar sus sugerencias, reclamos y

Sistema de Ingreso Oirs

conocer las respuestas a las mismas en un plazo
determinado. Porque su opinién nos interesa, en el
LMUNIGIPALIDAD caso de no tener un computador o bien un telecentro

EL BOSQUE cercano a su hogar, la Municipalidad ha dispuesto de

puntos de acceso de Internet gratuito.

Figura 108: ejemplo de registro para la OIRS municipal
Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, en ocasiones se ve que, al buscar un tramite por internet, se accede a un
sitio que posee, ya sea alguna noticia relacionada al trdmite o incluso un sitio
especialmente dedicado a la realizacion de éste. No obstante, no es posible realizarlo desde
ahi, es decir, no existe un enlace que vincule ambos sitios, aun cuando el municipio cuente
con una opcion digital.

Esto no solo es confuso, dado que, la primera implicancia es que no existe forma de
realizar el tramite online. Sino que, genera que el usuario deba realizar otra busqueda,
mas especifica o navegar dentro del sitio web municipal hasta dar con el tramite en
cuestion.

Por lo tanto, lo ideal es que, si un municipio cuenta con un tramite de forma online, al
buscarlo, el usuario acceda facilmente desde la informacion al enlace para realizarlo, sin
problemas.

A continuacion, se muestra un ejemplo de lo relatado. Es posible ver, como a pesar de

contener informacion relacionada al tramite, en ninglin momento se puede vincular con
la realizacion de éste.
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Figura 109: ejemplo tramite sin enlace al pago online
Fuente: elaboracién propia

- Lenguaje:

Si se busca analizar qué tan ciudadano-céntrico es un sitio web, la forma en la que se
escribe y se emplea el lenguaje, es un buen indicador. Dado que, las indicaciones, la
informaciéon y en general como se organiza el contenido del sitio, se espera sea
comprendido por el usuario.

Cuando el desarrollo del sitio web esta pensado desde quién programa el sitio y no desde
el usuario, se producen ciertas incoherencias, por ejemplo, la detectada durante el
desarrollo de esta evaluacion.

Se observa que al realizar una btsqueda en los sitios web municipales, en algunos casos,
los resultados incluyen respuestas en inglés, al no encontrar coincidencias, momento en

que pide que se ingrese una nueva buasqueda, pero escrito en inglés. Esto claramente no
esta pensado en una poblaciéon que en su mayoria habla y domina el espafiol.

SEARCH RESULTS FOR: TRAMITES DIGITALIZADDS

COULDN'T FIND WHAT YOU'RE LOOKING FOR!

Helpful Links: Try again

If you want to rephrase your query, here

s your chance

Figura 110: ejemplo buscador con palabras en inglés
Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, en ocasiones se observa que los municipios emplean la imagen del Portal de
Servicios Municipales, perteneciente a la Subdere, como botén para acceder al tramite.
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Esto, a priori no presenta inconvenientes, sin embargo, en algunos casos, es la imagen que
incluye el ano del tramite.

Asi, es posible encontrar tramites de este afo, es decir, 2019, con afios como 2018, 2017 e
incluso 2015. Generando confusion y desconfianza, dado que a priori, la municipalidad
esta declarando un sitio web desactualizado.

CONASET

® LICENCIASDE
A CONDUCIR

DEPTO. DETRANSITO PANQUEHUE.

|~} ~ PERMISO DE CIRCULACION
Figura 111: ejemplo tramite desactualizado
Fuente: elaboracion propia

- Coherencia:

Para el analisis de este estudio de digitalizaciéon municipal, se entiende por coherencia,
que coincida lo declarado por el sitio web, con la realidad digital del municipio.

Asi, se ven incoherencias, como la existencia de botones dentro de los sitios web que no
conducen al usuario a ningtn lugar. Ejemplo de esto, son los botones que dicen conducir
a tramites, pero en realidad, no funcionan.

Con las patentes comerciales, ocurre algo similar, las municipalidades con frecuencia
incorporan un bot6n o imagen que aparentemente, conduce al pago de patente comercial,
pero en realidad no conduce a nada o el sitio al cudl redirige no estd funcionando
actualmente.

Subsecretaria

de Desarrollo

. . ‘; PORTAL DE Q
Chile ’ﬁ'@we’ MUNICIPALES

en marcha

Gabierno de Chile

I. Municipalidad de FREIRE

El servicio de pagos on-line atin no esta disponible para la I. Municipalidad de FREIRE.

Si desea tener informacidn acerca de si se habilitara el pago on-line, le recomendameos contactarse
directamente con [a Municipalidad mediante la informacion de contacto publicada en el sitio web de la
misma.

Continuar

Figura 112: ejemplo tramite no funciona
Fuente: elaboracion propia
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Alo anterior, se suma otro error recurrente en algunos sitios, donde, se declara un tramite,
sin embargo, al ingresar al enlace, resulta ser otro tramite él que puede ser realizado. Por
ejemplo, dice pago de derechos de aseo, y se abre un sitio para el pago del permiso de
circulacion. Del mismo modo, puede decir pago de patentes, pero en realidad, también es
pago del permiso de circulacion.

Por otro lado, también se observa, que municipios declaran tener un sitio web para
tramites, sin embargo, al realizar la busqueda del tramite a través de Google, aparece un
sitio web diferente, que a simple vista parece funcionar sin problemas.

A continuacion, se muestra un ejemplo, del sitio web declarado por la municipalidad,
versus el sitio web encontrado al buscar el tramite en Google.

Sitio web encontrado Sitio web declarado por el municipio
. 4 @ PORTAL DEQ s
Chile =% %, servicios & s . BDeom
Talca Senan

Instrucciones:

L Municipalidsd de TALCA Bt Comtrituryente

Introduzca el rol © ef BUT del thular R

Ral RUT: Buscan

Mecuows Comtares
omsien: 123299 0 12500 Emrote: 11.309.5%.9

P
Etn s o cpaiaas s 56 waperic, Poat Wasv g Googe Corsme. O @

2308 0N BUTENE B S0 WERUES 18 GO paeta R 190 1920 LA a1 DS B eGR AUt Amerte B Ciare 04 piceN
P

Figura 113: ejemplo tramite encontrado versus tramite declarado por el municipio
Fuente: elaboracion propia

En definitiva, el usuario, podria no entender cuél es realmente el sitio web del tramite en
cuestion, o si ambos funcionan. Ain maés, si por ejemplo se encuentra un sitio web, que
aparentemente funciona, sin embargo, al avanzar en el proceso, resulta que no esta
vigente, el usuario queda con la impresion de que no hay opcion online, cuando realmente
el sitio es otro, y no fue encontrado.
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10. PROPUESTAS DE MEJORA

A continuacién, se exponen las propuestas de mejora que, a lo largo del desarrollo de la
investigacion, se han descubierto y se consideran relevantes.

Se espera que, con la implementacion de estas propuestas, no solo se mejore en la
puntuacion de la evaluacion disefiada en este informe. Sino que, en términos generales, la
interaccion con el usuario mejore, haciendo de la experiencia en linea una instancia grata
y accesible a la ciudadania.

- Encontrabilidad

Antes que cualquier otro atributo, es de vital importancia, dar con el sitio web en cuestion,
ya sea para la busqueda de informacién municipal, la realizacién de un tramite o cualquier
otro requerimiento.

En este sentido, parece ser que los municipios nacionales no tienen grandes problemas,
en su sitio web principal, sin embargo, son los tramites, los que muestran una clara
desventaja, siendo en ocasiones dificiles de ubicar.

Lo anterior se explica en parte, porque los municipios incluyen en sus sitios web enlaces
sueltos, que llevan a sitios de otras empresas, al estar en su mayoria externalizado el
servicio. Esto se traduce en que, al intentar buscar el tramite por internet, éste no se
encuentra o no aparece entre los primeros resultados.

Para mejorar la ubicacion de los tramites a la hora de buscarlos, se recomienda la creacion
de secciones dentro de los municipios, que contengan el titulo del tramite, con
informacion de éste y el enlace para realizarlo de forma online. Otra opcion, cuando es
mas de un tramite realizable en linea, es tener secciones de tramites online, con iconos
que conduzcan al usuario a cada uno de estos.

-—w
Permisos de Circulacion

REIMPRIMA AQUI

. T z
PAGUE AQUI s (50L0 PERMISOS PAGADGS POR INTERNET)

PERMISO DE CIRCULACION | REIMPRIMA AQUI
(LA FLORIDA) =
PERMISOS DE CIRCULACION
(PAGADOS POR INTERNET
ANTES DE 23 DE ABRIL DE 2018)

SOLO VEHICULOS LIVIANOS 2019

‘CALCULA AQUI EL VALOR DE TU
PERMISO DE CIRCULACION

Tipo de Vehiculo Renovacion Vencimiento 2° Cuota

31 de agosto

Vehiculos particulares:
Automéviles, Camionetas. furgones, Station Wagon, motos

Figura 114: ejemplo seccion dedicada a un tramite
Fuente: elaboracion propia
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Pagos Municipales
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Figura 115: ejemplo secci6n para tramites online
Fuente: elaboracion propia

- Aspectos generales

Se busca generar confianza en el usuario, para esto, aspectos tan simples como la
ubicacién de una identidad municipal, juegan un papel importante. Al ingresar a un sitio
web, los usuarios tienden a observar el extremo superior izquierdo en busca de un logo o
identificacion, que les confirme que no se han equivocado de sitio.

