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Introduccion

Durante las ultimas décadas, paises como Peruy y
Colombia han experimentado un crecimiento
econdémico significativo y una reduccion considera-
ble de la pobreza y la desigualdad (Banco Mundial,
2020). Sin embargo, segun el Latinobarémetro
(2018), el 73 % de los colombianos y el 88 % de los
peruanos estan insatisfechos con el funcionamien-
to de la democracia en sus paises, y el 40 % de los
colombianos y el 45 % de los peruanos no confian
en sus Gobiernos. Por otro lado, Perd y Colombia
estan entre los paises mas afectados por la pande-
mia en Latinoameérica; se ubican en el tercer y sexto
puesto, respectivamente, en cuanto a total de casos
confirmados (acumulados) por la COVID-19! Asimis-
mo, la pandemia ha planteado importantes desa-
fios para la provision de servicios publicos y apoyo
gubernamental, junto con una mayor demanda de
acceso y uso de tecnologias (generado especial-
mente por la politicas de distanciamiento social
voluntario y/u obligatorio) (Galperin et al, 2020). En
este contexto, en el cual se combinan la alta deman-
da de servicios publicos, la alta demanda de acceso
y uso de servicios de telecomunicaciones, y un
Gobierno con multiples frentes de accién, cobra
especial relevancia el analisis de la interaccion entre
los ciudadanos y el Estado.

El presente documento muestra los principales
resultados de la encuesta aplicada por el Instituto
de Estudios Peruanos (IEP) (en adelante, Encuesta
IEP (2020)) como parte del proyecto CORE (Covid-19
responses for equity). En particular, este informe
analiza como tema principal la interaccion entre los
ciudadanos y el Gobierno a través de las TIC en
contexto de la pandemia de la COVID-19. Para ello,
se analizan las caracteristicas y contrastes al analizar
a la poblacion segun género, grupos etarios, y nivel
socioeconémico.

Los principales resultados se presentan en cuatro
capitulos. El capitulo a continuacion describe los
sistemas de Gobierno electrénico en Peru y Colom-
bia. Posteriormente, se analizan los principales
resultados de la encuesta TIC desarrollada por el
IEP. Por dltimo, se presentan las conclusiones vy
recomendaciones de politica publica.

Ver https://bit.ly/3tDwdiE



I8 Gobierno electrénico en Latinoamérica:
los casos de Peru y Colombia

No todos los Gobiernos del mundo emplean las TIC
de la misma forma, asi como no todos han pasado
por el mismo proceso evolutivo con el objetivo de
incrementar su presencia en la Sociedad de la Infor-
macion. El gobierno electrénico (o e-Government)
surge con el objetivo de crear administraciones
eficientes, eficaces y transparentes, Gobiernos que
logren politicas puUblicas con buenos resultados a
través de la consideracion de la opinion de sus
ciudadanos. No obstante, el concepto actual de
“‘gobierno electréonico” ha pasado por un proceso en
el que el enfoque y los objetivos no siempre han sido
los mismos (Chun et al,, 2010; Naser & Concha, 2011).
A inicios del ano 2009, se planted al gobierno elec-
tronico como una herramienta para incluir al
Gobierno y sus instituciones a la Sociedad de Infor-
macion (en etapas avanzadas, en la relacion entre
individuos, entre empresas, y entre ciudadanos y
empresas). El gobierno electronico evoluciona hacia
iniciativas, que, mediante el uso de TIC, buscan ofre-

cer servicios, transacciones, canales de informacion
y comunicacion en-linea a los ciudadanos. Por lo
tanto, a partir de este periodo, hay una mayor parti-
cipacion e interaccion de los ciudadanos con el
Gobierno, mayor transparencia y toma de decisio-
nes de forma colaborativa.

