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El uso de la Internet y su impacto sobre la confianza
ciudadana: el caso del Senado en Colombia

Resumen

El uso de la Internet como herramienta de consulta e interaccién con las instituciones
publicas supone una modificacién profunda en la relacién que los ciudadanos establecen
con estas instituciones. Este articulo se propone analizar el impacto que ha producido la
implementacién de la plataforma virtual del Senado de la Repuiblica en el nivel de confianza
hacia la institucién. Para esto se presentan los resultados de una encuesta aplicada a una
muestra que comprende tanto a ciudadanos que regularmente acceden a la plataforma,
como a ciudadanos que obtienen informacién y servicios institucionales por medio de los

mecanismos tradicionales.

Palabras Clave: Confianza ciudad ana, Senado de la Republica, Gobierno en linea, Internet,
Mecanismos de interaccién.

Abstract

The use of the Internet as an instrument to access to and interact with public institutions
involves a profound modification of the relations of citizens with institutions. This paper
examines the impact of the use of the Colombian Senate’s webpage on citizens’ confidence
in this institution, by analyzing the results of a survey of citizens who access the webpage
on a regular basis as well as of those who use traditional channels of getting information
and obtaining services.

Keywords: Citizen Confidence, Colombian Senate, E-governance, Internet

Resumo

O uso da internet por parte dos cidadaos como ferramenta de busca de informacio e de
interagdo com as institui¢oes estatais implica numa transformacao profunda na relagio
que os cidadios estabelecem com essas institui¢oes. O artigo propée analisar o impacto
produzido pela implementagio do site do Senado da Reptblica da Coldmbia no que diz
respeito & conflanga nessa institui¢do. Para levar adiante esse propdsito, apresentam-se os
resultados de uma enquete realizada tanto com usudrios do site do Senado quanto com
cidadios que acedem a informacio e a servigos institucionais por meio dos mecanismos
tradicionais.

Palavras-chave: Confianca cidada, Senado da Republica da Coldmbia, Governo eletronico,
Internet, Mecanismos de interagio
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Introduccién

La presente investigacién cuantitativa estd motivada por la falta de estudios,
a nivel nacional e internacional, sobre el impacto que genera en el nivel de la
confianza ciudadana el uso de la Internet como herramienta de interaccién
con las instituciones putblicas. En ella se evaluard, especificamente, el caso de la
confianza ciudadana en el Senado de la Republica de Colombia.

Investigaciones recientes en diferentes lugares del mundo ponen de mani-
fiesto que, a pesar de existir un interés general de la comunidad académica en el
estudio de los impactos que genera en el ejercicio ciudadano el uso de la Internet
—a través de la implementacién de herramientas de gobierno electrénico para
dinamizar las relaciones entre los ciudadanos y los gobiernos— existe un vacio
con respecto al impacto que produce el uso de este tipo de herramientas en el
nivel de confianza ciudadana en las instituciones publicas.

Por tal razdn, estd investigacion, que tiene un alcance exploratorio, pretende
generar una linea de base para incentivar la profundizacién en el estudio de las
transformaciones que producen las nuevas tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, especiﬁcamente la Internet, en las interacciones con las insti-
tuciones publicas.

La investigacién se centra en analizar si existe una diferencia significativa en el
nivel de confianza entre los ciudadanos que utilizan la Internet para interactuar
con el Senado de la Republica y aquellos que lo hacen a través de mecanismos
tradicionales.

El texto estd dividido en cuatro apartados. El primero presenta la contextua-
lizacién de la investigacién en la cual se identifica el problema de investigacién,
los resultados de investigaciones internacionales y el marco tedrico sobre los
que se construyen las variables que se estudiardn en la presente investigacion; el
segundo expone las consideraciones metodoldgicas para poder llevar a cabo la
investigacion; el tercer plantea la hipdtesis experimental que se pretende corro-
borar a través de la informacién obtenida a partir de la aplicaciéon de la encuesta
disefiada para la investigacién; y el cuarto muestra los resultados de un estudio
estadistico que busca determinar el poder explicativo de algunas variables pre-
dictoras que condicionan el nivel de confianza ciudadana de las personas que
interactiian con el Senado de la Republica de Colombia a través de herramientas
como la Internet.

Contextualizacién de la investigacién

El andlisis sobre la influencia de las tecnologias de la informacion y las comu-
nicaciones en la politica, mds especificamente en la democracia, es un campo
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de investigacion reciente —finales de la década de los setenta, principios de los
noventa— inundado con diversidad de opiniones y planteamientos que pretende
explicar el alcance y la capacidad que éstas tienen para dinamizar la relacién entre
las instituciones politicas y los ciudadanos, propia de los procesos democraticos.

Desde finales de la década de los noventa, la implementacién de nuevas
tecnologias de la informacién y las comunicaciones como la Internet, en las
diferentes entidades publicas ha pretendido abrir los canales institucionales
de comunicacién con el objetivo de dinamizar las relaciones entre entidades y
ciudadanos, reducir los tiempos de respuesta en la prestacién de servicios institu-
cionales y generar espacios para hacer un seguimiento a la ejecucién eficiente de
procedimientos institucionales, de tal modo que se mejore la confianza ciudadana
frente a la gestién institucional (Norris, 2001).

Por esta razén, la forma como la Internet puede afectar la percepcién de
confianza ciudadana frente a las instituciones publicas, especificamente en el
Senado de la Repblica, lleva a preguntarse si: ;consideran los ciudadanos que
los servicios suministrados por el Senado, a través de su portal institucional en la
Internet, son efectivos? ;Confian los ciudadanos en la informacién, los trimites
y los servicios que ofrece el Senado a través de la Internet? ;La informacién ins-
titucional y los servicios que presta el Senado, a través de su portal institucional
en la Internet, afectan la confianza de los ciudadanos frente a esta institucién?

Por lo tanto, es necesario identificar si existe una diferencia entre el nivel
de confianza ciudadana en el Senado de los ciudadanos que acceden a la infor-
macién y los servicios gubernamentales que esta institucién ofrece, a través de
la Internet, respecto de quienes lo hacen por medios tradicionales y, adicional-
mente, identificar algunos factores explicativos que condicionan la percepcién
de confianza ciudadana en el Senado de la Republica a partir del uso de esta
herramienta tecnoldgica.

Revisidn de estudios previos

El impacto que genera el uso de la Internet a través de estrategias de gobierno
electrdnico, en la percepcion de confianza ciudadana, frente a las instituciones
publicas, es una linea de investigacién incipiente en el contexto internacional e
inexistente en el contexto colombiano.

A partir de la utilizacién de la Internet en las dindmicas en el interior de las
instituciones publicas y, en particular, con la aparicién de las estrategias de go-
bierno electrénico, ha surgido una serie de investigaciones empiricas que buscan
explorar la relacién directa que pueda existir entre el uso de la Internet como
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herramienta de interaccién entre los ciudadanos y las instituciones publicas, y
el nivel de confianza ciudadana con respecto a ellas.