Por lo que, esta identificacion debe ser claramente reconocible, en el caso de instituciones
de gobierno, lo mas aconsejable es que se lea con facilidad el nombre del municipio. La
utilizacion de escudos municipales, si bien se entiende que generan pertenencia, muchas
veces confunden, al no leerse el nombre de la comuna, en esos casos, se aconseja, escribir
en forma de titulo, el nombre del municipio acompainiando al escudo municipal.

Ademés, se aconseja utilizar este logo o identidad municipal, como enlace a la pagina de
inicio, se trata de funciones ya aprendidas por los usuarios y que facilitan su navegacion
por el sitio web.

Por otro lado, una URL comprensible, con palabras propias del contenido y de preferencia
corta, también constituye a generar confianza en los ciudadanos. Dado que, URLs con
simbolos extrafios pueden ser asociadas a sitios poco serios o incluso fraudulentos.
Ademas de, quitarle seriedad a una institucién publica.

Lo anterior no solo aplica a las paginas de inicio de los sitios web, es necesario que, en
todo momento, el usuario reconozca que sigue dentro del sitio web municipal, por lo
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mismo, dentro de la realizaciéon de tramites online, se recomienda no perder la identidad
del municipio respectivo.

- Busqueda

Como se ha dicho antes, en la evaluacion de sitio web municipales, la existencia de un
buscador, permite acelerar la navegacion de algunos usuarios, mejorando su experiencia
online.

Por lo tanto, mas alla de la existencia en si del buscador, es necesario poner énfasis en el
tipo de respuestas que entrega. Estudiar si realimente al introducir bisquedas simples,
los resultados realmente conducen a lo que se busca.

Con frecuencia se aprecia que los buscadores conducen a las noticias que el municipio ha
publicado, pero ces esto lo mas correcto? Si se busca un tramite, no seria mejor conducir
al usuario a la seccidon dedicada a éste. Lo mismo ocurre en la evaluacion realizada, al
buscar el nombre del alcalde, en muy pocas ocasiones se observd que se condujera a la
seccion dedicada al personal municipal, la mayoria eran noticias, en las cuales se podia
reconocer el nombre del alcalde.

- Servicios de contacto

La omnicanalidad es hoy, un factor muy apreciado, tanto en el &mbito privado como en el
publico, por lo mismo, pensar que los ciudadanos solo ingresan a un sitio web buscando
realizar una transaccion, no es del todo correcto.

En ocasiones, las personas ingresan a un sitio web, buscando informacion, o como llegar,
o incluso el teléfono o correo electrénico del municipio, para ponerse en contacto.

Por lo mismo, contener esta informacion es importante y permite vincular diferentes
canales de presencia municipal con las personas. Asi mismo, la ubicacion de esta
informacion es también clave, lo ideal es que sea de facil acceso, que el usuario no requiera
navegar demasiado en el sitio web para encontrarla, de preferencia, que no deba ingresar
a ningan enlace.

Ademas, se aconseja que esté ordenada y en un solo lugar, no como enlaces sueltos,
ubicando informacion en la parte superior, como infografia a los costados y al final de la
pagina, de forma separada.

- Redes Sociales

Es innegable la forma en la que las redes sociales han cambiado la vida de las personas,
por tanto, una institucién como los municipios, no pueden quedar fuera de esta verdadera
revolucion.

Por lo tanto, para un correcto uso de las redes sociales, se tienen las siguientes
recomendaciones. En primer lugar, el nombre de usuario del municipio deberia ser
reconocible, mejor atn si es directamente el nombre de la comuna. Nombres de oficinas
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o del mismo alcalde, no son recomendables. No se trata de la red social del edil de la
comuna, es del municipio en su totalidad.

En segundo lugar, se espera que estén actualizadas con los tltimos acontecimientos del
municipio, manteniendo a los usuarios informados. Se recuerda que, en general una
persona no ingresa a un sitio web municipal a menos que necesite algo, por lo mismo, las
redes sociales permiten un contacto periddico con la ciudadania y una ampliacién de la
presencia digital del municipio.

Por ultimo, si se informa de servicios que requieren que el usuario visite el sitio web, es
ideal que el enlace esté presente, para asi, conducir al usuario directamente a lo que se
quiere, mejorando la usabilidad y experiencia del ciudadano.

- Transparencia

En cuanto a transparencia, se tiene que en general los municipios cumplen, pero mas que
cumplir, la idea es que se transforme en una forma de hacer las cosas. Que se vea al
municipio como una entidad accesible y transparente en general.

Para esto es importante, que mas alla de poseer un icono con la palabra transparencia,
exigido por ley a nivel de gobierno central, sea realmente util, es decir, que las solicitudes
sean contestadas por el municipio.

- Servicios municipales — OIRS municipal

En la seccion de conclusiones, se habla acerca de la necesidad de una comunicacion directa
y eficiente con los ciudadanos, en especial, sin la necesidad de registros, que entorpecen
la comunicacion.

Ahora bien, méas allda de lo que ya se ha planteado, ahora se pretende entregar
recomendaciones enfocadas en el formulario de contacto. En primer lugar, la ubicacion
de este formulario debe ser claramente visible, no solo la ubicacién de la secciéon de
contacto, también dentro de ésta, el formulario debe ser visible y reconocible.

La imagen a continuaciéon muestra un ejemplo, de un formulario dificil de reconocer, dado

que al ingresar a la seccion de contacto con la OIRS municipal, no se despliega de
inmediato el formulario, siendo necesario abrir un nuevo enlace.
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Contacto

Formulario de contacto

Informacion general

Figura 116: ejemplo formulario de contacto mal ubicado
Fuente: elaboracion propia

Ademaés de la mala ubicacion, el exceso de informacion es también un problema, si un
usuario lo Gnico que necesita es ponerse en contacto con el municipio, en ocasiones se le
solicitan datos como, por ejemplo: su fecha de nacimiento, su rut, su direccién, si
pertenece a alguna empresa, su cargo, entre otros.

Datos que, a simple vista, no son necesarios, y parecen excesivos para un simple mensaje.
En estos casos, se recomienda solicitar solo lo necesario, es decir, nombre, direccion de
contacto o teléfono y el mensaje.

Contacto

Nombre (requerido)
Correo electronico (requerido)
Asunto

Mensaje

Mensaje de 500 caracteres

Figura 117: ejemplo formulario de contacto correcto
Fuente: elaboracion propia

- Servicios municipales — tramites

En cuanto a la realizacion de tramites, se recomienda que el sitio web contenga un botén,
de preferencia en el menu principal, que guie al usuario a la realizacién de éstos, de no
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contar con una opcion online, al menos otorgar la informacion necesaria, para que el
ciudadano se acerque presencialmente al municipio.

Ademas, como con frecuencia el servicio de pago se encuentra externalizado, se
recomienda explicar al ciudadano los aspectos basicos del tramite y luego, mediante un
enlace conducirlo al sitio web externo.

De este modo, el usuario encuentra todo lo que necesita en un solo lugar, no teniendo que
realizar nuevas busquedas de informacién. Como ocurre cuando el tradmite online esta en
un sitio y la informacion en otro distinto, sin un vinculo que los relacione.

Por otro lado, se recomienda dar una importancia similar a todos servicios ofrecidos,
siendo parte del sitio web durante todo el afio, y no como promocionales, que quedan
desactualizados al pasar la fecha de realizacion.

- Seguridad

La proteccion a la informacion de los ciudadanos deberia ser uno de los aspectos minimos
brindados por un municipio. No solo por el uso de tal informacién, sino que, como ya se
ha mencionado, es importante mostrarse como un sitio web confiable para la comunidad.

Hoy en dia, se ve como sitios web preguntan si pueden, enviar informacion a sus usuarios,
a través de correo electronico. Por lo tanto, se sugiere informar de la seguridad a los
ciudadanos, estableciendo limites al uso de los datos e informando en qué pueden ser
utilizados por el municipio.

- Velocidad de carga

La velocidad de carga es un factor crucial en las ventas de un sitio web privado, pero un
sitio web de gobierno, claramente no tiene los mismos incentivos. Sin embargo, si es
importante en la experiencia del usuario.

Por lo tanto, se aconseja preferir un disefio sencillo, no sobrecargar con imagenes
innecesarias, ni videos que estés continuamente cargandose, priorizando lo que realmente
es importante para el ciudadano.

Ademés, es una buena practica testear la velocidad del sitio continuamente, para lo cual
hoy existen herramientas, entre ellas, la utilizada en la evaluacion de sitios web
municipales realizada en este informe, Google PageSpeed.

- Accesibilidad

Mas alla de los resultados de una prueba de accesibilidad, se recomienda organizar la
estructura del sitio web, para que de forma general sea accesible.

En este sentido, se recomienda tener un orden general de sitio en torno a una cuadricula,
donde los titulos y textos estén ordenados, con un menu principal, que destaque lo
importante, un tamano de fuente adecuado y segiin la importancia de lo que se comunica.
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Ademas, no sobrecargar con imagenes demasiado grandes y elementos flotantes que solo
confunden al usuario. Con frecuencia se ve como por querer resaltar el pago del permiso
de circulacion, todo lo demas, pasa a un segundo plano, y se recuerda que no es el tinico
servicio ofrecido por un municipio.

