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Resumen

El articulo presentalos hallazgos de una investigacion sobre
la aplicacion de la estrategia de comunicacion institucional
del programanacional ‘ Gobiernoenlinea’ . Utilizaun método
comparativo sobre la comunicacion instituciona de las
paginas web de la Gobernacién de Risaralda, €l Ministerio
de Agriculturay e Ministerio de Minas y Energia, dirigida
a los gremios panelero, cafetero y de minas. Se concluye
que hay una asimetria de la informacion, al no presentar la
informacién esperada por los gremios en €l Departamento.
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1 Este articulo es producto de la investigacion “Administracion de
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Abstract:

This paper offers the main findings around the research on
the institutional communication strategy program called
‘Gobierno en linea’ which seeks to improve efficiency
in communication processes among governmenta
administration, organizations and citizens. It also aims
to reduce opportunities uncertainty provided by the
Government in several areas, as well as some productive
arrangements. In addition, a comparative method is used
on the institutional communication from the Government
of Risaralda, the Ministry of Agriculture, and the Ministry
of Mines and Energy websites, which are addressed to
the “panela’ producers, coffee and mining guilds. It is
concluded that there is an asymmetry of information, as it
is not presented as expected by the guilds mentioned for this
research in the Department.

Keywords:

E-government, public policies, new ingtitutionalism,
uncertainty.
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El articulo presenta los resultados del andlisis a la aplicacion del programa
‘Gobierno en linea’, de la Presidencia de la Republica, desde la teoria de

o 7

Introduccion

la comunicacién institucional (Lammers & Barbour, 2006). De manera
especifica, la investigacion aplica un método comparativo para contrastar la
relacién entre las paginas web del Ministerio de Minasy Energia, Ministerio
de Agricultura y la Gobernaciéon de Risaralda con los gremios cafetero,
panelero y de minas en Risaralda (Madon et al., 2007), desde un enfoque
descriptivo con uso de fuentes primarias y secundarias.

El presente texto esta elaborado a partir de los hallazgos de la investigacion
para resolver cud es la relacion entre la estrategia de comunicacion
institucional del programa Gobierno en Lineay la reduccion en la condicion
de incertidumbre en los ciudadanos frente a la administracion de los
recursos naturales en Risaralda, a partir de la asimetria de la informacién,
la transparencia institucional y las barreras de comunicacion para acceder,
entender y utilizar la informacién de los comunicados oficiales, publicados
en lared de portales web.

La investigacién concluye que las politicas formales de la estrategia de
comunicacion institucional del programa Gobierno en Linea no se cumplen.
Las paginas web de la red de portales analizadas no contienen informacion
pertinente en aspectos financieros, logisticos o de servicios para los
gremios panelero, caficultor y minero en Risaralda. Al indagar el proceso
de comunicacion, desde las sub-variables de la comunicacion institucional
(Lammers & Barbour, 2006), se encuentra que la informacién en los sitios
web presenta problemas de transparencia, asimetria y tecnicismos, que se
perfilan como barreras en el proceso de comunicacién hacia los usuarios-
ciudadanos, representados en los productores agropecuarios de los gremios
estudiados. En términos generales, la estrategia del programa ‘ Gobierno en
linea’ no reduce laincertidumbre entre |os gremios analizados.

El articulo est4 estructurado de la siguiente manera: primero, se presenta una
breve conceptualizacién de la estrategia de comunicacion institucional , donde
se delimita la incertidumbre (North, 1990; Lammers & Barbour, 2006); luego,
se enuncia el objetivo del programa‘ Gobierno en linea’ de la Presidencia de
la Republica; en tercer lugar, se indican las variables analizadas, a través
de un método comparativo (Madon et alt., 2007); y cuarto, se presentan los
principal es hallazgos.
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Incertidumbre es la condicion donde los agentes no pueden pronosticar la

g probabilidad de ocurrenciade un evento. Laincertidumbre nace delaausencia
8 deinformacién frente alos procesos o sobre otros agentes. L as organi zaciones
3 y sus publicos deben tomar decisiones de manera permanente, al relacionarse
.E entre si. Sin embargo, la toma de decisiones en condicién de incertidumbre
£ evidencia un problema de comunicacién organizacional.