Justamente, la investigacién adelantada por Tolbert y Mossberger (2006)
se propuso responder si las dindmicas de implementacién de la plataforma
gobierno electronico brindan soluciones para mejorar la confianza ciudadana en
el gobierno. En ella se analizaron factores como la transparencia en la informa-
cién y la eficiencia en la interaccién comunicativa entre ciudadania-gobierno,
evaluando si se vieron fortalecidos con la implementacién de las herramientas
de la plataforma mencionada.

La principal preocupacién de las autoras en el desarrollo de la investigacién se
fundamentd en la disminucién progresiva del nivel de confianza de los ciudadanos
de los Estados Unidos frente al gobierno —a nivel local, estatal y federal- debido
a la insatisfaccién de aquellos frente al ejercicio efectivo de las funciones que le
corresponden a las autoridades publicas.

La investigacién se desarrollé a partir del anélisis de dos estudios:

* El estudio de gobernanza electrénica desarrollado por la Organizacién
para la Cooperacidn y el Desarrollo Econémico (OCDE), en el 2000, en
el cual se entrevistaron especialistas y funcionarios publicos de 8 paises
industrializados.

* La encuesta adelantada en el 2001 por el Pew Internet and American Life
Project, donde se pregunté a los ciudadanos por la confianza frente a he-
rramientas de gobierno electrénico.

A partir de la informacién obtenida, Tolbert y Mossberger crearon un modelo
multi-variable donde establecieron que la transparencia en la informacién y la
eficacia en las transacciones gubernamentales a través de la Internet, la accesibi-
lidad a los portales institucionales y la capacidad de respuesta de las autoridades
institucionales, en los diferentes niveles de gobierno —local, estatal y federal—
mejoran la confianza ciudadana frente a las gestiones del gobierno.

El resultado de la investigacién revela que a nivel local la accesibilidad a los
portales institucionales genera mds confianza ciudadana en el gobierno local que
en cualquiera de los otros niveles de gobierno, debido a los resultados positivos
que obtienen los ciudadanos frente a temas cotidianos como la informacién so-
bre la seguridad en los vecindarios, el estado del desarrollo de proyectos locales,
servicios de transporte, entre otros.
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Sin embargo, los resultados de la anterior investigacién no ofrecen una
respuesta concreta al impacto que genera la implementacién de las nuevas
tecnologfas de la informacién y las comunicaciones en los niveles de confianza
ciudadana frente a las instituciones gubernamentales, debido a la falta de precisién
en cuanto a la identificaciéon de las variables que la alteran.

Otra investigacién fue adelantada por Soffa Colesca (2009), en ella se pre-
tendié comprobar qué atributos o factores condicionan el nivel de confianza de
los ciudadanos en las dindmicas de gobierno electrénico en Rumania.

La investigacién parte de la definicién de confianza ciudadana como una
herramienta de reduccién de la complejidad social, debido a que las personas,
al depositar la confianza en las instituciones publicas, generan la expectativa
de que estas cuidan de sus intereses y no les causardn dano (Luhmann, 1996).

La autora desarrollé6 un modelo en el cual identificé 12 variables que con-
dicionan el nivel de confianza ciudadana en el gobierno electrénico y las clasificé
segin atributos: socio-demogrificos de los ciudadanos, institucionales y tecno-
l6gicos (Colesca, 2009). Estos atributos fueron sometidos a una encuesta que
se practic6 a 835 ciudadanos rumanos, mayores de edad y que contaban con
acceso a la Internet.

Colesca encontré que la existencia de mayor informacién y la eficiencia en la
prestacion de servicios gubernamentales, a través de los portales institucionales,
no son las dnicas variables que condicionan el nivel de confianza ciudadana en
el gobierno. Su investigacién también resalta que aspectos como la utilidad de
la informacién suministrada a través de portales institucionales, la interactividad
en la trasmisién/recepcién de informacién que se dispone cuando se solicita un
servicio institucional a través de estos portales y la confidencialidad en la infor-
macién personal, que se envia a través de los portales institucionales, también
generan un impacto en la confianza ciudadana.

Las investigaciones, anteriormente enunciadas, evaldan el impacto que pro-
duce el uso de herramientas como la Internet en el nivel de confianza ciudadana
en las instituciones publicas. Sin embargo, no responden de manera concreta
si hay una diferencia en el nivel de confianza ciudadana, en las instituciones,
entre usuarios y no usuarios de los portales en la Internet de las instituciones
gubernamentales.

Marco tedrico

La confianza ha sido definida como un concepto abstracto por su implicacién
en diferentes actividades de las relaciones humanas y su inherente presencia en
las interacciones sociales de los seres humanos (Colesca, 2009). Por tal razén,

CS No. 8, 245 - 275, julio — diciembre 2011. Cali — Colombia



El uso de la Internet y su impacto sobre la confianza
ciudadana: el caso del Senado en Colombia

ha sido objeto de estudio tanto normativo como empirico desde diferentes cam-
pos de investigacién que han intentado definirla (Luhmann, 1988; Fukuyama,
1995), identificar los atributos que la determinan (Kramer, 1999) y medir su
implicacién en la legitimidad que manifiestan los ciudadanos frente a la gestién
de las instituciones publicas (Lujdn, 2001).

Al emprender la presente investigacién, es importante aclarar cudl es la
aproximacion tedrica con que se aborda el concepto de confianza ciudadana en
las instituciones y cudles son las variables asociadas con él. Desde la teoria de
la eficacia institucional, la confianza ciudadana en las instituciones, la variable
dependiente en esta investigacion, es entendida como la expectativa que tienen
los ciudadanos en el cumplimiento, por parte de los funcionarios publicos, de sus
funciones institucionales (Hiskey y Selligson, 2003). Esta expectativa se cimenta,
en primer lugar, en los factores institucionales y socio-demogréficos que influyen
en la interaccién entre los ciudadanos y la institucién (Kramer, 1999; Colesca,
2009); en segundo lugar, en las herramientas que se utilicen para acceder a la
informacién institucional y a los servicios que presta la institucién; y, en tercer
lugar, en la percepcién general que tienen los ciudadanos de las instituciones pa-
blicas. A continuacién se precisan las variables independientes recién enunciadas:

*  Factores institucionales y socio-demogréficos: en relacién con el impacto que
tiene el estudio de estos factores en la percepcién de confianza de los ciuda-
danos frente a las instituciones publicas, Sofia Colesca (2009) plantea que
se deben tener en cuenta los siguientes condicionantes: 1. los institucionales
que hacen referencia a la percepcién de transparencia en la informacién que
suministran los funcionarios de la institucién y la efectividad experimenta-
da por los ciudadanos en la recepcién de los servicios gubernamentales; v,
2. los atributos socio demogréficos del ciudadano, como: la edad, el nivel
educativo, el nivel de ingresos y la capacidad de acceso a la Internet.