Por ultimo, usar contraste, sobre todo entre el texto y el fondo, para que sean claramente
reconocibles. Evitando, los textos sobre paisajes con muchos colores, en dénde no se logre
leer lo que se busca comunicar.

- Adaptabilidad

De la mano con las redes sociales, la masificacion de los dispositivos moéviles inteligentes
también ha cambiado el modo de hacer las cosas, permitiendo a las personas acceder
desde sus celulares a los sitios web.

Por lo tanto, es un requerimiento fundamental que los sitio web se adapten de forma
correcta a estos dispositivos, adaptando los textos, imagenes, enlaces y el contenido en
general a una vista que no sera en un computador.

Para verificar la adaptabilidad, existen herramientas online, como Mobile friendly test de
Google, utilizada en la evaluacion de este informe. Sin embargo, lo ideal es probarlo desde
la perspectiva del usuario, es decir, verificar con diferentes dispositivos moviles, que todas
las funciones del sitio web puedan ser llevadas a cabo sin errores.
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12. ANEXOS

Municipalidades segtin tipologia:

TIPOLOGIA COMUNAL
GRUPOS MUNICIPALIDADES
GRUPO 1 : SANTIAGO, LA REINA, LAS CONDES, LO BARNECHEA, RUNOA,
PROVIDENCIA, SAN  MIGUEL, VITACURA, ANTOFAGASTA,
VALPARAISD, VINA DEL MAR, QUILPUE, VILLA ALEMANA,
DADES RANCAGUA, TALCA, CONCEPCION, CHIGUAYANTE, SAM PEDRO DE
;L“:::'o”u Comunas | L PAZ, TALCAHUANO, HUALPEN, TEMUCO, CERRILLOS, CERRO
Metropolitanss con - Alto NAVIA, CONCHALI, EL BOSQUE, ESTACION CENTRAL,
v/ Madii Dessrrofo. HUECHURABA, INDEPENDENCIA, LA CISTERNA, LA FLORIDA, LA
GRANJA, LA PINTANA, LO ESPEJO, QUILICURA, MAIPU, RECOLETA,
MACUL, PERIALOLEN, RENCA, PUENTE ALTO, SAN BERNARDO,
PUDAHUEL, SAN JOAQUIN, SAN RAMON, PECRO AGUIRAE CERDA,
LD PRADO, y QUINTA NORMAL.
: ARICA,VALDIVIA, PENAFLOR, PADRE HURTADO, TALAGANTE, BUIN,
GRUPO  2: LAMPA, COLINA, PIRQUE, PUNTA ARENAS, COYHAIQUE, OSORNO,
PUERTO VARAS, PUERTO MONTT, CHILLAN VIEIO, CHILLAN, LOS
ANGELES, TOME, PENCO, LOTA, CORONEL, CURICO, MACHALL
37 MUNICPALIDADES SANTO DOMINGO, EL TABO, CARTAGENA, SAN ANTONIO, LA CRUZ,
Comunas mayores, con | |\ CalERA, QUILLOTA, CONCON, COQUIMBO, LA SERENA,
desarrollo medio. COPLAPG, CALAMA, ALTO HOSPICIO, e IQUIQUE.
RIO BUENO, LANCO, EL MONTE, NATALES, ANCUD, CASTRO,
VICTORIA, TRAIGUEN, RENAICO, CURACAUTIN, COLLIPULLI, ANGOL,
GRUPO 3: VILLARRICA, PITRUFQUEN, PADRE LAS CASAS, LONCOCHE,
LAUTARO, GORBEA, YUNGAY, SAN CARLOS, QUIRIHUE, SANTA
BARBARA, SAN ROSENDO, NACIMIENTO, MULCHEN, CABRERO, LOS
56 MUNICIPALIDADES ALAMOS, CURANILAHUE, CARETE, LEBU, SAN JAVIER, PARRAL,
Comunas Urbanas UNARES, MOUNA, CAUQUENES, CONSTITUCION, PICHILEMU,
Medianas, con Desarrollo | \OSTAZAL, GRANEROS, DORIHUE, OLMUE, LIMACHE, SAN FELIPE,
Medio. EL QUISCO, HUUELAS, RINCONADA, LOS ANDES, CIUINTERO,
OVALLE, ILLAPEL, ANDACOLLO, VALLENAR, CHARARAL, CALDERA,
TOCOPILLA, y TALTAL.
FUTRONO, LA UNION, PAILLACO, MARIQUINA, MAFIL, LOS LAGOS,
GRUPO 4: ISLA DE MAIPO, CURACAVI, ALHUE, MELIPILLA, PAINE, CALERA DE
z TANGO, TIL-TIL, SAN JOSE DE MAIPO, PRIMAVERA, PORVENIR,
CABO DE HORNOS, SAN GREGORIO, RiO 1BAREZ, CHILE CHICO,
96 MUNICPALIDADES COCHRANE, CISNES, AYSEN, PALENA, MUALAIHUE, FUTALEUFU,
Comunas Semi Urbanas v | cyaiTEN, SaN PABLO, RIO NEGROD, PUYEHUE, PURRANQUE,
;W.:'b» con  Desarrollo | pUERTO OCTAY, QUINCHAD, QUELLON, DALCAHUE, CHONCHI,
0,

MAULLIN, LLANQUIHUE, LOS MUERMOS, FRUTILLAR, FRESIA,
COCHAMO, CALBUCO, VILCUN, PUCON, CUNCO, RANQUIL,
BULNES, LAJA, ARAUCO, VICHUQUEN, TENO, ROMERAL, SANTA |
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TIPOLOGIA COMUNAL

GRUPOS

MUNICIPALIDADES

CAUZ, PALMILLA, NANCAGUA, CHIMBARONGO, SAN FEANANDD,
LA ESTRELLA, SAN VICENTE, REQUINOA, RENGO, QUINTA DE
TILCOCO, PEUMO, OUVAR, LAS CABRAS, COLTAUCO, COINCO,
CODEGUA, SANTA MARIA, PANQUEMUE, LLAY LLAY, CATEMU,
ALGARROBO, NOGALES, ZAPALLAR, PAPUDO, CABILDO, LA LIGUA,
SAN ESTEBAN, CALLE LARGA, PUCHUNCAVI, CASABLANCA, LOS
VILDS, WICUNA, PAIHUANO, HUASCO, FREIRINA, DIEGO DE
ALMAGRO, TIERRA AMARILLA, MARIA ELENA, SAN PEDRO DE
ATACAMA, SIERRA GORDA, MENLLONES, PICA, y POZO ALMONTE.

GRUPO 5:

109 MUNICIPALIDADES
Comunas Semi Urbanas y
Rurales con Bajo Desarrollo

GENERAL LAGOS, PUTRE, CAMARONES, LAGOD RANCO,
PANGUIPULLI, CORRAL, SAN PEDRO, MARIA PINTO, TORRES DEL
PAINE, TIMAUKEL, RIO VERDE, LAGUNA BLANCA, TORTEL,
O’HIGGINS, GUAITECAS, LAGO VERDE, SAN JUAN DE LA COSTA,
QUEMCHI, QUEILEN, PUQUELDON, CURACO DE VELEZ, PUREN,
LUMACO, LOS SAUCES, LONQUIMAY, ERCILLA, CHOLCHOL, TOLTEN,
TEODORO SCHMIDT, SAAVEDAA, PERQUENCO, NUEVA IMPERIAL,
MELIPEUCD, GALVARINO, FREIRE, CURARREMUE, CARAHUE,
TREHUACD, SAN NICOLAS, SAN IGNACIO, SAN FABIAN, QUILLON,
PORTEZUELO, PINTO, PEMUCO, RIQUEN, NINHUE, EL CARMEN,
COIHUECO, COELEMU, COBQUECURA, ALTO BIOBIO, YUMBEL,
TUCAPEL, QUILLECO, QUILACO, NEGRETE, ANTUCO, TIROA,
CONTULMO, SANTA JUANA, HUALQUY, FLORIDA, YERBAS BUENAS,
VILLA ALEGRE, RETIRO, LONGAVI, COLBUN, SAGRADIA FAMILIA,
RAUCO, LICANTEN, HUALARE, PELLUHUE, CHANCO, SAN RAFAEL,
SAN CLEMENTE, RIO CLARD, PENCAHUE, PELARCO, MAULE,
EMPEDRADO, CUREPTO, PUMANQUE, PLACILA, PERALILLO,
LOLOL, CHEPICA, PAREDONES, NAVIDAD, MARCHIGUE, LITUECHE,
PICHIDEGUA, MALLOA, PUTAENDO, PETORCA, ISLA DE PASCUA,
JUAN FERNANDEZ, RIO HURTADO, PUNITAQUI, MONTE PATRIA,
COMBARBALA, SALAMANCA, CANELA, LA KIGUERA, ALTO DEL
CARMEN, OLLAGUE, HUARA, COLCHANE, y CAMIFA.
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Entre las municipalidades presentes en la plataforma Servicios Electréonicos Municipales

(SEM), se destaca:

VIII Region del Biobio

XIII Region
Metropolitana de
Santiago

IV Region de
Coquimbo

Antuco
Cabrero
Chiguayante
Concepcion
Contulmo
Curanilahue
Florida

Los Angeles
Los Alamos
Lota
Mulchén
Nacimiento
Negrete
Penco
Quilleco
San Rosendo
Santa Juana
Talcahuano
Tomé
Tucapel
Yumbel

Alhué

Buin

Cerrillos
Curacavi

El Bosque

El Monte
Estacion Central
Huechuraba
Isla de Maipo
Lampa

Macul

Maria Pinto
Melipilla
Padre Hurtado
Puente Alto
Quilicura

San Bernardo
San José de Maipo
San Miguel
San Pedro

Til Til
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Andacollo
Canela
Combarbala
Coquimbo
Ilapel

La Higuera
La Serena
Los Vilos
Monte Patria
Ovalle
Paihuano
Punitaqui
Rio Hurtado
Salamanca
Vicuna



Guia de Evaluacion Heuristica de Sitios Web (NSU, 2003):

1_

N e e e o
1

Generales

¢Cuales son los objetivos del sitio web? é¢Son concretos y bien definidos? ¢Los
contenidos y servicios que ofrece se corresponden con esos objetivos?