c

0 Douglas North hace una distincion entre incertidumbre y riesgo (1990). A
g diferenciadelaincertidumbre, e riesgo eslacondicion de estimar laprobabilidad
o~ de un suceso, a partir de la informacion disponible. Aun cuando no es posible
g predecir con absol uta seguridad un proceso en € futuro, € riesgo eslaestimacion
& de su ocurrencia, segin el patrén de comportamiento de un individuo o una
8 organizacion. L os procesos organizacional es repetidos forman una costumbre en

laformacomo se relacionalaorganizacion con sus stakeholders. De estamanera,
los grupos de interés estiman la ocurrencia del proceso o comportamiento de un
producto o una organizacion. Esta confianza crea una fidelizacioén del publico
objetivo hacia la organizacion, porque los stakeholders saben qué esperar de ella.
La expectativa les permite considerar € riesgo de un suceso en d futuro. Por €
contrario, cuando hay incertidumbre los stakeholders no saben de qué manera
relacionarse con la organizacién o qué ventajas obtener de ella o del producto o
servicio, porque no hay un patrén de comportamiento claro. Lo anterior conduce

a que sea necesario disminuir la incertidumbre.

Las instituciones reducen la incertidumbre (North, 1990), son normas formales o
informales: las primeras son normas escritas, como los contratos, politicas, leyes,
decretos y reglamentos. Las instituciones informales son las no escritas y sobreviven
en e comportamiento de los agentes y las organizaciones, como los sistemas de
creencias, cultura, expectativas, motivos e intereses.

La comunicacién institucional es una estrategia que estandariza los procesos
organizacionales a través de la formalizacion de politicas, de manera que se formen
expectativas claras en sus stakeholders, y le permite al pdblico objetivo saber qué
esperar de la organizacion. Esta claridad reduce la incertidumbre, a través de los
procesos de comunicacién en la organizacién (Lammers & Barbour, 2006).

La innovacién institucional inicia una transformacién organizacional que acerca a
los stakeholders, a intercambiar informacién con la organizacion. La comunicacion
institucional debe enfrentar problemas en los procesos de comunicacién con sus
publicos de interés (Lammers & Barbour, 2006). La relacién entre organizacién y
stakeholders, donde prima la incertidumbre, esta caracterizada por la opacidad en
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la informacion o falta de transparencia; las organizaciones son opacas, cuando no
proveen de informacidn a sus publicos. Esto suscita que los stakeholdersno sepan qué
esperar de la organizacion, como acercase a€ella o cud es su portafolio de servicios.

Otro problema de comunicacién es la asimetria en la informacién. La organizacién
puede tener informacion de interés para sus stakeholders, sin embargo, solo
comunica una parte de los mensajesy se reserva el mayor peso del contenido, ya sea
de manera consciente o inconsciente (Lammers & Barbour, 2006). El resultado es
un desequilibrio entre la informacién que tiene la organizacion y la recibida por el
publico objetivo. Si los stakeholders no tienen informacién suficiente, no saben qué
esperar de la organizacion y se generalaincertidumbre.

Un tercer problema de comunicacién surge cuando la informacion es presentada en
un lenguaje incomprensible por parte del publico objetivo. El uso de tecnicismos, por
ejemplo, reduce la informacién que es asimilada por los stakeholders. La presentacion
delos mensajes en un codigo indescifrable por €l receptor generaincertidumbre frente
a la organizacién (Lammers & Barbour, 2006). Los tecnicismos generan un ruido
semantico en el proceso de comunicacidn y se perfilan como barreras en el proceso de
comunicacién, porque dificultan la transmisién del mensaje.

Los ciudadanos toman decisiones sobre e aprovechamiento de los recursos
naturales desde sus limitaciones humanas, como € conocimiento restringido
y la tendencia a cometer errores. El factor humano implica una subjetividad
con susvirtudesy defectos, pues no hay un hombre omnisciente; asimismo, los
individuos no son capaces de expresar todo ni de comprender todo. Por |o tanto,
la comunicacién perfecta es imposible. Los ciudadanos eligen una aternativa
desde su certeza, esdecir, desde e sentimiento genuino de poseer laverdad, aun
cuando no sean conscientes de estar equivocados; esta debilidad se incrementa
o reduce, segun las garantias del fenémeno de la comunicacién. El proceso
descrito puede ser més eficiente, a través de las instituciones, que involucran
laaccién colectivadel gobierno y los ciudadanos (Furubotn & Richter, 2005).

El gobierno colombiano aplica su politica de comunicacion institucional desde
la tactica del programa denominado “Gobierno en Lined’. Su objetivo es
democratizar lainformacion, incluidalaorientacion sobre la apropiacion delos
recursos naturales. La red de portales de entidades del Estado es un medio de
comunicacion con los usuari os-ciudadanos, parainformar sobre sus actividades
y guiarlos en los tramites, para aprovechar las oportunidades de desarrollo
econdmico y social, aun si residen en las poblaciones més apartadas.