e Herramientas que utilizan los ciudadanos para acceder a la informacién y
los servicios institucionales: desde la teorfa de la confianza en las dindmicas
de gobierno electronico, 1a Internet es una herramienta que le permite al ciu-
dadano agilizar su acceso a la informacién institucional y abrir canales de
comunicacién bidireccional con las instituciones ptblicas (Norris, 2001). El
uso de la Internet por parte de los ciudadanos puede generar un impacto en
la percepcién de confianza ciudadana en una institucién puablica ya que, a
través del acceso a los portales institucionales, los ciudadanos pueden adquirir
informacién mds completa de la institucién, solicitar servicios institucionales
y utilizar los canales de comunicacién, como: el correo electrénico, foros y las
salas virtuales para interactuar con los funcionarios publicos de la institucién.
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Al respecto, Tolbert y Mossberger (2006) y Colesca (2009) plantearon
que la percepcién de transparencia en la informacién gubernamental
publicada en los portales institucionales, la experiencia de efectividad
en la interaccién ciudadano-gobierno por medios electrénicos y la
percepcién de privacidad en la informacién personal que suministran
los ciudadanos, a través del portal en la Internet, pueden generar un
impacto en la percepcién de confianza —positiva o negativa— de los
ciudadanos frente a la institucién.

Percepcién ciudadana de las instituciones publicas: el nivel de confianza
ciudadana en una institucién depende de la percepcién, positiva o negativa,
que tienen los ciudadanos de ella, generada a partir de la informacién institu-
cional, favorable o desfavorable, difundida por los medios de comunicacién,
las experiencias previas de interaccién que han tenido los ciudadanos con
la institucién publica y la relacién, cara a cara, de los ciudadanos con los
funcionarios publicos de la institucién —a través de visitas a las oficinas de la
institucion, entre otros factores (Anderson y Tverdova, 2003; Canel, 2007;

Nye, 1997; Orren, 1997).

Aspectos metodolégicos

Para llevar a cabo la investigacién se aplicé un cuestionario que constaba de

21 preguntas para la recoleccién de la informacién de cada una de las variables

definidas a partir del marco tedrico previamente enunciado. El cuestionario se

dividié en tres partes:

a.

Un conjunto de preguntas para la recoleccién de informacién acerca de la
percepcidn de los ciudadanos sobre los senadores y funcionarios que trabajan
en el Senado de la Republica (pregunta 2 a la 5).

Una serie de preguntas asociadas a la experiencia que han tenido los ciuda-
danos que han accedido al portal institucional del Senado en la Internet, en
sus consultas de servicios e informacién (pregunta 8 a la 16).

Preguntas referentes a la informacién socio-demogréfica de los encuestados
(pregunta 18 a la 21).

Las preguntas 1, 6 y 7 son filtros para identificar las sub-muestras entre los

ciudadanos encuestados. Aquellos que solicitan servicios en las oficinas del Senado

y los que solicitan servicios a través del portal en la Internet de la institucién. Por

tltimo, la pregunta 17 mide la imagen —negativa/positiva— de los ciudadanos

encuestados acerca del Senado de la Reptblica (IMGSEN).
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La aplicacién del cuestionario fue corta, aproximadamente 5 a 6 minutos
por encuestado, sin embargo, hubo dificultad para contactar a las personas que
respondieran al cuestionario, debido a las medidas de seguridad en las inme-
diaciones del Senado y la falta de disposicién de parte de algunas personas para
atender a la encuesta.

Diserio de la muestra

La investigacién se centra en personas mayores de edad, que habitan en la ciudad
de Bogotd, y que solicitan servicios al Senado de la Republica. Para la recoleccién
de la informacién se aplicé la encuesta aleatoriamente en las instalaciones del
Senado de la Republica, entre el 14 de septiembre y el 15 de octubre de 2010.
Para capturar la muestra se contactaron, previamente, 165 ciudadanos en las
inmediaciones de las oficinas del Senado de la Reptblica y se les consulté acerca
del tramite que iban adelantar en la institucién. 52 ciudadanos afirmaron que
sus visitas correspondian a relaciones particulares con funcionarios del Senado o
la Cdmara de Representantes y 13 ciudadanos no respondieron y afirmaron no
estar interesados en responder la encuesta. El cuestionario fue aplicado solamente
a 100 ciudadanos que solicitan diferentes servicios al Senado de la Republica.

Caracteristicas generales de la muestra

A continuacion se presenta la distribucién de frecuencias de los ciudadanos que
solicitan servicios en el Senado de la Republica, que fueron consultados para el
desarrollo de la investigacién [Ver la Tabla No. 1 en la pdgina siguiente].

A partir de los datos obtenidos, podemos afirmar que la mayoria de las
personas que solicitan servicios al Senado de la Republica pueden caracterizarse
como ciudadanos entre los 25 y los 44 afios (71,4%), que cuentan con un titulo
profesional (49,5%) y pertenecen a los estratos 3 y 4 (62%).

Seleccion de las sub-muestras

La muestra descrita, anteriormente, se dividié en dos sub-muestras con el pro-
posito de diferenciar a los ciudadanos que no son usuarios del portal del Senado
de los que si lo son. Para identificar las sub-muestras se plantearon las siguientes
preguntas:

* P1. ;Usted ha solicitado la prestacién de algin servicio en las oficinas del

Senado de la Republica? NO. SI.
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256
. Tabla No. 1 Distribucién de ciudadanos encuesta-
@b dos a partir de variables socio-demograficas
Variable Escala Frecuencia Porcentaje
Entre 18 a 24 13 13,30%
Entre 25y 34 34 34,70%
Edad Entre 35 y 44 36 36,70%
Entre 45 y 54 14 14,30%
Entre 55 6 mids 1 1,00%
Total 100 100%
Secundaria 22 23,20%
Técnico 5 5,30%
) ) Tecnolégico 4 4,20%
Nivel de Estudios
Univesitario 47 49,50%
Post-Grado 17 17,90%
Total 100 100%
Dos 9 9,00%
Tres 31 31%
Eetrato Cuatro 31 31%
Cinco 19 19%
Seis 10 10%
Total 100 100%
Mujer 48 48%
Género Hombre 52 52%
Total 100 100%

*  P6. ;Con qué frecuencia usa usted Internet? Nunca. Una vez al mes. Una
vez por semana. Varias veces por semana. Diariamente.

e P7.El portal institucional del Senado de la Republica, en la Internet, es un
sitio que puede facilitar el acceso a la informacién de la institucidn y agiliza
el tiempo de respuesta a la solicitud de servicios por parte de los ciudadanos.

¢Conoce usted el portal del Senado? NO. SI.