¢Tiene una URL correcta, clara y facil de recordar? ¢Y las URL de sus paginas
internas? ¢Son claras y permanentes?

¢Muestra de forma precisa y completa qué contenidos o servicios ofrece realmente
el sitio web?

¢La estructura general del sitio web esta orientada al usuario?

¢Ellook & feel general se corresponde con los objetivos, caracteristicas, contenidos
y servicios del sitio web?

¢Es coherente el diseno general del sitio web?

¢Es reconocible el disefio general del sitio web?

¢El sitio web se actualiza periddicamente? éIndica cuando se actualiza?

Identidad e Informacion

¢Se muestra claramente la identidad de la empresa-sitio a través de todas las
paginas?

El Logotipo, ces significativo, identificable y suficientemente visible?

El eslogan o tagline, ¢expresa realmente qué es la empresa y qué servicios ofrece?
¢Se ofrece algin enlace con informacion sobre la empresa, sitio web, 'webmaster'?
¢Se proporciona mecanismos para ponerse en contacto con la empresa? (email,
teléfono, direccién postal, fax...)

¢Se proporciona informacién sobre la proteccion de datos de caracter personal de
los clientes o los derechos de autor de los contenidos del sitio web?

En articulos, noticias, informes, etc. ¢Se muestra claramente informacion sobre el
autor, fuentes y fechas de creacién y revision del documento?

Lenguaje y Redaccion

¢El sitio web habla el mismo lenguaje que sus usuarios?
¢Emplea un lenguaje claro y conciso?

¢Es amigable, familiar y cercano?

¢1 parrafo = 1idea?

Rotulado

Los rétulos, é¢son significativos?

¢Usa rotulos estandar?

¢Usa un tnico sistema de organizacion, bien definido y claro?
¢Utiliza un sistema de rotulado controlado y preciso?

El titulo de las paginas, ¢Es correcto? ¢Ha sido planificado?

Estructura y Navegaciéon

La estructura de organizacion y navegacion, ¢Es la mas adecuada?

En el caso de estructura jerarquica, {Mantiene un equilibrio entre Profundidad y
Anchura?
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En el caso de ser puramente hipertextual, ¢Estan todos los clusters de nodos
comunicados?

¢Los enlaces son facilmente reconocibles como tales? ésu caracterizacion indica su
estado (visitados, activos,etc.)?

En menus de navegacion, ¢Se ha controlado el nimero de elementos y de términos
por elemento para no producir sobrecarga memoristica?

¢Es predecible la respuesta del sistema antes de hacer clic sobre el enlace?

¢Se ha controlado que no haya enlaces que no llevan a ningin sitio?

¢Existen elementos de navegacion que orienten al usuario acerca de donde esta y
coémo deshacer su navegacion?

Las imagenes enlace, ¢se reconocen como clicables? éincluyen un atributo 'title'
describiendo la pagina de destino?

¢Se ha evitado la redundancia de enlaces?

¢Se ha controlado que no haya paginas "huérfanas"?

Lay-Out de la Pagina

¢Se aprovechan las zonas de alta jerarquia informativa de la pagina para contenidos
de mayor relevancia?

¢Se ha evitado la sobrecarga informativa?

¢Es una interfaz limpia, sin ruido visual?

¢Existen zonas en "blanco"” entre los objetos informativos de la pagina para poder
descansar la vista?

¢Se hace un uso correcto del espacio visual de la pagina?

¢Se utiliza correctamente la jerarquia visual para expresar las relaciones del tipo
"parte de" entre los elementos de la pagina?

¢Se ha controlado la longitud de pagina?

Basqueda

¢Se encuentra facilmente accesible?

¢Es facilmente reconocible como tal?

¢Permite la bisqueda avanzada?

¢Muestra los resultados de la busqueda de forma comprensible para el usuario?
¢La caja de texto es lo suficientemente ancha?

¢Asiste al usuario en caso de no poder ofrecer resultados para una consultada dada?

Elementos Multimedia

¢Las fotografias estdn bien recortadas? é¢son comprensibles? ése ha cuidado su
resolucion?

¢Las metaforas visuales son reconocibles y comprensibles por cualquier usuario?
¢El uso de imagenes o animaciones proporciona algin tipo de valor afiadido?

¢Se ha evitado el uso de animaciones ciclicas?

Ayuda

Si posee una seccion de Ayuda, ¢Es verdaderamente necesaria?

En enlace a la seccion de Ayuda, ¢Esta colocado en una zona visible y "estandar"?
¢Se ofrece ayuda contextual en tareas complejas?
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Si posee FAQs, ées correcta tanto la eleccién como la redaccion de las preguntas?
¢y las respuestas?

10-Accesibilidad

¢El tamano de fuente se ha definido de forma relativa, o por lo menos, la fuente es
lo suficientemente grande como para no dificultar la legibilidad del texto?

¢El tipo de fuente, efectos tipograficos, ancho de linea y alineacién empleados
facilitan la lectura?

¢Existe un alto contraste entre el color de fuente y el fondo?

¢Incluyen las iméagenes atributos 'alt' que describan su contenido?

¢Es compatible el sitio web con los diferentes navegadores? éSe visualiza
correctamente con diferentes resoluciones de pantalla?

¢Puede el usuario disfrutar de todos los contenidos del sitio web sin necesidad de
tener que descargar e instalar plugins adicionales?

¢Se ha controlado el peso de la pagina?

¢Se puede imprimir la pagina sin problemas?

11- Control y Retroalimentacion

¢Tiene el usuario todo el control sobre el interfaz?

¢Se informa constantemente al usuario acerca de lo que esta pasando?

¢Se informa al usuario de lo que ha pasado?

Cuando se produce un error, ése informa de forma clara y no alarmista al usuario
de lo ocurrido y de como solucionar el problema?

¢Posee el usuario libertad para actuar?

¢Se ha controlado el tiempo de respuesta?
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Guia para evaluacionn experta (Marquez, n.d.):

aspectos
generales

branding

navegacion

- iCumple e sitio con sus objetivos?
- {Estd disefiado para dade a los usuarios lo que dlos guieren?

- {Es eficiente?

- Es intuitivo?

- dMantiens una oansistencia tankba &n su fumcionamiento Como &n su
apariencia?

- Faciiita que el usuario se sienta chmodo v con el control del sitio?

- iMuestra la home page la naturaleza del negodo y se identifica bien
el logotipa o marca?

- dAparecen dementos de la marca o de la imagen corporativa en
todas las péginas?

- dAparece la marca en un lugar importante dentro de la pdgina?
Becuerde que la marca (legotipo) puede servir como un enlace a la
home page del site.

- dAparece la navegacidn en un lugar prominente, donde se vea
Fécilrmente?

- Sl su navegacidn estd hecha con imagenes, considers tamblén tener
ung navegacion en texto plano (puede ser al Mnal de la pdoina).

- dLos enlaces gue son imdgenes tenen su stributo ALT escriba?

- Sl ha usado lavaScript para la navegacion Lha preparado también
una navegacion en modo texto?

- éExisten enlaces robos o gue no conducen a ningln sito? Comprudbelo
¥ quitelos inmediatamente.

- fMiene & Sitio un ite Map o un BUuSCator Para quienes quisren acceder
directarnente a los contenidos sin tener gue navegar?

- {Se mantiene una navegacion consistente y coherente & | largo del
sty

- éExisten elementos gue permitan &l usearo saber exactamentes ddnde
e encuentra dentro del sibe y obmo volver abrds (breadorumls)?

- dlndican los enlaces daramente hacla ddnode apuntan? (Esta clam
ho que el wSuarks encontrard detrds de cada wno?
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imagenes

animadciones

banners ¥
publicidad

CONTEnides

tecnologia

- £Se han optimizade las imagenas para reducir &l tamafa?
dTienen la resoluchdn correcta (72 dpl)?

- Las imdgenes demasiado grandes pueden corterse en "trocibos”
y unirlas mediante tablas para acelerar la descarga. Considers
e recurso S la weloddad en su site es un factor irmportante,

- iTienen las imdgenes gue o requieran una descripadn mediznte
& atribubo ALT?