El gobierno electréonico en Ameérica Latina se
encuentra en niveles aun poco desarrollados. Segun
la Encuesta de Gobierno Electréonico de las Naciones
Unidas (“UN E-Government Survey”), América Latina
apenas supera el puntaje del Indice de Desarrollo de
Gobierno Electrénico (EGDI) estandar (UN, 2014). No
obstante, el puntaje’promedio de la region supera
apenas el puntaje promedio a nivel mundial. Este
hecho se explica por el alto nivel de desarrollo de
gobierno electréonico mostrado por Costa Rica en la
zona subregion norte y Uruguay en la subregion sur.

Figura 1. Evolucion del indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico, segun pais (2003-2020)
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2El indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (EGDI, por sus siglas en inglés) es un promedio ponderado de puntajes normalizados (i.e. el rango de posibles valores va de 0 a 1)
de los tres componentes mas importantes del gobierno electrénico: (i) la cobertura y calidad de la oferta de servicios online, (ii) el estado de desarrollo de la infraestructura de
telecomunicaciones, y (iii) el capital humano (UN, 2016). Un puntaje que se aproxime al valor de 1indica un desarrollo eficiente de gobierno electrénico.



1. Gobierno electrénico en Latinoamérica: los casos de Perti y Colombia

La figura anterior muestra la evolucion del EGDI
para los cinco paises analizados en el periodo
2003-2020. Dos hechos son relevantes. En primer
lugar, Colombia y Perd muestran niveles de desa-
rrollo de e-Government superiores a los promedios
regional y mundial para todo el periodo. En segun-
do lugar, Colombia experimentd un crecimiento
importante en el indicador de EGDI en el periodo
2016-2018, pues sus politicas de gobierno electroni-
co buscaron mejorar la gobernabilidad, equidad vy
reconciliacion pacifica para ayudar a curar las heri-
das de anos de conflicto interno y delincuencia (UN,
2018), aunque, al final del periodo, obtuvo un nivel
similar al de Peru.

Por otro lado, Nam (2014) y Ahmad et al. (2013) iden-
tifican un conjunto de elementos que determinan
el tipo de uso que una persona podria darle a las
actividades de gobierno electronico. Nam (2014)
identifica cinco tipos de determinantes:

a) Factores psicoldgicos: Este primer grupo de
factores esta asociado a percepciones sobre servi-
cios gubernamentales y tecnologias. Por ejemplo,
percepciones sobre la utilidad del servicio, sobre el
valor de la informacion gubernamental, sobre la
participacion politica, asi como percepciones sobre
la facilidad de uso de tecnologias.

b) Interaccién con el Gobierno: Este segundo
grupo de factores esta asociado a la interaccion
tradicional entre los individuos y el Gobierno. En
particular, interaccion cara-cara en oficinas guber-
namentales, por teléfono, por cartas o por otros
medios.

c) Canales de informacién: Este grupo se refiere al
circulo social u otros medios, mediante el cual el
usuario se enterd de la existencia de actividades
gubernamentales en linea.

d) Confianza en el Gobierno: Se refiere al nivel de
confianza en las instituciones publicas que posee el
individuo, ya sea Gobierno local, regional o nacional,
asi como otras organizaciones regulatorias.

e) Adopcién de tecnologias: Las actividades de
Gobierno Abierto se dan a través de plataformas
digitales, por lo que son necesarios ciertos niveles
de habilidades para un adecuado uso.

Por otro lado, Ahmad et al. (2013) se refiere a tres
factores: (a) expectativa de desempeno, (b) expecta-
tiva de esfuerzo, y (c) influencia social. El primer
factor se refiere a expectativas, las cuales podrian
basarse en percepciones o experiencias reales sobre
lo Util que podria ser un determinado servicio de
gobierno electréonico en términos de ahorro de
tiempo o complejidad de servicio. El segundo se
refiere al costo, en términos de esfuerzo o dificultad,
lo que implica la utilizacion de un determinado
servicio de gobierno en linea; por ejemplo, algunos
servicios pueden llegar a ser muy dificiles de apren-
der o de utilizar, o los términos de funcionamiento
podrian no estar claros para los usuarios. El Ultimo
factor se refiere al prestigio social asociado al servi-
cio o a la popularidad de este en el entorno social
del individuo; de esta forma, amlbas clasificaciones
de determinantes de uso de gobierno electréonico
muestran algunos elementos en comun, como las
relaciones sociales y habilidades para el uso de
tecnologias.