A partir de la informacién recogida, en la aplicacién de las preguntas enun-
ciadas arriba, se hizo un cruce de las variables que miden la frecuencia en el uso
de la Internet (pregunta 6) y el conocimiento del portal del Senado (pregunta
7). Cabe resaltar que todos los ciudadanos encuestados, a través de la pregunta
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filtro (pregunta 1), afirmaron que solicitan servicios al Senado de la Republica.

Ver Tabla No. 2.

Tabla No. 2 Solicitantes de servicios ofrecidos por el Senado, se-
giin uso de la Internet y conocimiento del portal del Senado

Frecuencia en el uso de la In- c(l:(insocmclliemolde[l portal
. el denado en la Internet Total
ternet por parte del ciudadano NO SI

Nunca 13 13
Una vez al mes 1 1
Una vez por semana 9 9
Varias veces por semana 10 10 20
Diariamente 5 37 42
Total 38 47 85

En primer lugar, encontramos que 38 de los ciudadanos encuestados, entre
los que se pueden identificar personas con o sin acceso a la Internet, no conocen
el portal del Senado y, por ende, solicitan los servicios que ofrece la institucién
o consultan informacién de la misma visitando sus oficinas. En consecuencia,
constituyen la primera sub-muestra que hace referencia a los no usuarios del
portal del Senado.

En cuanto a la segunda sub-muestra, la de usuarios del portal del Senado,
47 de los ciudadanos encuestados que acceden diariamente o varias veces a la
semana a la Internet, demandantes de servicios al Senado, afirmaron que conocen
el portal del Senado en la Internet. Por lo tanto, se puede asumir que aquellos
ciudadanos que usan la Internet con mds frecuencia tienen una probabilidad mds
alta de interactuar con el Senado a través de su portal en la Internet.

Para fortalecer el supuesto anterior, se cruzé la variable de conocimiento del
portal del Senado (pregunta 7) con la variable de solicitud de servicios al Senado,
a través del portal en la Internet (pregunta 11).

La Tabla No. 3, ubicada en la siguiente pdgina, muestra que la mayor parte
de los ciudadanos, que conocen el portal del Senado en la Internet, solicitan los
servicios que alli se ofrecen, como: participar en discusiones de los proyectos de
ley a través del acceso a foros virtuales para interactuar con senadores, solicitar
citas, remitir quejar o reclamos, entre otros. Por su parte, se asume que aquellos
que no solicitan este tipo de servicios en el portal del Senado, pero lo conocen,
ingresan a éste para consultar informacién general de la institucién, conocer
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Tabla No. 3 Personas que conocen el portal del Sena-
do y utilizan o no los servicios que este ofrece.

Total de personas que
conocen el portal del
Senado en Internet

Solicitud del servicio
a través del portal

NO SI

47

18 29

el estado de los proyectos de ley, descargar leyes de la biblioteca del Senado,
obtener la agenda legislativa, entre otros. Por lo tanto, se reafirma que los 47
ciudadanos aludidos constituyen la segunda sub-muestra, o sea, la de usuarios

del portal del Senado.

Perfil de los usuarios y no usuarios del portal del senado en la Internet, que solicitan

servicios a la institucién

A continuacién se presenta el perfil socio-demogrifico de las sub-muestras
definidas para la presente investigacién. En primer lugar, se presenta el perfil
socio-demogrifico de los ciudadanos encuestados que acceden a los servicios
que oftece el Senado en las oficinas de la institucién, ya que no son usuarios del

portal. Ver blas No. 4, 5y 6.

Tabla No. 4 Edad de los ciudadanos encuestados
que no son usuarios del portal del Senado

Edad Porcentaje

Entre 25 y 34 afios 21,1%
Entre 35 y 44 afos 39,5%
Entre 45 y 54 afios 31,6%

55 o mds 2,6%

No Responde 5,3%
Total 100,0%

N 38
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Tabla No. 5 Nivel de estudios de los ciudadanos encues-
tados que no son usuarios del portal del Senado

Nivel de Estudios Porcentaje
Secundaria 52,6%
Técnico 13,2%
Tecnolégico 10,5%
Univesitario 13,2%
No Responde 10,5%
Total 100,0%
N 38

Tabla No. 6 Estrato socio-econémico de los ciudadanos en-
cuestados que no son usuarios del portal del Senado

Estrato Porcentaje
Dos 21.1%
Tres 50%

Cuatro 23,7%

Cinco 5,3%
Total 100,0%
N 38

De lo anterior, podriamos definir que de los ciudadanos encuestados que
acceden a los servicios que ofrece el Senado en sus oficinas, como el acceso a
la biblioteca del Senado, la agenda legislativa, el estado de los proyectos de
ley, la informacién de horarios para que los usuarios accedan a los debates,
entre otros, se pueden caracterizar como personas adultas, entre los 35 y los
44 anos, que han finalizado estudios de secundaria y profesionales univer-
sitarios pertenecientes al estrato tres.

Con respecto al género, no se encontré una diferencia signi-
ficativa entre hombres y mujeres a la hora de acceder a los ser-
vicios del Senado de la Republica en sus instalaciones. A conti-
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260
_ nuacién, la informacién socio-demogriafica de los ciudadanos

iV
Cd encuestados que son usuarios del portal del Senado. Ver Tablas No. 7,8y 9.

Tabla No. 7 Edad de los ciudadanos encuesta-
dos que son usuarios del portal del Senado

Edad Porcentaje
Entre 18 y 24 afios 23,4%
Entre 25 y 34 afios 40,4%
Entre 35 y 44 afos 31,9%
Entre 45 y 54 afos 4,3%
Total 100,0%
N 47

Tabla No. 8 Nivel de estudios de los ciudadanos cues-
tados que son usuarios del portal del Senado

Nivel de Estudios Porcentaje
Secundaria 4,3%
Univesitario 66%
Post-Grado 27,7%

No Responde 2,1%
Total 100,0%
N 47

Tabla No. 9 Estrato socio-econémico de los ciudadanos en-
cuestados que son usuarios del portal del Senado

Estrato Porcentaje
Dos 2,1%
Tres 21,3%

Cuatro 34%

Cinco 21,3%
Seis 21,3%
Total 100,0%
N 47
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Podemos concluir que los usuarios que consultan el portal del Senado en la
Internet, para acceder a la informacién y a los servicios que ahi se suministran,
se pueden caracterizar como ciudadanos jévenes entre 25 y 34 afos, con un alto
nivel de estudios y pertenecientes en su mayoria a los estratos cuatro y cinco.

Por su parte, la Tabla No. 8 nos muestra que, de las personas que conocen el
portal del Senado, el 66% ha finalizado estudios universitarios, mientras que un
27,7% ha finalizado estudios de post-grado. Vemos que en los niveles educativos
mds bajos, son muy pocos los ciudadanos que conocen el portal en la Internet
de la institucién, con lo que podemos asumir que el nivel educativo influye en
el uso de la Internet como herramienta para interactuar con las instituciones
publicas (Norris, 2001).