- Evite las animaciones cicicas (l.e. gif animados que se repiten
haste &l cansancio), & menas que cumplan con un propasite dar.
- Use animacdones Flash =8 sl e absolitamente necesaria. 51
e posible hacer lo mismo ubilizendo DHTHL, hdgalo.

- 51 &l sitio contienes banners, trate de optimizar el tamaffio al
riinime,
- Uicaddn de los banmers. Siel sitio "vive" de la publicidad

considers la posibilidad de ubicaros en la parte superior de la
paging o en el mangen derecho (Seguin estudios, Funconsn rejor
los que se encuentran & la derecha, cerca de la barra de sonoll)

- LEs coherente el contenido con el contexto de la pdging o site?
- éLa redaccitn es corta y precisa? Evite los textos demasiado
xS,

- EExisten referencias cruzadas entre texios gue estdn relaconados?
- Evite usar lineas horizontales para hacer separaciones en los
textos, pueden ser interpretadas como el fin de la informaciin,

- ila tecnalogia utilizada en el ste e compatible con el software
¥ hardware de los usuarios objetivis? {No tendran que descargar
dementos como plug-ins para poder usaria?

- 51 e= importante wilizar recursos bonicos gue réquieran |a
desearga de plug-ing, dse e informa al usuaro de ests situacion
¥ s& le explica la importanda de hacerlio?
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interfaz

feadbachk

- ETiene el site una Interfaz armigable, con colores que concuerden
con los objetivas y propositas del site?

- éHay espacios blancos (libres) entre el contenido, para descansar
la wiska? O existe ung sobresaturaciin de elementos en la pagina
que desconcierta al usuario?

- iS58 ve @ sitio exactamente igual tanto en Mac como en PCE
¥ an Explorer como en Netscape? Sino, recurra a abdigo especilico
para que & rmsestre igual (simplifique a versiones anteriores de
HTML o utilice JavaScript para reconocimients de navegadores).

- 1S han previsto respuestas del sisterna frente 2 interacciones
del usuanio? (e, se e informa que s ha redbido satisfactoraments
un Forrmulario erviada).

- {Puede el usuario ponerse en contacho para hacer Sugerencias
& cormentarias?
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Tablas de resumen por servicio y matrices de estandares tanto de cantidad como
calidad, elaborado por el Centro de Politicas Publicas de la Universidad Catolica:

e Areas verdes y jardines:

Arpas Verdes y Jardines
Ambitos 1. Construccion 2. Mantancidn
Descripciony | Gestionar el proceso de construccion de Areas Proveer la mantencion de areas verdes y
objetiva verdes jardines municipales diractaments o a traves
de terceros
Producto Areas verdes equipadas y aptas para su utilizacién | Areas verdes y jardines con sus respectivos
Final equipamientos en buen estado de mantencidn
Etapas dentificacion necesidades v oportunidades Servicio provisto directamente
Municipio detecta posibles AV e incorpora Elaboracicn plan de acciones de mantencidn
solicitudes de ciudadania peErmanantes
Elaboracion proyecto Catastro de areas verdes a mantensr y
Equipo municipal elabora proyecto para confeccion de un croncgrama de actividades
construccion de nueva AV para obtener de mantencion
financiamiento municipal, regional o del nivel Compra de equipos ¥ materiales
sectorial Adquisicidn de equipos, herramientas ¥
Elaboracion licitacicn materiales (semillas, fertilizantes, atc.|
Una vez aprobado el proyecto y su realizacion de scciones de mantencion
financiamiento, el equipe municipal elabora las pErmanentes
bases de licitacion Ejecucion de las acciones mantencian
Supervision contratista planificadas
purante la ejecucion de las obras, municipio Bealizacidn de acciones extraordinarias
desarrolla acciones de supervision y monitoreo Ejecucion de acciones requeridas a causa de
para garantizar cumplimiento del contrato fenadmenos climaticos, accidentes, etc.
Recapciin Senvicio contratado a terceros
Kunicipio gestiona la recepcion de las obras Elaboracicn licitacion
Equipo municipal elabora bases de licitacion y
lleva a cabo el proceso (llamado a concurso,
evaluacion de propuestas, pagos a contratista)
Supervisidn contratista
Conjunta de accionas de monitoreo y
seguimiento de las actividades realizadas por &l
contratista
Insumas - Personal municipal Servicio provisto directamente
- Sistema de Infarmacion - Personal municipal
Georreferenciado - Equipos, herramientas y materiales
- kateriales de oficina - vehiculos y combustible
- Traslados - Uniformes e indumentaria
Senvicio contratado a terceros
- - Equipo da licitacidn
- Materiales de oficina
- EquipD supervisor
- Wehiculos inspectores
Actoras - Municipios - Municipios
directos - Contratistas - Contratistas
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Prestacion Tipo o= estEndar Estandar basicn ndicator Fommils o chiculn ‘alor indicadar Matio de verfimgen
Constscrion | Cantidad 100% de cumplimisnts de oferts basics de m g Arews verdes consknoides por m32 e mrews verdes fhabitanbes an alane | 0 m2 de srens verdes Catmztrebase de
superficie de plazas y parques comurales naditante t freioitantes datos Direccian de
par habitante Aseo y Orosts
Calidad 100% de cumplimiento de especificediones | Poncentaje basico de superficie bisnda | [m2 superfice blanda/m2 totales de area | 30% ce superfice Caimziro/base ce
o= cafided pars Construccion de sreas DOr unided e drea vards (1000 m2) | varce en el 8ho t]100 tands/superficia total | dates Direccidn ge
verges en bazs 8 proyscts tino de 1000 m2 Asen y Ornsts
Porcentaje basico oe cobertura wegetal | [mi2 superfice con coberturs vegetsl m2 | 20% a 60% d= cobertura | Catastro/base ce
por unidad de dnea verds de &rem verde] 100 wegetal/superfice de datos Direccion de
#ren veroe Azzo y Orneto
‘Canticad basics de luminarias por Cantidad de luminarias por unided de 3 lurmirerias cacs 1000 | Catmstro/base de
unidad de drem vards Bres verde |1 D00MZ]1 000 m2 mz* datos Direccion g
Aze y Ornato
(Canticac bAsics of A0anos por unided | Cantided oe sscafos porunided ds Bres | 4 escafos cace L0000 Camstro/base o
= Ares vere werde (1000m2)/1.000 m2 m2 datoz Direccian de
Az=g y Ornets
Canticad b_ia'lz e bazsrerns por Cantidsd de basureras por uricad ce 4 bagureres cads 1000 | Catastro/base de
uriidad de Srem vards Bres yerde |1 B00M2]/4 000 m2 m2 datos Direccian de
Azag y Drnsta
Canticad bisil:g de juegos infantiles Cantidad de juegos infantiles por unidad | 1 juege infantil caca Catastro/base e
por unidad de anes verds de Brea verde |1.000mE]fL 000 m2 1000 m2 datos Direccian de
Arag y Ornata
Cantivad basica de mdquines de Cantidad de maquinas de ejerdcio par 1maquina de sjercicio | Catmstro/base de
‘ajercicia por unidad de e werde unidad de: area verde | 1.000m 2]/ 1.000 cada 1.000 m2 datos Direccion de
mz Aze y Orata
Existencia de sistera e riego por Exiztencia de sistema de risgo por dre E Catastro/base de
uniidad de dren verds varge (nlazs o pargus] datos Direncion de
Zzen y Ornets
Taza de respuests 3 recamas ge [M49 de respussta m reclames ingresados | 100% Catastro//base g
UsuErioS  USLrias por constracoon e | por constructon durante el periodo £l datoz Direccian de
pimzms y parques ingresadas [web, total de reclamos por mentencion Azeo y Ornato
telEfono, presencial, carts, et ) ingresacos n & pericda 1) *100 QIRS
durante un perioda
Existancia de especes vazstales Presencia de especes adecusdas sl cims | 5i Catastro/base e
pertinentes por unicad de ares werde datos Direccian de
Azen y Ornets
Frestacion | Tipo de Estandar oesico Incicador Formuia de calouio Walor Mecio de verificacion
estandar ingicacor
Mantencio | Contidad 100% de oxmplimiento de Forcentaje de m2 de areas verdes comunales con {m2 de areas werdes comunales con Catnstro/base de datos Direccion de
n martencian basics de plazas | mant=ncidn sezin especticacionss bisicas mantencion/m2 de freas vendes comunales Azen y Omato
¥ parques comunales totmles &n =l afio t]* 100
Calidad 100% de camplimiento de Tasa de nespuests a reclamos ce usUBNOS ¥ (M= de: respuesta a reclamos ingresadas por Catastro/base de datos Direccion de

especificaciones besicas ce
RNERCion oe pazes Y
pargues

ussErias por mant:nFEmde plazas y panques
ingresados (web, t=isfono, presencial, carts, ete
durantz un perisda

mantencion durante el prodo )/ HE tobsl de
FECIRITIS POr MARKENCCN ingresaos &n =
perioda 1) 100

Aseo y Omabo
CURS

Forcentaje de csmplimiento de frecosnca
promeio mensul de B3e0 o Areas verdes

:NE,o-e iz &N gue ta reaiza aseo por Lnidad
iz Ares werde £n el penodo tNS oe das
SCETEMACS DT resizar msen n Sraas
werdas en &l periodo £)°100