1 Resultados de la encuesta IEP

En diciembre 2020, se realizdé una encuesta telefoni-
ca a personas mayores de 18 afios que poseen un
teléfono movil para su uso personal, y que residen
en zonas urbanas en Perl y Colombia. La represen-
tatividad de esta encuesta corresponde a niveles
nacionales y de zonas urbanas. A continuacion, se
presentan los principales resultados en relacion al
tema analizado.

Conocimiento de ayudas brindadas por el
Gobierno en contexto de la pandemia de la
COVID-19

En primer lugar, la Encuesta IEP (2020) permite
evaluar en qué medida la informacion acerca de las
ayudas que brindan los Gobiernos llega efectiva-
mente a la poblacion, es decir, el nivel de acceso a
informacion relevante asociada a la pandemia de la
COVID-19. En particular, se cuenta con informacion
del conocimiento de los ciudadanos acerca de las
ayudas que el Gobierno ha brindado debido a la
pandemia (por ejemplo, la entrega de bonos y otras
transferencias monetarias). En Perd, el Gobierno ha
brindado seis bonos focalizados en hogares de
menores recursos econdmicos hasta por 800 soles
(266 USD) por hogar beneficiario, en promedio (un
total de 25 millones de hogares beneficiarios)® En
Colombia, la estrategia de ayuda financiera a pobla-
ciones vulnerables se ha centrado en el programa
Ingreso Solidario, y las capacidades construidas a
través de sus programas sociales (Jovenes en
Accion, Familias en Accidn, entre otros); se han
beneficiado a un total de 14.7 millones de personas?

Se puede afirmar que el porcentaje de la poblacion
urbana que conoce mas sobre las ayudas brindadas
por el Gobierno durante la pandemia es mayor en
Perd, respecto a la poblaciéon urbana de Colombia
(88 % versus 64 %) (ver figuras Al, 2 y 3). Asimismo,
la Figura Al (anexo) indica que no existen diferen-
cias importantes a nivel de género en ambos paises,
aungue la diferencia es relativamente mayor en
Colombia: 65 % de mujeres versus 63 % de hombres.

Por otro lado, es interesante notar las diferencias
segln grupos etarios en ambos paises. La Figura 2
muestra que, en el caso colombiano, 7 de cada 10
adultos mayores (mayores de 60 anos) estan entera-
dos sobre las ayudas que brinda el Gobierno en
tiempos de pandemia, lo cual constituye un porcen-
taje mayor relativo a los otros grupos (58 % y 66 %
para jovenes de 18 a 25 anos, y adultos de 26 a 60
anos, respectivamente). En el caso de Peru, el grupo
etario mas informado corresponde a los adultos (9
de cada 10), seguido por los adultos mayores (87 %) y
jovenes (82 %). Estos resultados son alentadores
respecto al acceso a informacion relevante asociada
a la COVID-19 en la poblacion adulta mayor, pero
plantea algunas interrogantes respecto al nivel de
exposicion y acceso a informacion en la poblacion
joven. Ademas, una agenda de investigacion perti-
nente es contrastar esta informacion con las estrate-
gias de publicidad y difusion de informacion que los
Gobiernos plantearon para dar a conocer las ayudas
gue brindaron en contexto de la pandemia de la
COVID-19.

3 Ver https://bit.ly/33qLQ2b
“Ver https://bit.ly/3he7AGK



1. Resultados de la encuesta IEP

Figura 2. Conocimiento de ayudas del Gobierno en contexto de pandemia,
segun grupo de edad (% de personas) - 2020
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Nota: Numero total de encuestados en Peru = 1002 y Colombia = 1000. El numero total de observaciones reportadas en el grafico
corresponde a la muestra total. Los datos corresponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “;Esta enterado de los bonos o
cualquier tipo de ayuda que ha brindado el Gobierno en el contexto de pandemia?”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.