Por tltimo, con respecto al estrato socio-econémico, Tabla No. 9, encontra-
mos que un 66,6% de los ciudadanos encuestados, que conocen el portal del
Senado, pertenece a los estratos 4, 5 y 6. Por ende, se puede suponer que en los
estratos socio-econdémicos mds altos, se presenta una mayor interaccion de los
ciudadanos con el Senado de la Republica, a través de la Internet (Colesca, 2009).

Construccion de la variable dependiente: confianza ciudadana en el senado de la

reptiblica (CSR)

Como se plante6 en el marco tedrico de la presente investigacion, la confianza
ciudadana en las instituciones, la variable dependiente de esta investigacién, es
entendida como la expectativa que tienen los ciudadanos en el cumplimiento,
por parte de los funcionarios publicos, de sus funciones institucionales. Para me-
dir esta variable se construyé una escala aditiva simple, a partir de dos preguntas
referidas a la percepcién de los ciudadanos encuestados acerca de los senadores:

* DP2. Pensando en los senadores: ;qué tan bien cumplen los senadores con
sus obligaciones? Muy Mal. Mal. Regular. Bien. Muy Bien.

e P3.;Qué tanto confia usted en los senadores? Nada. Poco. A veces si a veces
no. Bastante. Mucho.

Cabe resaltar que no se tuvo en cuenta para la construccién de esta escala la
pregunta 17 que mide la opinién —negativa/positiva— del Senado de la Repa-
blica, debido a que, por tratarse de una institucién abstracta, la opinién que los
individuos tienen de la institucién estd directamente relacionada con las acciones
de las personas que trabajan en ella. Sin embargo, esta variable fue tenida en
cuenta para el andlisis estadistico que permite validar la escala construida para
la variable dependiente que se presenta mds adelante.
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La escala definida toma valores de 1 a 5, donde 1 es un nivel de confianza
ciudadana en el Senado muy negativo y 5 un nivel de confianza ciudadana muy
positivo. La Tabla No. 10 presenta los resultados obtenidos en la medicién de la
confianza ciudadana en el Senado de la Republica de los usuarios y no usuarios
del portal del Senado, en la cual podemos ver que la mayoria de los ciudadanos
encuestados, un 38,8%, tiene un nivel de conflanza ni muy negativo ni muy
positivo de la institucién. Ver Tabla No. 10.

Tabla No. 10 Nivel de confianza ciudadana en el Senado (CSR)

Escala Porcentaje
1.00 1,2%
1.50 1,2%
2.00 16,5%
2.50 21,2%
3.00 38,8%
3.50 15,3%
4.00 5,9%
Total 100,0%

N 85

Este resultado que mide el nivel de confianza ciudadana en el Senado de
la Republica coincide con los resultados, obtenidos para la misma variable, en
investigaciones que han adelantado el Latin America Public Opinion Project
(LAPOP) y el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, referentes
a la confianza ciudadana en las instituciones publicas (Seligson y Rodriguez,
2008; DANE, 2009).

Para evaluar la calidad de una escala es importante hacer una prueba de validez
de la misma, para comprobar que la informacién que suministra realmente mide
lo que se pretende. Por tal razén, para validar la escala de la variable dependiente,
se aplicé una de las pruebas estadisticas mds comunes que se realiza para tal fin,
un andlisis de correlacién.

Para llevar a cabo el andlisis de correlacién se relacionaron la variable depen-
diente, en este caso el nivel de confianza ciudadana en el Senado (CSR), con la
variable que mide la opinién que tienen los ciudadanos encuestados acerca del
Senado (pregunta 17).> Se espera, que si la variable dependiente mide la expecta-

2 Se escogié la pregunta 17 para el andlisis de correlacién debido a que, como se enuncia en el marco
tedrico, mide una actitud de los ciudadanos acerca del Senado.
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tiva que tienen los ciudadanos de que los funcionarios del Senado cumplan con
sus funciones, el nivel de correlacién con la imagen que tienen los ciudadanos
del Senado como institucién sea alto. En la Tabla No. 11 se muestra que la
correlacion entre las dos variables es de 0.679, con un nivel de significancia alto.

Tabla No. 11 Prueba de validez de la esca-

la que mide la variable dependiente

CSR IMGSEN
Correlacién de Pearson .679
Sig. (bilateral) ,000
N 85

Por lo tanto, podemos afirmar que, entre més positiva es la imagen de los
ciudadanos acerca del Senado de la Reptblica, su nivel de confianza en la ins-
titucién es mds alto, lo que confirma la validez de la escala. Adicionalmente, se
aplic6 a la escala una de las medidas de diagndstico mds utilizadas para obtener
informacién sobre la confiabilidad de la misma, el Alfa de Conbrach. Se calculé a
partir de los resultados obtenidos en las dos variables previamente enunciadas que
componen la variable dependiente (p2 y p3). Cabe resaltar que, generalmente, se
acepta la confiabilidad de una escala cuando su valor es mayor a 0,70. La Tabla
No. 12 presenta el resultado satisfactorio de la medicién de confiabilidad de la
escala que representa la variable dependiente.

Tabla No. 12 Prueba de confiabilidad de la es-

cala que mide la variable dependiente

Alfa de N de Variables

Conbrach incluidas

.802 CSR (2)

Actitudes frente al Senado de los ciudadanos usuarios del portal del senado

Para el desarrollo de la investigacién se pregunté a los ciudadanos, que son
usuarios del portal del Senado, sobre sus percepciones con respecto al nivel de
satisfaccién que les genera el uso de la Internet como herramienta de interaccién
con la institucién, la credibilidad de la informacién suministrada por el portal
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y la efectividad con la que se obtiene respuesta a la solicitud de servicios. La
medicién de estas actitudes, por parte de los ciudadanos encuestados usuarios
del portal del Senado, es importante para llevar a cabo el andlisis de regresién
que se presenta mds adelante en la investigacién —que pretende identificar los
factores explicativos que condicionan el uso satisfactorio de la Internet como
herramienta para interactuar con el Senado de la Republica en Colombia. Las
actitudes de los usuarios del portal del Senado frente a la institucidn, se describen
a partir de las siguientes variables:

a. Uso satisfactorio de la Internet en la interaccién con el Senado (UISS).

b. Percepcién ciudadana de transparencia en la informacién suministrada
en el portal del Senado (TII).

c. Percepcién ciudadana de efectividad en la prestacién de servicios por parte
del Senado a través de su portal (EPI).

Uso satisfactorio de la Internet en la interaccion de los ciudadanos con el Senado

(UISS)

Esta variable se defini6 a partir de la percepcién que tienen los ciudadanos de
sus consultas en el portal del Senado. Se formul6 la siguiente pregunta:

e P9. Califique el grado de satisfaccién que, en general, le han dejado sus
consultas al portal del Senado, donde: 1 es nada satisfactorio, 2 poco satisfac-
torio, 3 indiferente, 4 satisfactorio y 5 muy satisfactorio. Ver Tabla No. 13.