Catmstro/base de dabos Dinecoion de
Aseny Ometo

Forcemaje de cumplimiento de frecusnca {ME ce cias gue o= resiiza riego por unidad ce | 100% Catactro/bace de debos Dineccion de
promedio mensusl g risgo de Sress vares ares varce an el periodo /) NE o ciaz Azmoy DMty

STCETEMACa DT resizer risg an el periogs

1*100
Forcemaje de cumplimiento de frecusnca {ME ce cims que c= resiizy manbercon de 100% Catactro/bace de debos Dineccion de

promedio merzusl oa lADore: g mantencion de
Especies veEetales y oul usi™

‘spacies veZetEies DOT unided O Ares yerde
an el pariodo tf NE ge dEs programacos g
realizar mantencion de sspecies vegetaies en
1 perindo £]*100

Aszoy Omsts

Forcentaje de cumplimiento de frecusnca
promedio mensusl de mantencion de
equipamiento

{NE: e cias que s= resliza manbercian de
equipsmiento en el pericdo tf N2 de diss
SroEmmacas an que se raxliza mantencian de
equinamiento en &l perioda £ 100

Catastro/base de dabos Dinecoion de
Aseoy Dmsto
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e Recoleccion de Residuos Solidos Domiciliarios

Recoleccion de Residuos Salidos Domiciliarios

Ambitos 1. Recoleccion y Transports 2. Disposicion final
Descripcidn y Recolectar los residuos generados en la comuna por | Disponer rasiduos finales en relleno
objetivo medio de un camicon recolector, para luego trasladar | sanitario o vertedero

residuos resultantes hacia lugar de transferencia y/o
sitio de disposician final

Producta Final

Retiro y traslado de residuos domiciliarios

Tonelzdas de residucs en disposicion final

Requisitos para

Depositar los residuos en la acerca en las fechas y

Nimgunao

obtener la horarios estipulados
prestacion
Etapas Recoleccion Disposicion final

Lo residuns son retirados desde las aceras o
contenedorss por camiones compactadores, que
circulan de acuerdo a una hoja de ruta previamente

Lo residuas finales llegan al relleno
sanitario o al vertedero, donde son
dispuastos segun su composicion,

establecida
Transporte

Lot residuos son acopiados en camiones de mayor
tonelaje y Nevados hasta el luzar donde serdn
procesados o bien hacia su lugar de disposicidn final

wolumen, 2t

Insumos clave -

licitacidn

Equipa profesional para desarrollo de

- Materiales de oficing
- Equipo supervisor del contratista

- Equipo para desarrolle de
licitacign

- Materizles de oficina

- Equipo supervisor del
contratista

- lefe del proceso
- Supervisores

- Camiomes

- Equipo en terrena (conductores, peonsetas)

- Base de operaciones

- Mantencitn y reparacicn
- Uniformes y materialas

- Personal de transporte

- lefe del proceso

- Supervisores

- Equipo en terrenoc
- Relleno sanitario

Actores directos -

Usuarios
- Municipios
- Contratistas

- Runicipios
- Contratistas

Ingicadar

Miedio ge werificazian

Poroemvinje de RSD penersdos qus han sido
recolsctacos ¥ ERsDOrtadas

Reporte oel sendco -
Direcoion o= As=o
Omata

Cumplimiento de frecusnca basice ce
recolection esperaca en caga zona de la
comura

Reporte del servico -
Dinecoion ce Aseo
Omata

Forcentaje e cumplimients de homrio o
recoiecrion establecion en el tempo t

Reporte oel senddo -
Direcion ot Asso
omata

Antigleciad promedio de la fota
CATEaNes recoleciores

Reporte oel sendco -
Direcoion de As=o
Omata

Lavedo diario de camiones recolectores

Reporte del serdico -
Direcitn ot Aszo
omata

Tasa de respuesta a reclamos de usErios
efectusdos por recoleccion en &l periodo t

Reporte del senddo -
Direcitn ot Aszo
Omata

DIES

Forcentaje de deoosito final de residuos
recolectados

Reporte cel senddo -
Direcoion ce Asen
Omato

Existendia de lugar de disposicidn final con
mutarizacion sanitaria vigents®

Walor
Firmeuta g ciiculs ingicadar
{Toneindas d= RSD recolectados &n el Sempo £ Toneladas
= RSD gErersdas £n & tizmao 100

100%
|Dies de recoleccion cumplidos s=gim programa para |, o
cads comura pars 7 ocias/NE de das de recoleccion | A
programedos pare 7 dias)*100 P
|Horarias se recoleccian cumplioos sexin programa =n &
tiemipo t/Horadics de recoleccitn programecos en el
tiempo 1" 100

100%

- |Afoz de antigiedsd camion 1 + Afas de antizdedsd

camion 2 # Afos de antigiedsd camion n._)/Mimen
totnl de camiones recoleckores de Ia fiots comunal

<3 anos
{2 ce camicnes recolectores kavados disrdaments/NE de
camiones wiilizados darmmente]® 100

100%
{Me de respussts s raclamos ingresacas por recoleccion
durante =Ip-=riuo-o t/NE total de recames por recoleccion
nEresacos en =l periodo 7100 100%
{Toreladas de RSD recolectadas enel tiempo b Toneladas
de RED depositadas en el tiempo t)* 100

100%
Existercis ©e relienc ssnitario y'o wertzdero con
auftorizacion vigente pars Ia disposicion finel de los
nesicuos comunales

si

Reporte del senddo -
Direcitn ot Aszo
Omata

Frastacion Tipo o= sstandar | Extencar basico
100%% ce coberturs bésioa o= recolecrion de
Cantidad RSD
FRcoleccian y
Transports
Caigae 100% de cumplimiento de especfimacones
Disichs e recoleccion y transports de RS0
100% de cobertum bEsica de disposicion
Cantidad final d= RSD
Disposidian 100% e cumplimients de especifimdones
final Caligsd Disices de disposidion final de RSD
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e Alumbrado ptblico

Alumbrado Publico

Ambitos 1. Mante=ncicn 2. Instalacion
Descripciony | Operscdones y cuidados necesarios para que el Instalar nuevss luminarias, yfo realizar
ohjetivo sisterna de Alumbrado Publico funciore de acuerdo 2 recambios masivos de luminarizs

sus mondiciones originales

Producto Fina

Lurninarias pubficas de vias y espacios publicos
comunzles en funcionamisnto optimo

Muewas luminarias pablicas yio
maodernizacion de las existentes en vias y
espacos publicos comunales

Requisitos
pars obtener
|z prestacion

Ninguno [desde el punto de vista de la ciudadaniz)
Determinacion de nivel reguerido de mantencion por
sectores de |a comuna

Minguno [desde &l punto de vista de |l
ciudadanial)
Estudios previos/Reclamaos cisdadania

Etapas

Elsborscion licitacion

Equipo profesional municipal elabora bases de
icitacion y lleva = cabo el proceso (llamado =
ooncurss, evaluacion de propuestas, pagos =
contratista). y para ello determing requerimientos de
martencion de la red de slumbrado publico, s DOMTID
un presupuesto y regimen de prestaciones a solicitar

Supervision contratista

Conjunto de aodones de monitores y seguimiento de
as actividades rezlizadas por el contratists

Control de mestion

Control operativo de las gestiones entorno al
mantenimiento del AP reslizado para fomentzr e

funcionamiento optimo de este

Reristro de solicitudes
Consiste en |3 recepcion de reclamos y solicitudes

hechos por |a ciudadania [telefono, web, carta,
presencial, efc.) y posterior cistematizacion
Ejmcucion reparscion y mantencon

El equipa técnico municipal resliza scciones de
reparacion comectiva y de reparacion preventiva
seun planificacion, soficitudes de ciedadania y

EMErgEnCias

Control de mestion y bodeaje

Arcciones que sistematizan =l sepuimiento de las
reparaciones, recambios y mantenciones realizadas,
incluye monitores de indicadores y mantener

inventario de bodegz de materiales para que insumos
requeridos esten disponibles

Elaboradon proyecto

Equipo municipal dizgnostica la necesidad
de instalar nuevas luminarias o rezlizar un
reemiplazo masivo, y elsbora un proyeco
para obtener financiamisnto, ya sea
municipal, regional o del nivel centra
Elaboradion licitzcion

Equipo municipal elabora bases de
licitacion y lleva 3 cabo el proceso
{llmmade a concurso, evaluacion de
propuestas, pagos & oontratista))
Supervision contratists

Conjunto de acciones de monitoreo y
seguimiento de las actividades realizadas
por &l contratista

Insums clawe

— oat N
- Equipo licitzcion
- Materizles de oficina
- Equipo supervision
- Nehiculos inspectores

Servicio prowvisto directamente
- Personal munidpa
- Vehiculos
- Mantencion y combustible vehiculos
- Sistema de registro de Sooones
- Bodega einsumos