1. Resultados de la encuesta IEP

La Figura 3 muestra que, en ambos paises, las
personas de mayor nivel socioecondmico son las
gue tienen mas informacién o conocimiento sobre
las ayudas que han brindado sus Gobiernos durante
la pandemia de la COVID-19. Esto constituye un
dato tanto paraddjico, pues las ayudas del Gobierno
fueron destinadas principalmente hacia la pobla-
cion de menores recursos economicos. En Colom-
bia, el nivel de alcance de este tipo de informacién
para los niveles D y E superan ligeramente el 50 %,
mientras que dicho alcance es cercano al 90 % en
Peru.

Otro punto importante que se muestra en la Figura
3 es que la brecha de nivel socioecondmico respec-
to a alcance de informacion sobre ayudas del
GCobierno es mayor en Colombia: la diferencia entre
el nivel socioecondmico Ay el nivel socioecondémico
E es de 21 %, mientras que, en el caso de Perd, la
diferencia es de 7 %. Este resultado es importante,
pues nos muestra los niveles de heterogeneidad en
el acceso a la informacion entre los diferentes nive-
les socioecondmicos en ambos paises.

Figura 3. Conocimiento de ayudas del Gobierno en contexto de pandemia,
segun nivel socioeconémico (% de personas) - 2020
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Nota: Nimero total de encuestados en Peru =1002 y Colombia =1000. El nUmero total de observaciones
reportadas en el grafico corresponde a la muestra total. Los datos corresponden a la respuesta a la siguiente
pregunta: “; Esta enterado de los bonos o cualquier tipo de ayuda que ha brindado el Gobierno en el contexto

de pandemia?”.

Con el objetivo de comparar los resultados de Peru y Colombia, se adapté la clasificacién de este ultimo pais
(estratos del 1al 6) a una clasificacion general de niveles del A (mas alto) al E (mas bajo). Los estratos 5y 6

equivalen al NSE A, el 4 al B, etc.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.



1. Resultados de la encuesta IEP

Canales de informacién empleados por los
ciudadanos para obtener informacion de ayu-
das/bonos del Gobierno durante la pandemia

En esta seccién, se analiza como accede la pobla-
cion a la informacion sobre ayudas del Gobierno
brindadas en el contexto de la pandemia de la
COVID-19, lo cual es relevante pues permite identifi-
car los principales desafios para asi focalizar la provi-
sion de informacion publica a través de los medios
mas usados por la poblacion.

Las figuras A2 (anexo), 4 y 5 muestran que el
medio de informacién mas utilizado por la pobla-
cion para obtener informacion sobre las ayudas del
Gobierno es la radio y/o la television. Estos medios
de informacion, que podemos considerar como
tradicionales junto a los periddicos (Dimmick &
Albarran, 1994; Chyi & Lasorsa, 2002; Hilt & Lipss-
chultz; 2004), superan de manera importante a las
denominadas nuevas tecnologias (como las redes
sociales o las paginas web del Gobierno) (Deleersny-
der et al, 2002), con lo cual surge el siguiente
contraste: a pesar de los grandes avances en el
acceso y cobertura de telecomunicaciones a través
de nuevas tecnologias (telefonia movil e internet)

experimentados en ambos paises en las ultimas

décadas,® la poblacién prefiere seguir usando los

canales de informacion tradicionales como la radio,

television o las redes familiares/amigos para acce-
. . . 6

der a la informacion del Gobierno.