Tabla No. 13 Uso satisfactorio de la Inter-
net en la interaccién con el Senado (UISS)

Poco Satisfactorio 10,6%
Indiferente 34,0%
Satisfactorio 55,3%
Total 100,0%
N 47

La mayoria de los usuarios del portal del Senado, un 55.3%, afirman que
es satisfactorio el uso de la Internet como herramienta para interactuar con el
Senado, mientras que solo un 10,6% afirma que es poco satisfactorio. Parece,
entonces, que el alto nimero de ciudadanos que consideran que el uso de la
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Internet como herramienta de interaccién con la institucidon es satisfactorio,
obedece a que la institucién ha logrado desarrollar un excelente portal para

la prestacién de servicios de informacién general acerca de la institucién.’

Percepcion ciudadana de transparencia en la informacion suministrada en el portal

del Senado (TII)

La percepcién de transparencia en la informacién que suministran las in-
stituciones publicas a través de la Internet es otra variable que influye en la
confianza ciudadana en las instituciones (Norris, 2001). Para obtener datos
acerca de la transparencia en la informacién suministrada por el portal del
Senado se le pregunté a los ciudadanos, usuarios del portal, de la siguiente
manera, acerca de la credibilidad en la informacién que estd disponible en
el portal:

* P10 ;Considera usted que la informacién disponible en el portal del Senado,

es creible o no creible? No creible. Creible. Ver Tabla No. 14.

Tabla No. 14 Percepcién ciudadana de transparencia en la in-
formacién suministrada en el portal del Senado (TII)

No creible 12,8%
Creible 87,2%
Total 100,0%
N 47

La Tabla No. 14 muestra que la mayoria, el 87,2%, de los usuarios del
portal afirmaron que la informacién suministrada en el portal del Senado,
referente a proyectos de ley, agenda legislativa, perfil de los senadores, entre
otros, es creible.

Percepcidn ciudadana de efectividad en la prestacion de servicios por parte del Senado
a través de su portal (EPI)

La percepcién ciudadana de efectividad en la prestacién de servicios por parte
del Senado de la Republica, a través de su portal en la Internet, es una variable

3 Para profundizar acerca de los avances en la implementacién de la estrategia de gobierno en linea, para
la rama legislativa, consultar el “Documento de diagnéstico de la estrategia de gobierno en linea del sector de

la Rama Legislativa”, publicado el 23 de Agosto de 2010.
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importante para identificar el grado de interaccién, en doble via, que existe
entre los ciudadanos y la institucién. Para obtener datos que alimenten esta va-
riable se hizo una pregunta de filtro, mencionada anteriormente, a los usuarios

del portal del Senado, a saber:

e P11. ;Hasolicitado usted algin servicio de los que ofrece el Senado a través
de su portal en la Internet? NO. SI.

La Tabla No. 15 muestra que, de los usuarios del portal del Senado en la
Internet, un 38,3% no ha solicitado servicios a través del portal del Senado;
mientras que un 61,7% afirmé haberlo hecho.

Tabla No. 15 Solicitud de servicios a tra-
vés del Portal del Senado en la Internet

NO 38,3%
SI 61,7%
Total 100,0%
N 47

A los 29 ciudadanos que afirmaron haber solicitado servicios a través del
portal del Senado en la Internet, se les hicieron las siguientes preguntas:

e P12. Una vez que presenta una solicitud de servicio a través del portal del
Senado que requiera de la respuesta de un funcionario: ;cé6mo considera el
tiempo de respuesta a su solicitud? No ha recibido respuesta. Lento. Rdpido.

No Sabe. No Responde.

e P13. Pensando en la calidad de la respuesta a su solicitud de servicios a través
del portal del Senado: ;cémo considera usted la respuesta que recibe por
parte de los funcionarios? Mala. Regular. Buena. No Sabe. No responde.

A partir de estas preguntas se construy6 una escala aditiva simple de 1 a 3,
donde: 1, es una efectividad baja y 3 una efectividad alta. Se someti6 la escala
a una prueba de confiabilidad en la cual se obtuvo un Alfa de Conbrach de
0.779, lo que muestra la fiabilidad de la misma. La Tabla No. 16 presenta la
percepcion ciudadana de efectividad acerca de la solicitud de servicios al Senado
a través del portal.
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Tabla No. 16 Percepcién ciudadana de efectividad en la presta-
cién de servicios por parte del Senado a través de su portal (EPI)

Escala Porcentaje
1.50 17.2%
2.00 13.8%
2.50 27.6%
3.00 41.4%
Total 100,0%

N 29

La tabla muestra que el 41.4% de los usuarios del portal afirma que hay una
alta efectividad en la solicitud de servicios a través de la Internet. Sin embargo,
tenemos que tener en cuenta que tan sélo un 61.7% de los usuarios del portal,
respondieron a esta pregunta. Esto puede explicarse en el bajo desarrollo de la
etapa de interaccién y transacciones que tiene el portal del Senado en la Internet
dentro del proceso de consolidacién de la estrategia de gobierno en linea.

Hipétesis de la investigacion

La hipétesis experimental que se planteé para la investigacién es la siguiente:

* HO'= Hay una diferencia significativa en el nivel de confianza ciudadana
en el Senado de la Reptblica entre los usuarios y los no usuarios del portal
de la institucidén en la Internet.

Para comprobar esta hipdtesis se someterdn las dos sub-muestras, usuarios y
no usuarios, a un test z student de comparacién de medias con relacién al nivel
de confianza ciudadana en el Senado. Para que la hipédtesis experimental sea
aceptada con un nivel de significacién de p=0,05 es necesario que el valor de t
sea mayor o igual a 2,0.

Resultados de aplicacion de la prueba estadistica

Al aplicar el test # student a las sub-muestras se obtuvo el siguiente resul-

tado. Ver Tabla No. 17.
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Tabla No. 17 Resultados del test ¢ student para corrobo-
rar la hipétesis experimental de la investigacién

Prueba T para la igualdad de medias

Sig.
t gl (bilateral)

CSR -3,356 83 ,001

El resultado del test # szudent es de t = -3,35, lo que corrobora la hipdtesis
experimental y, por ende, permite afirmar que existe una diferencia significativa
en el nivel de confianza ciudadana entre usuarios y no usuarios del portal del
Senado.

Andlisis de algunas actitudes que condicionan el nivel de confianza en el
Senado

Este apartado estd dedicado a presentar los resultados de un segundo estudio
estadistico que pretende determinar el poder explicativo que tienen algunas
actitudes de los usuarios del portal del Senado sobre su nivel de confianza en
la institucién. Se inicia con el planteamiento de la ecuacién de regresién que
pretende dar cuenta, en parte, del poder explicativo que tienen algunas actitudes
de los usuarios del portal del Senado sobre la variacién en su nivel de confianza
en la institucién y, luego, se presentan los resultados obtenidos al someter la
ecuacién planteada a un andlisis de regresién parcial.