- Equipo de proyecto

-  Equipo de licitacion

- Materiales de oficing
-  Equipp supervisor

- Yehiculos inspectores

Bctores
directos

- Usuzrios
- Municipios
- Contratistas

- Municipios
- Contratistas
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Tipo de walor Medio de
Prestacion | estandar | Estandar basico ndicador Formula de calculo indicader | verificacion
. . . Registro
- . . Ne de metros lineales de vias wehiculares
100% de cumplimients de | Porcentaje de vias del sector l A SECPLAN o
. . de zoma wurbana con luminarias en o
cantidad | cobertura  basica  de |wrbano de la comuna gque s= . . .| 1008 direccion
S oo operacion/M2 de metros lineales de vias .
luminarias comunzles encuentran iluminadas - . mumicipal
. vehiculares de zona wrbana totales)* 100 )
Instalacion correspondiente
y recambio 100% de cumplimiznto de Registro
especificacionas de |cumplimiento de estandar | Existencia de instalacion realizada por SECPLAN o
calidad calidad basica de |técnico  de  instalacion | operador autorizado por SEC de acuerdo a | Si direccion
iluminacion  en  vias | propuesto por SEC protocolo establecido en la normativa mumnicipal
comunales correspondiente
Registro
100% de cobertura basica Parcentsie de luminarias de (N2 de luminarias comunales con SECPLAN o
cantidad | de mantencion  de ! S mantencion  efectiva/N2  de  luminarias | 100% direccion
L la comuna con mantencion® .
luminarias comunales comunalas totalas)*100 mumnicipal
Mantencié cc-rr.espundmnte
n Porcentaje de cumplimiento Registro
100% de cumplimiento de del tiemF:c- cc-mprur:etido de [Tiempo promedio en respuesta ante falla SECPLAN o
) calidad basica de desde notificacion de usuarios ocurridas en direccion
Calidad . respuesta ante fallas . - X < 100% .
mantencion de el pericdo t/Tiempo comprometide de mumnicipal

alumbrado publico

notificadas por wsuarios
USUarias

respuesta ante falla)* 100

correspondiente
QIRS
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e Registro Social de Hogares

MUEVD SISTEMA DE REGISTRO S0CIAL DE HOGARES

Bctunalizar, rectificar y complementar datos a
usuarics con FPS

Aplicar formulario de ingreso al
Registro Social de Hogares [R5H]

Descripcion y Objetivo

Consiste en actualizar, rectificar y complementar
a informacion en el Begistro Socizl de Hozares a
s usuErios que tengan FPS vigente.

Consiste  en  aplicaries e
formulario de ingreso al RSH =
gquienes no posean FP5

Producto Final que entrega
al usuario o benefidarno

final

Atencion ge un hozar

Formulario ingresado en el B53H

Requisitos para obtener ks

prestacion

Tenar FRS

Mo tizmne

Procesos, procedimientas y

etapas

Soficitud del unuazrio
Solicitud de artecedentes

Visita 2 terreno

Ingreso de datos a2l sistema

Revision y verificacion de antecedentes

Solicitud del usuario
Solicitud de antecedertes
Revision y werificacion de
antecedentes

Apliczcion del formulario
Visitzs 3 terreno

Ingreso del formaulario
contestado

Insumaos claves

- Materiales de oficina
- Sistemas informatioos
- Material informativo
- Traslzdo a terreno

- Funcionarios Municipales

- Funcionarios Municipales
- Materizles de oficina

- Sisternas informiaticos

- Materizl informativoe

- Formularios

- Personal que encuesta
-Traslado a terreno

Actores intervinientes de

forma directs

- Usuario

- Funcionarios municipales

- Departamento de Proteccion Sodal

- Funcionarios municipales
- Wzuzrio

Socia

- epartamento de Protecdon

Prestacién | Tipo de estdndar Estindar bésico Indicador Férmula de ciloulo Valor Medio  — de
indicador | verificacion
.. Registro
Cantidad ;00% d"e cobertura Ih‘”'“ 9 | Cobertura efectiva de demanda comunal por realizacién | (N2 de actualizaciones realizadas en el tiempo t/Nimero 1005 Direccién  d=
nida ;ma'.' 2 d?;"s';m POT | e actualizaciones de RSH de actualizaciones solicitadas en el tiempa t]*100 Desarrollc
actualizaciones del Comunitario
" y . ] Registro
- . N [M2 de actualizaciones realizadas en maximo 5 dias en e ) .
Cumplimiente de plazo para realizar actualizadon | o - - . Direccion  de
L blecido en la normativa tiempo t/M? de actuzlizaciones solicitadas en el tiempo | 100% Desarrolle
Actuzlizacion estal 1]*100 Ao
Comunitaric
100 de imi de
Calidad especificaciones de calidad bdsica de
servicio de actualizaciones de RSH Tasa de respuesta a reclamos efectuados por no (N2 de reclames por no cumplimiento de acciones Registro
- . acordadas por municipio respondidos/N2 total de Direccion ~ de
cumplimiento de acciones acordadas por parte de C _ 100%
municipio reclamos por no cumplimiento de acciones acordadas Desarrollo
P por municipio realizados en el tiempo t]*100 Comunitario
. Registro
Cantidad ::r‘;n d:e c;"’nbj:a”"" "ras':&ﬁ Cobertura efectiva de demanda comunal por rezlizacién | (NS de nusvos ingresos realizados en el fiempo t/Nimera | Direccién  d=
inaresos de RSH po de nuevos ingresos de RSH de nuevos ingreses solicitados en el tiempo t)*100 Desarrollo
ner Comunitaric
N2 de - zado xirmo 30 di Registro
Cumplimiente de plazo para realizar nueves ingresos . nusves Ingresos rea Iz:i = &n max!n?m s en Direccion  de
el tiempo t/NS de nuevos ingresos solicitados en el | 100%
establecido en la normativa - .. Desarrollo
tiempo t)* 100 .
Musvos Comunitaric
ingresos
100% de cumplimiento de
Calidad especificaciones de calidad bdsica de (M2 de reclamos por no cumplimiento de acciones Registr
servicio de nuevos ingresos de RSH acordadas por municipio en proceso de nueves ingresos _EEI _l?
Tasa de respuesta a redamos efectuados por no a RSH respondidos/Ne total de reclamos por no Direccion de
cumplimiento de acciones acordadas por parte de - P - p . 100% Desarrollo
—— 0 cumplimiento de acciones acordadas por municipic en -
municipic en proceso de nuevos ingresos a RSH . . . Comunitaric
proceso de nuevos ingresos a RSH realizados en el tiempo OIRS
t]*100
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e Patentes Comerciales

COMmponentes

PATENTES COMERCIALES

Descripcicn y Objetivo

Otorgar patentes comerciales a todas las personas naturales y/o juridicas
constituidas legalmente, que deseen establecer una actividad comercial en la
COMUNA.

Producto Final que entrega al
usuario o beneficiario final

Patente Comercial

Requisitos para obtener la
prestacion

Que el lecal cumpla con el emplazamiento establecido en el Plan Regulador de la
Comuna.
Que cumpla con la autorizacion de |a Secretaria Regional Ministerial de Salud, si al
giro considera alimentos.
Que cumpla con los requisitos especificos sefalados en layes aspeciales, si
corresponde.
Fotocopia de RUT de su sociedad
Fotocopia legalizada de la escritura de constitucion de su sociedad, protocolizacion
del extracto y publicacion en Diario Oficial, si la solicitud corresponde a una persona
Fotocopia de la declaracion de inicio de actividades del 511
Autorizacion sanitaria si corresponde
Si la solicitud corresponde a una sucursal, deberd presentar el certificado de
distribucion de capital propic emitide por la municipalidad donde opera la casa
matriz.
Informe de factibilidad, permiso de edificacion vy recepcion final del inmueble
donde se desarrollara el negocio, otorgados por la Direccion de Obras de la
Municipalidad.
Ademas, se necesitaran otras autorizaciones dependiendo del tipe de actividad que
desarrollara:

- Expendic de alimentos perecibles: resolucion sanitaria emitida por la

Secretaria Regional Ministerial [Seremi) de szlud de |a region.
- expendio de alimentos para animales: putorizacion del Servicio Agricola
vy Ganadero (SAG).

Procesos, procedimientos y
etapas

Ingreso solicitud del usuario y documentacion requerida
Entrega de documentacion y revision de antecedentes

Ingreso de datos al Sistema Computacional

Envio de antecedentes a la Direccion de Cbras

Autorizacicn de la patente

Caloulo del valor de la patente y Emisidn del Certificado de pago
Pago y entrega de |a Patente Comercial