Respecto a las diferencias entre grupos sociales, la
Figura A2 muestra que no existen diferencias
importantes entre hombres y mujeres en ambos
paises. Por otro lado, la Figura 3 indica que los jove-
nes tienen una mayor preferencia por las nuevas
tecnologias (redes sociales y paginas web del
Gobierno) para obtener informacion, a diferencia de
los adultos y adultos mayores, quienes prefieren, en
mayor medida, la radio y la television. Esta mayor
preferencia por medios tradicionales puede gene-
rar retrasos en el acceso a la informacion de los
adultos mayores, pues la informacion se transmite
mas rapidamente a través de internet y sus aplica-
ciones. Una explicacion admisible puede atribuirse
a la facilidad de uso de los medios de informacion y
comunicacion tradicionales: a los adultos mayores
les es mas facil operar una radio o TV que una com-
putadora o teléfono movil (Barrantes & Cozzulbo,
2015).

Figura 4. Canales de informacién sobre ayudas del Gobierno en contexto de pandemia,
segun grupo de edad (% de personas) - 2020
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5 La penetracion de internet (medido como el porcentaje de usuarios) se ha duplicado en Colombia y Peru durante la ultima década. Ver https://bit.ly/3ew;jSIL

6 El punto anterior debe ser tomado con precaucién, pues tendria que analizarse cudles son los medios en los que existe un menor costo relativo para fabricar y
publicar noticias falsas (fake news); es decir, no solo basta generar politicas que mejoren el acceso a la informacidn, sino también aquellas que mejoren la
calidad de la informacién (Gaskins & Jerit, 2012). Asimismo, es necesario incluir dentro del analisis las caracteristicas del contenido que se comparte segun los
diferentes medios de informacién y comunicacién, debido a que algunos pueden ser mejor comprendidos y, por lo tanto, tener mayor alcance a la poblacién

(Cordella, 2001).



1. Resultados de la encuesta IEP

57%

84%

73%

32%

25%
16%
13%
18-25 afos 26-60 afos >60 afos
_ Redes sociales del gobierno _ Paginas web del gobierno _ Familiares/amigos
_ Radio/TV Diarios/periédicos

Nota: NUmero total de encuestados en Perd =1002 y Colombia =1000. El nimero total de observaciones reportadas en el grafico corres-
ponde al total de personas que afirmaron conocer sobre las ayudas brindadas por Gobierno en contexto de pandemia. Los datos corres-
ponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “¢Estd enterado de los bonos o cualquier tipo de ayuda que ha brindado el Gobierno en el

contexto de pandemia?”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.

Un resultado similar ocurre cuando se analizan las
diferencias segun nivel socioecondmico (ver Figura
5). Las personas de mayor poder adquisitivo (nivel
socioeconémico A) utilizaron en mayor medida las
redes sociales y paginas web del Gobierno para
acceder a informacion sobre ayudas del Gobierno
en contexto de pandemia, mientras que aquellas de
menor poder adquisitivo utilizaron los medios mas
tradicionales como la radio, television o periédicos.

De forma similar, una posible explicacion de este
resultado puede deberse a las mayores habilidades
digitales que poseen las personas de mayores
recursos (ITU, 2018); ademas, la barrera de asequibi-
lidad tiene un rol crucial cuando se compara las
diferencias a nivel socioecondmico: no existe un
mayor acceso a informacion a través de un medio
no tradicional debido a los menores costos relativos
de los medios tradicionales.

Figura 5. Canales de informacién sobre ayudas del Gobierno en contexto de pandemia,
segun nivel socioeconémico (% de personas) - 2020
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Nota: Numero total de encuestados en Perd = 1002 y Colombia =1000. El nimero total de observaciones reportadas en el grafico corres-
ponde al total de personas que afirmaron conocer sobre las ayudas brindadas por Gobierno en contexto de pandemia. Los datos corres-
ponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “¢ Estd enterado de los bonos o cualquier tipo de ayuda que ha brindado el Gobierno en

el contexto de pandemia?”.

Con el objetivo de comparar los resultados de Peru y Colombia, se adapté la clasificacién de este ultimo pais (estratos del 1 al 6) a una
clasificacién general de niveles del A (mas alto) al E (mas bajo). Los estratos 5y 6 equivalen al NSE A, el 4 al B, etc.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.