Planteamiento de la ecuacion de regresion

En el apartado anterior se corroboré que hay una diferencia significativa en el
nivel de confianza ciudadana en el Senado entre los usuarios y los no usuarios
del portal de la institucién en la Internet. Sin embargo, este resultado no da
claridad acerca de cudles son algunas de las actitudes de los usuarios del portal
del Senado que permitan explicar, en parte, la relacién que existe entre el uso
de la Internet y su nivel de confianza hacia la institucién.

Con tal propésito se construyd una ecuacién de regresién para estimar el
poder explicativo de algunas actitudes de los usuarios del portal en su nivel de
confianza ciudadana en el Senado. La ecuacién se planteé en funcién de actitu-
des como: 1) la percepcién ciudadana de transparencia en la informacién que
suministra el Senado en su portal en la Internet (T1I); 2) la percepcién ciudadana
de efectividad en la prestacién de servicios a través de la Internet (EPI); 3) la
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percepcién ciudadana de privacidad en la informacién personal suministrada
a través del portal del Senado (PII); 4) el uso satisfactorio de la Internet para
interactuar con el Senado; 5) la edad de los usuarios del portal Senado; y 6) el
nivel de estudios de los usuarios del portal del Senado.

Estas actitudes fueron definidas a partir de los factores tecnoldgicos, institu-
cionales y socio-demogréficos que se analizaron en el marco tedrico de la presente
investigacién (Tolbert y Mossberger, 2006; Colesca, 2009).

La ecuacidn de regresién que se construy inicialmente es la siguiente:
CSR :f(TH + EPI + PII + UISS + EDAD + NEstudios) (1)

En esta ecuacién, en donde se plantean algunas actitudes de los usuarios del
portal del Senado como variables explicativas de su nivel de confianza en el Se-
nado, senaladas previamente, se muestra la percepcién ciudadana de privacidad
en la informacién personal que se suministra a través del portal del Senado (PII).
Esta variable, construida a partir de las preguntas 15 y 16 del cuestionario, no se
tuvo en cuenta en la investigacién debido a que la mayor parte de los usuarios del
portal del Senado, mds de un 60%, afirmaron que no han enviado informacién
personal al Senado a través de su portal institucional para interactuar con la

% en consecuencia no se obtuvo un nimero de casos suficiente para

institucidn;
someter la variable a los andlisis estadisticos propuestos. Por lo tanto, la ecuacién

de regresion planteada sobre la que se hizo el andlisis de regresién fue:
CSR = f(TII + EPI + UISS + EDAD + NEstudios) 2)

Antes de desarrollar el anilisis de regresién es necesario comprobar que no
existe una correlacién muy alta entre las variables predictoras de la ecuacién
propuesta (Mayor a 0,70), ya que de presentarse se revelaria una colinealidad
alta entre las variables que no va a permitir que se distinga con claridad la
influencia que tiene cada una sobre la variable dependiente. Para examinar el
nivel de colinealidad que existe entre las variables explicativas, la Tabla No. 18
muestra los resultados de la matriz de correlaciones entre las variables definidas
en la ecuacién de regresion.

4 Paramedir la percepcion ciudadana de privacidad en el manejo de la informacién personal suministrada
a través del portal del Senado en la Internet, se pregunté a los usuarios del portal del Senado: Pregunta 14. En
la solicitud de servicios a los funcionarios del Senado a través de la Internet: ;Ha tenido que enviar informacion
personal a través de formularios, foros o salas de chat? NO, SI.
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Tabla No. 18 Matriz de correlacién de varia-
bles predictoras y la variable dependiente

UISS | EPI | NEstudios EDAD TII

B | 31 | 29 -,08 14 07

CSR Sig | 04 | ,12 ,59 ,35 ,66
N 47 29 46 47 47

B 47 ,23 ,28 125

UISS Sig ,01 12 ,05 ,08
N 29 46 47 47

B ,21 ,05 ,30

EPI Sig ,29 78 )11
N 28 29 29

B ,29 55

NEstudios | Sig ,05 ,00
N 46 46

B 31

EDAD Sig ,03
N 47

Uno de los resultados que se destacan es la alta correlacién que existe entre
el uso satisfactorio de la Internet para interactuar con el Senado a través del
portal y el nivel de confianza ciudadana en la institucién (r= 0.31), este dato
coincide con los hallazgos que aporta la literatura internacional (Norris, 2001;
Tolbert y Mossberger, 2006; Colesca, 2009). También, la matriz de correlacién
muestra que factores socio-demograficos como el nivel educativo y la edad de los
ciudadanos, que utilizan el portal del Senado para interactuar con la institucidn,
no tienen mayor relacién con su nivel de confianza en la misma, aun cuando el
signo de las correlaciones coincide con lo que plantea la literatura internacional

(Colesca, 2009).

Resultados de la aplicacion del andlisis de regresion

A partir de la ecuacién de regresién enunciada previamente CSR = f(TII + EPI
+ UISS + EDAD + NEstudios), con el fin de estimar el poder explicativo que
tienen algunas de las actitudes de los usuarios del portal del Senado en su nivel
de confianza hacia la institucidn, se presentan, a continuacion, los resultados
del andlisis de regresion propuesto al inicio de este apartado. Ver Tabla No. 19.
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Tabla No. 19 Regresion parcial de la satisfaccién ciudadana con el uso
de la Internet para interactuar con el Senado segin variables predictoras

CSR
Ll/IlodeIOf ’de Variables Predictoras R R? gl2 Significacién
egresién

1 UISS 0.413 0.171 26 0.029

2 UISS, Nestudios 0.447 0.200 25 0.352

3 UISS, Nestudios, EPI 0.480 0.231 24 0.337
UISS, Nestudios,

4 EPL EDAD 0.503 0.253 23 0.419
UISS, Nestudios,

5 EPL EDAD, TII 0.511 0.262 22 0.609

El andlisis de regresién muestra que la variable que mide el nivel de satisfaccién
de los ciudadanos, que utilizan el portal del Senado en la Internet para interactuar
con la institucién, es la inica con un nivel de significacién satisfactorio, para el
97,1% de los casos explorados. Esta variable explica en un 17,1% la variacién en
el nivel de confianza en el Senado de los usuarios del portal. Las otras variables
predictoras tienen un nivel de significacién muy bajo, por lo que se rechaza su
poder explicativo sobre la variable dependiente. Adicionalmente, con el obje-
tivo de observar la relacion entre la variable que mide el nivel de satisfaccién
ciudadana con el uso de la Internet para interactuar con el Senado (UISS) y la
variable que mide su nivel de confianza en la Institucién (CSR), se presenta un
grifico de dispersién en donde se ve una tendencia lineal ascendente entre las
dos variables antes mencionadas. Ver Gréfico No. 1.