Insumos caves

- Funcionarios Municipales

- Materiales de oficina

- Sistemnas informaticos

- Traslado personal DOM

- Traslado personal Fiscalizacion

Actores intervinientes de
forma directa

- Funcionarios municipales

- Usuaria

- Departamento de Rentas Municipales
- Tesoreria Municipal
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Tipo de , . ) . . Valor - P
Pe Estandar basico | Indicador Formula de calculo - Medio de verificacion
estandar Indicador
Cobertura basica
de la demanda . . ~
comunal por Nivel de cobertura efectiva | ((N2 de patentes comerciales otorgadas en el afio t + N2 de patentes
obtener de la demanda de patentes | comerciales renovadas en el afio t}/(N2 de patentes comerciales solicitadas
y comerciales en la comuna en el afio t))*100 _
renovar Patentes Registro Departamento de
Cantidad Comerciales 100% Rentas Municipales
Fiscalizacion en terreno de
pago de patentes por parte | Realizacion de salidas de fiscalizacién periddicas planificadas Registro Departamento de
de funcionarios municipales si Rentas Municipales
Tiempo de espera promedio
para obtener patentes | (N2 de patentes comerciales otorgadas/renovadas entregadas dentro de 30
comerciales una vez iniciado | dias desde el inicio de su tramitacién en el afic t/N? de patentes comerciales
el proceso de | tramitados en el afio t)*100 Registro Departamento de
otorgamiento/renovacion 100% Rentas Municipales
Calidad basica en
atencion en la
N¢ de reclamos de usuarios que solicitan patentes comerciales respondidos
Calidad entrega.l v Respuesta a reclamaos U ) a P ) P
renovacion  de . en el tiempo t + N2 de reclamos de usuarios que renuevan patentes _
efectuados  por  usuarios . " . . Registro  Departamento  de
Patentes - comerciales respondidos en el tiempo t)/{N2 total de reclamos realizados por o .
_ solicitantes de otorgamiento . . . Rentas Municipales Registro
Comerciales . usuarios que solicitan patentes comerciales en el tiempo t + N2 total de
o renovacion de patentes " N OIRS
) reclamos realizados por usuarios que renuevan patentes comerciales en el
comerciales .
tiempo t)*100
100%
Disponibilidad para renovar
patentes comerciales por | Existencia de plataforma de renovacion de patentes comerciales online
Internet Registro Departamento de
i Rentas Municipales

139




e Licencias de Conducir

Componente

Otorgar y/o Renovar Licencias de Conducir de cada clase por primera vez

Descripcion y Objetivo

Otorgar licencias de conducir @ todas las personas gue deseen conducir vehiculos tanto
particulares como de transporte de pasajeros y de carga.

Producto Final que entrega al
usuario o beneficiario final

Licencia de Conducir

Requisitos para obtener la
prestacion

Requisitos generales

- Certificado de educacion basica.

- Cédula de identidad.

- Tener 18 anos de edad, excepcionalmente 17 para el caso de obtener licencia Clase B.

- Examen tedrico.

- Examen practico.

- Examen médico psicotécnico y de la vista.

Requisitos adicionales para obtener las siguientes clases

Profesionales (Al a AS)

- Tener minimo 20 afios de edad.

- Acreditar tenencia de licencia B por lo menos hace dos afios.

- Haber aprobado los curses de conductor profesional en una escuela reconocida por el Estado.
- Para obtener licencia A3, debe acreditar haber estado en posesidn de licencia Al, A2, &4 o A5,
por al menos dos ahos.

- Para licencia A5, debera acreditar posesion de licencia A2, A3 o A4 por al menos dos afios

- En caso de requerir licencia A3 o AS y no acreditar tener alguna de las otras licencias que se les
exigen, deben haber aprobado un curso tedrico y practico especial en una escusla de
conductores profesionales.

- Para licencias A3 o A5, deben aprobar tambi€n en la municipalidad respectiva el examen tedrico
correspondiente a la clase de licencia profesional a la que se postula.

Licencias Especiales

Clase D

- Ser mayor de 18 afios.

- Saber leer y escribir.

- Acreditar conocimientos y practica en el manejo de los vehiculos o maquinarias especiales de
gue se trate.

Clase E

- Tener como minimo 18 ahos de edad.

- Saber leer y escribir. Podra eximirse de este requisito quien aprusbe un examen especial.
Clase F

- Ser mayor de 18 afios.

- Aprobar los respectivos cursos institucionales.

Componente

Otorgar y/o Renovar Licencias de Conducir de cada clase por primera vez

Procesos, procedimientos y etapas

Solicitud del usuario y documentacion requerida
Verificacion de la documentacion

Pago Certificado de Antecedentes

Pago valor del tramite

Rendicidn Exdamenes Psicotécnico y Médico
Rendicidn Examen Tedrico

Examen Practico

Emisign de licencia

Entrega de la licencia:

Insumos claves

- Funcionarios Municipales especializados
- Materiales de oficina

- Servicio Equipamiento y Software
- Facsimiles y Pldsticos

- Licencias de Conducir

- Fichas de conductor

- Timbres y sellos

- Mobiliario de oficina

- Material de informacion

- Equipos Psicotécnico

- Gabinetes médicos

Actores intervinientes de forma
directa

- Direccion de Transito

- Funcionarios municipales

- Usuario

- Departamento de Licencias de Conducir
- Tesoreria Municipal
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Tipo de

- Estdndar bdsico
estandar

Indicador

Férmula de cilculo

Valor
Indicador

Medio de verificacidn

Cobertura bdsica de demanda

Nivel de cobertura efectiva de la demanda

N2 de licencias de conducir otorgados en el afio t + NE de licendias de conducir

Cantidad comunzl de tramitacion de . - 100% Registro Direccion de Transito
comunal por licencias de conducir renovados en &l afo t]/[M2 de licencias de condudir solicitados n el afo £)*100 d
licencias de conducir
Tiempo de espera para cbrener licencia de | (N2 de licencias de conducir ctorgados/renovadas entregadas & misme dia del inicio
conducir una vez inidado el proceso de | de su tramitacidn en el afio t)/{N2 de licencias de conducir tramitadas en el afio | 100% Registro Direccion de Transito
otorgamiento/renovacion t)*100
Calidad bdsica de atencidn en
Calidad tramitacion de licencias de [N2 de reclamos de usuarios que solicitan licencia de conducir respondidos en el
conducir Tasa de respuesta a reclamos efectuados por | tiempo t + N2 de reclamos de usuarios que renuevan licenca de conducir A .
. L - " . - - Registro Direccion de Transito
usuarios solicitantes de otorgamiento o | respondidos en el tiempo t)/[N2 total de reclamos realizados por usuarios gue | 100%

renovacion de licencia de conducir

soficitan licencia de conducir en el tiempo t + N2 total de reclamos realizados por

OIRS

usuarios que renuevan licencia de conducir en el tiempo t)*100

e Permisos de Circulacion

Componente

Otorgar Permisos de Circulacion a Vehiculos Nuevos

Descripcion y
Objetivo

Otorgar el Permiso de Circulacién a todos los propietarios de vehiculos nuevos,
tanto particulares o de empresas, como de locomocidn colectiva o vehiculos
pesados, que por primera vez necesitan un permiso para circular por el territorio
nacional en forma legal.

Producto Final

Permiso de Circulacidn

Requisitos para
obtener la prestacion

Fotocopia del Certificado de Inscripcidn (otorgado por el Registro Civil)
Fotocopia de la Factura de compra o fotocopia de Declaracion de Internacion (si
es una importacién directa)

Copia Municipal del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP) vigente
Copia del Certificado de Homologacion (entregado por la Automotora)
Certificado de normas (para vehiculos pesados)

Procesos,
procedimientos y
etapas

Solicitud del usuario y documentacion requerida del vehiculo

Verificacién de documentos

Ingreso de datos al Sistema de Permisos de Circulacion

Generacion de documentos del vehiculo (Certificado de Homologacidn y Sello
Verde)

Emision del Permiso de Circulacion

Pago y Entrega del Permiso de Circulacién

Insumos claves

- Funcionarios municipales

- Materiales de oficina

- Distribucion de cartas informativas

- Gasto Campafia Permisos de Circulacidn
- Sistema Informatico

Actores
intervinientes de
forma directa

- Direccidn de Transito de la Municipalidad
- Funcionarios municipales

- Usuario

- Departamento de Permisos de Circulacidn
- Tesoreria Municipal
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Tlp‘? 92 | Estindar basico Indicador Formula de calculo va o Medio de verificacion
estandar Indicador
N2 de permisos de circulacion otorgados en el aho t + N2 de N
. 100% de cobertura de |a demanda de | Nivel de coberturs efectiva de la de M ; P . . . o . Registro Direccign de
Cantidad ; - o ~ i p de circulacién en el afot)/(N de parmisos de T
Permisos de Circulacion en la comuna | de circulacién en la comuna : - " - . Transito
circulacion solicitados en el afio t))* 100
100%
Tiempo de .espem para obtenar perml.s.u de :Ircula:!?n (N2 de permisos de circulacion fos/re @ g3 Registro Direccién de
una vez iniciado el proceso de otorgamiento/renovacion | dentro de 1 hora del inicio de su tramitacidn en el afio /N de Trdnsito
de Permisos de Circulacion permisos de circulacion tramitados en el afio t)*100
10083
Lo de cumgplimiento de {{M2 de reclamos de usuarios que solicitan permiso de circulacion
Calidad especificaciones de calidad bdsica en respendidos en el tiempo t + N2 de reclamos de usuarios que
atencion en [a entrega y rencvacion de | Tasa de respuesta a redamos efectuades por usuarios | renuevan permiso de circulacion respondidos en el tiempo t)/[N2 Registro Direcdién de
Permisos de Circulacidn solicitantes de otorgamiento o renovacion de permiso de | total de redlamos rezlizados por usuarios que solicitan permisos de Trénsito
circulacion circulacion en el tiempo t + N2 total de reclamos realizados por QIRS
USUEFIOS QuUe renuevan permisos de circulacién en el tiempo
t))*100
100%

Disponibilidad para otergar y/o renovar permisc de
circulacion por Internst

Existencia de plataforma de renovacién de permiso de circulacion
online

Registro Direccidn de
Transito
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