Cambios en el uso de internet durante la pande-
mia para interactuar con el Gobierno

La pandemia de la COVID-19 ha generado cambios
sociales importantes, pero también ha puesto en
evidencia algunos otros que ya eran conocidos. Las
politicas de distanciamiento social han resaltado la
importancia de las TIC para realizar tareas cotidia-
nas, como trabajar, estudiar, o pagar impuestos. Por
ello, en esta secciodn, se analiza como ha cambiado
el uso de internet para interactuar con el Gobierno.
En particular, se’7analiza en qué medida ha cambia-
do el uso personal de internet para realizar tramites
con el Estado y las diferencias segun distintos
grupos sociales.

La Figura A3 (anexo) indica que, en PerU, la propor-
cion de personas que usa internet para realizar
alguna actividad relacionada con el Gobierno (e-Go-
vernment) es mayor respecto a Colombia: el
porcentaje de hombres y mujeres que nunca han
utilizado internet para realizar tramites con el

Estado es mas alto en Colombia. Ademas, la Figura
A3 (anexo) muestra que el uso de internet para
actividades de Gobierno electréonico ha presentado
un mayor incremento en Perd, respecto a Colom-
bia.

Por otro lado, las diferencias segun grupo etario se
muestran en la Figura 6. En el caso de Colombia,
son los adultos mayores los que estan en menor
medida conectados con el Gobierno a través de
internet (7 de cada 10 personas nunca han utilizado
internet para realizar tramites con el Estado). En el
caso de Peru, la mitad del grupo de adultos (perso-
nas entre 26 y 60 afnos) nunca ha utilizado internet
para interactuar con el Gobierno. Asimismo, 4 de
cada 10 adultos mayores en Peru afirmaron haber
aumentado su uso de internet para realizar tramites
con el Gobierno como consecuencia de la pande-
mia, a diferencia de los adultos mayores en Colom-
bia, donde la proporcion es de 2 de cada 10 adultos
mayores.

7 En el documento, nos referimos a esta actividad como actividades de gobierno electrénico o uso de internet para interactuar con el Gobierno (o e-Government).

63%
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1. Resultados de la encuesta IEP

Figura 6. Cambios en el uso de internet para interactuar con el Gobierno,
seglin grupo de edad (% de personas) - 2020

a. Colombia 1%

57%
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45% 44%
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Nota: Numero total de encuestados en Perti = 1002 y Colombia = 1000. El nimero total de observaciones reportadas en el grafico corresponde al total de usuarios
de internet. Los datos corresponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “¢Usted diria que, comparando con antes de la pandemia, su uso personal de internet
para la siguiente actividad ha aumentado/disminuido/es igual/nunca ha utilizado? Tramites con el Estado. Por ejemplo, tramites en Reniec, Banco de la Nacién,
Sunat, etc. (Peru); tramites en Registraduria Nacional del Estado Civil, Banco de la Republica, Superintendencia de Industria y Comercio, etc. (Colombia)”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracion propia.
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Finalmente, la Figura 7 muestra los cambios en el
uso de internet para interactuar con el Gobierno,
segun nivel socioecondmico. Los estadisticos repor-
tados de la encuesta IEP indican que el porcentaje
de personas que nunca ha usado internet para
realizar tramites con el Estado es muy alto en
ambos paises estudiados. Esto evidencia deficien-
cias en los sistemas de gobierno electrénico que
tienen el objetivo de modernizar la relaciéon entre el
Gobiernoy sus ciudadanos. Asimismo, el porcentaje
de personas no usuarias de gobierno electréonico
aumenta mientras mas bajo es el nivel socioecono-
mico; esto amplia las desventajas de las personas
mas vulnerables, lo cual es mas preocupante en el
contexto actual.