Griéfico No. 1 Gréfico de dispersién entre el uso satisfactorio del por-
tal del Senado y el nivel de confianza ciudadana en esta institucién
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A partir de esta tendencia se puede afirmar que existe una relacién entre
el uso satisfactorio de la Internet por parte de los ciudadanos que utilizan el
portal institucional para interactuar con el Senado y su nivel de confianza en
la institucién, lo que coincide con los hallazgos que aporta la investigacién que
adelantaron Tolbert y Mossberger en 2006. Sin embargo, esta afirmacién no es
tan s6lida debido al bajo ndmero de casos (N=26) que fueron explorados en el
andlisis de regresién.

Por otro lado, en la matriz de correlacién presentada en las pdginas anteriores
(Tabla No. 18), hay una correlacién alta entre la variable de percepcién ciudadana
de efectividad en la prestacién de servicios que ofrece el Senado en su portal y el
uso satisfactorio de la Internet para interactuar con el Senado (r= 0.47), lo que
supone que a mayor percepcién ciudadana de efectividad, medida a partir de
factores como la calidad y el tiempo de respuesta a una solicitud de servicio por
parte de los ciudadanos, tiende a ser més alto el nivel de satisfaccién ciudadana
del uso de la Internet para interactuar con el Senado.

En consecuencia, se adelant6 un andlisis de regresién para encontrar el poder
explicativo de algunas actitudes de los usuarios del portal del Senado que con-
dicionan su nivel de satisfaccion en el uso de la Internet para interactuar con el
Senado a través del portal institucional.

Tabla No. 20 Regresién parcial de la percepcién ciudadana de trans-
parencia en la informacién y de efectividad en la prestacién de ser-
vicios, sobre el nivel de satisfaccién del uso del portal del Senado

UISS
Modelos de Variables .. "
Regresiéon Predictoras R R? gl2 Significacién
1 EPI 0,467 | 0-218 27 0,01
2 EPI, TII 0,546 | 0298 26 0,098

El resultado del andlisis de la regresién muestra que solamente la percepcién
ciudadana de efectividad en la respuesta a la solicitud de servicios a través del
portal tiene un nivel de significacién alto, del 99,99%, y explica en un 21,8%
la variacién que se produce en el nivel de satisfaccién ciudadana en el uso de la
Internet para interactuar con la institucion.

Adicionalmente, en el andlisis de la regresién se observa que, aunque la
percepcion de transparencia en la informacién, que consultan los ciudadanos
usuarios del portal del Senado, no es suficientemente significativa para explicar
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el nivel de satisfaccién ciudadana en el uso de la Internet para interactuar con
la institucién, la relacién, con signo positivo entre estas variables, indica que
hay compatibilidad de los resultados obtenidos en esta investigacién con los que
han sido expuestos en la literatura internacional (Tolbert y Mossberger, 20006).
En sintesis, se puede establecer que existe una relacién entre el uso satisfactorio
de la Internet por parte de los ciudadanos para interactuar con el Senado y el
nivel de confianza de éstos hacia la institucién. Esta relacién se fundamenta en
los hallazgos que resultaron de los andlisis estadisticos a los que fueron sometidas
las variables anteriormente descritas, en el que se muestra que los usuarios del
portal del Senado en la Internet revelan un nivel promedio de confianza en el
Senado, mds alto que aquellos que lo hacen por mecanismos tradicionales.
Esta relacién se determind, en parte, por la percepcién de los usuarios del
portal del Senado frente a la efectividad en la respuesta a su solicitud de servicios
a través del portal. Lo que nos lleva a concluir que esta percepcién ciudadana de
confianza en la institucién puede explicarse, en parte, a través de la interaccién
con el Senado de la Republica por medio del uso de su portal institucional.

Conclusiones

En Colombia, en el 2008, se oficializ la aparicién de la estrategia de gobierno en
linea como una herramienta de interaccién entre los ciudadanos y las institucio-
nes publicas utilizando la Internet con el objetivo para fortalecer la democracia.

Para la consecucién de este objetivo la estrategia ha dispuesto que las ins-
tituciones publicas, tanto a nivel local como a nivel nacional, construyan los
portales institucionales abiertos al piblico a través de la Internet, en los cuales los
ciudadanos no solamente puedan acceder a la informacién general que ofrece la
institucién sino que, también, puedan solicitar servicios y adelantar tramites ante
los funcionarios publicos de las diferentes instituciones, buscando una mayor
interaccién y efectividad en las relaciones entre los ciudadanos y el gobierno, que
mejore los niveles de confianza ciudadana en las instituciones publicas.

Partiendo de lo anterior, la presente investigacion se centr6 en identificar a
través de un estudio empirico-descriptivo si el uso de la Internet por parte de los
ciudadanos, como herramienta para interactuar con el Senado de la Republica,
produce un impacto en el nivel de confianza ciudadana en la institucién que
ayude a fortalecer la democracia en Colombia.

En la investigacién se adelanté una encuesta a ciudadanos que solicitan
servicios al Senado de la Republica con el objetivo de identificar quiénes son
usuarios del portal del Senado en la Internet y quiénes no lo son. Al analizar
estas sub-muestras, se encontrd, a través de un test de comparacién de medias,
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que hay una diferencia significativa en el nivel de confianza ciudadana entre las
personas que utilizan el portal del Senado, para solicitar servicios u obtener in-
formacién del Senado, frente a quienes lo hacen por mecanismos tradicionales.
En consecuencia, se analizaron algunas actitudes de los usuarios del portal del
Senado, acerca de la institucidn, con el objetivo de identificar cudl de éstas permite
explicar, en parte, la variacion en su nivel de confianza frente a la institucién.

Los resultados de la investigacién muestran que el nivel de satisfaccién ciu-
dadana en el uso de la Internet, que se determina en parte por la percepcién
ciudadana de efectividad en la prestacién de los servicios que ofrece el Senado a
través de la Internet, tiene un poder explicativo sobre la variacién en el nivel de
confianza ciudadana a la institucién de quienes utilizan herramientas como la
Internet para interactuar con ésta. Lo que nos permite concluir que existe una
relacién entre el uso satisfactorio de la Internet por parte de los ciudadanos para
interactuar con las instituciones publicas y el nivel de confianza ciudadana en
éstas (Norris, 2001; Tolbert y Mossberger, 2006; Colesca, 2009). Sin embargo,
los resultados obtenidos no permiten hacer conclusiones sélidas para establecer
si el uso satisfactorio de la Internet, por parte de los ciudadanos, estd relacionado
con su nivel de confianza frente a las mismas, debido al bajo nimero de casos
explorados en la investigacién.
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