Por su parte, si analizamos solo los niveles de las
personas que han reportado haber aumentado su
uso de internet para relacionarse con el Gobierno, la
desigualdad de ingresos es una barrera muy notoria
en el caso peruano: mientras que el nivel socioeco-
noémico mMmas alto (nivel A) tiene un 49 % que ha
aumentado su uso de internet para esta actividad,
el nivel socioecondmico mas bajo (nivel E) tiene solo
un 15 %. En el caso colombiano, es importante notar
que el aumento del uso de internet para interactuar
con el Gobierno es similar en todos los niveles
socioeconémicos, excepto el nivel mas bajo.

Figura 7. Cambios en el uso de internet para interactuar con el Gobierno,
segun nivel socioeconémico (% de personas) - 2020

47%
43%

7%

55%

54%
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49%

36%

35%

57%
51%

_ Ha aumentado _ Ha disminuido

_ Esigual _ Nunca ha utilizado

Nota: Numero total de encuestados en Perd =1002 y Colombia =1000. El nUmero total de observaciones reportadas en el grafico corres-
ponde al total de usuarios de internet. Los datos corresponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “;Usted diria que, comparando
con antes de la pandemia, su uso personal de internet para la siguiente actividad ha aumentado/disminuido/es igual/nunca ha utiliza-
do? Tramites con el Estado. Por ejemplo, tramites en Reniec, Banco de la Nacién, Sunat, etc. (Peru); tramites en Registraduria Nacional
del Estado Civil, Banco de la Republica, Superintendencia de Industria y Comercio, etc. (Colombia)”.

Con el objetivo de comparar los resultados de Peru y Colombia, se adapto la clasificacién de este ultimo pais (estratos del 1al 6) a una
clasificaciéon general de niveles del A (mas alto) al E (mas bajo). Los estratos 5y 6 equivalen al NSE A, el 4 al B, etc.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.

Percepcion de los ciudadanos respecto al rol del
Estado en la provisién del servicio de Internet

La encuesta |IEP permite evaluar las percepciones
de los ciudadanos respecto a la importancia del
internet, y el rol del Estado en la provision y uso de
este servicio. Para ello, se considera la percepcion de
tres dimensiones respecto a la relacion entre el
Estado y el servicio de internet: (i) el servicio de
internet como derecho social, (ii) la eficiencia del
Estado para proveer servicios publicos a través de
internet, (ii) el nivel de transparencia del Estado a
través de Internet.

La Figura 8 muestra tres hechos relevantes. En
primer lugar, la importancia que le atribuye la
poblacion de Colombiay Peru al servicio de internet
como un derecho que debe ser garantizado por
Estado: 9 de cada 10 personas en Peru y Colombia
opinan que sus Gobiernos deben garantizar como
un derecho de la poblacion el acceso a internet con
el objetivo de promover, de esta forma, las politicas
de acceso universal. En segundo lugar, el porcenta-
je de personas que esta de acuerdo con el uso de

internet por parte del Gobierno respecto a su
funcion de proveer servicios es mas alto en Peru (48
% versus 41 % de Colombia), lo cual destaca la
importancia que le atribuye la poblacion al rol que
debe tener el Estado y sus funciones en el manejo
de las tecnologias. En tercer lugar, los resultados de
la encuesta muestran que existe un amplio rechazo
al nivel de transparencia que demuestra el Gobier-
no a través de las tecnologias: mientras que, en
Colombia, 5 de cada 10 piensan que el Gobierno no
es transparente en Internet, en Pery, 4 de cada 10
opinan lo mismo.

69%
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Figura 8. Percepcion de los ciudadanos respecto al rol del Estado en la
provisiéon de internet (% de personas) - 2020

El acceso a Internet deberia ser un derecho garantizado por el Estado

A través de Internet el Estado ofrece mas y mejores servicios

A través de Internet el Estado es mas transparente

Muy en desacuerdo _ En desacuerdo _ Ni de acuerdo/ en desacuerdo
_ De acuerdo _ Muy de acuerdo

El acceso a Internet deberia ser un derecho garantizado por el Estado

A través de Internet el Estado ofrece mas y mejores servicios

A través de Internet el Estado es mas transparente

Muy en desacuerdo _ En desacuerdo _ Ni de acuerdo/ en desacuerdo
I D :cuerdo I Vv de acuerdo

Nota: Numero total de encuestados en Perti =1002 y Colombia =1000. El nimero total de observaciones reportadas en el grafico corresponde a la muestra total. Los
datos corresponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “En una escala de 5 puntos, donde 1 significa que esta Muy en desacuerdo y 5 que estd Muy de acuerdo,

¢podria decirme qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.
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A menudo, la presencia del Estado y los vinculos con
sus ciudadanos ocurren a travées de los servicios
publicos, de modo que, si no existen o son de Mmala
calidad, la confianza se desintegra rapidamente y el
progreso hacia el desarrollo sostenible fracasa. ¢ De
qgué sirven plataformas sofisticadas y entidades
gubernamentales digitalizadas con sistemas de
Gobierno electréonico casi perfectos si la mayoria de
los ciudadanos no aprovechan estos servicios? La
pandemia de la COVID-19 ha puesto sobre la mesa
las desigualdades sociales y digitales, que, aunque
ya se conocian, se han evidenciado de un modo mas
categorico. La interaccion Gobierno-ciudadano
debe ser fortalecida en el actual contexto, y las
tecnologias pueden ofrecer una alternativa para
mejorar la provision eficiente de los servicios publi-
cos, incrementar la transparencia y disminuir los
costos de acceso a la informacion publica, y fomen-
tar la inclusion social.

Conclusiones y recomendaciones

Para lograr esta mejora, es importante que los
Gobiernos intenten cambiar la mentalidad, no solo
de los funcionarios publicos (modernizacion del
Estado, solamente), sino también promover la adop-
cion y uso de las TIC por parte de los ciudadanos.
Ambos pueden reforzarse mutuamente y perfeccio-
nar los sistemas de Sociedad de la Informacion en
cada pais, sobre todo aquellos en vias de desarrollo
(UN, 2018).
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Ahexo

Figura Al. Conocimiento de ayudas del Gobierno en contexto de pandemia,
segun género (% de personas) - 2020

Nota: Numero total de encuestados en Perti =1002 y Colombia =1000. El nUmero total de observaciones reportadas en el grafico
corresponde a la muestra total. Los datos corresponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “¢Esta enterado de los bonos o

cualquier tipo de ayuda que ha brindado el Gobierno en el contexto de pandemia?”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia
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Figura A2. Canales de informacién sobre ayudas del Gobierno en contexto de pandemia,
segun género (% de personas) - 2020
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_ Radio/TV Diarios/periédicos

Nota: Numero total de encuestados en Perd =1002 y Colombia =1000. El numero total de observaciones reportadas en el grafico corres-
ponde al total de personas que afirmaron conocer sobre las ayudas brindadas por Gobierno en contexto de pandemia. Los datos corres-
ponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “¢ Estd enterado de los bonos o cualquier tipo de ayuda que ha brindado el Gobierno en

el contexto de pandemia?”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.
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Figura A3. Cambios en el uso de internet para interactuar con el Gobierno,
segln género (% de personas) - 2020

57%
52%

Mujer Hombre

_ Ha aumentado _ Ha disminuido _ Esigual _ Nunca ha utilizado

53%
49%

Mujer Hombre

_ Ha aumentado

_ Ha disminuido _ Esigual _ Nunca ha utilizado

Nota: Nimero total de encuestados en Peru =1002 y Colombia =1000. El nimero total de observaciones reportadas en el grafico corres-
ponde al total de usuarios de internet. Los datos corresponden a la respuesta a la siguiente pregunta: “¢Usted diria que, comparando con
antes de la pandemia, su uso personal de internet para la siguiente actividad ha aumentado/disminuido/es igual/nunca ha utilizado?
Tramites con el Estado, por ejemplo, en Reniec, Banco de la Nacién, Sunat etc.”.

Fuente: Encuesta IEP (2020). Elaboracién propia.
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