Programa “Gobierno en linea”
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El programa Gobierno en Linea es la materializacién de las politicas publicas, para
migrar hacia un modelo de gobierno electrénico, basado en la eficiencia de los procesos
legales y busca incrementar la inclusién digital de los usuarios-ciudadanos. Pese a que
€l programa mencionado ocupa €l primer lugar en el escalafén de la Unpan (2011)
para América L ating, tal escala se limita alos términos de infragstructuray cobertura
(Unpan, 2011), referidos ala expansion fisica de lared, no ala administracién de la
informacién. Pereira & Borges, comentan al respecto:

Para que exista un gobierno en linea, es necesario que existan ‘ciudadanos
en linea’. Es decir, aquellos que buscan un portal para satisfacer sus
necesidades como ciudadanos en las rutinas del dia a dia. Sin embargo,
buscar informacion en un portal en Internet, puede ser un proceso
complicado (Pereira & Borges, 2010, p.79).

Estos autores (p.80) proponen los siguientes cuestionamientos. “¢El programa
gobierno en linea le es familiar a las organizaciones que aplican la inclusién?, ;usan
la informacién que es de interés para el publico, disponible en el portal del gobierno,
como parte de su proceso de inclusion digital ?”.

La estrategia del Programa Gobierno en Linea se pone en préctica, a través de la
tacticade presentar en las paginas web lainformacién de manerainstitucionalizada, lo
que incluye a las entidades publicas que pertenecen a la rama ejecutiva, en los dmbitos
nacional y territorial; la tactica circunscribe 3.600 entidades, 81 relacionadas con la
administracion de los recursos naturales.

Colombia en general y Risaralda en particular se identifican por el impacto del sector
agropecuario en ladinamicasocial, econémicay politicade territorio; por estarazon,
la administracién de los recursos naturales es un tema sensible, que amerita un estudio
especial, para confirmar y corregir los procesos de comunicacién, que intervienen en
el desempefio del sector.

El gobierno colombiano se encuentra en una campafia de ampliacion de la cobertura
del Programa Gobierno en Linea, como parte de su politica de inclusién digital. La
calidad del servicio depende de la efectividad del proceso de comunicacion con los
usuarios-ciudadanos; por lotanto, espertinenteeval uar €l proceso de comunicacion con
los usuarios-ciudadanos a través de la disminucidn de la condicion de incertidumbre
en relacion con laadministracion delosrecursos naturales. Larevision delaestrategia
de comunicacion institucional del programa Gobierno en Linea es un insumo para el
disefio de politicas publicas en los sectores de gobierno en linea y agropecuario.
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Las buenas précticas del gobierno en linea, como la informacion oportuna, € mensgje
claro y completo, buscan reducir la condicién de incertidumbre en la poblacién y
profundizar la democratizacién de los recursos en la era digital. Es decir, que a mejores
garantias en @ proceso de comunicacion, a través del programa, menor incertidumbre
y mayor acceso a los beneficios ofrecidos por el gobierno en relacién con los recursos
naturales (Maheshwari et al., 2006). De esta manera, s pertinente preguntarse por la
relacion entre la estrategia de comunicacion institucional del programa Gobierno en Linea
y lareduccion en lacondicidn deincertidumbre en los ciudadanos sobre laadministracion
de los recursos naturales en Risardda, a partir de la asmetria de la informacion, la
transparenciaingtituciona y las barreras de comunicacion paraacceder, entender y utilizar
la informacién de los comunicados oficiales, publicados en la red de portales web.

La investigacion esta sustentada en la Comunicacion Ingtitucional y e Nuevo
Ingtitucionalismo, éreas para las cudes los investigadores expertos en estas
perspectivas recomiendan aplicar un método comparativo (Madon et d., 2007) a
través dd cua se contrastan las variables en casos similares, para buscar puntos
criticos que los llevan a resultados distintos, en relacién con los niveles de
asmetriadelainformacién, barreras en € acceso alainformacion y opacidad en
la transparencia institucional, durante la produccién de informes oficiales. Hay
unadiferenciaen e método comparativo en estudios sociaes, frentead método de
grupos de control en ciencias de la vida. En este tltimo, el investigador manipula
las variables en uno de los grupos para observar cambios en € resultado. Por €
contrario, € método comparativo en ciencias sociales no permite lamanipulacion
de variables. El investigador debe estudiar laevolucion delos casos estudiados, a
partir de las variables definidas, para hallar diferencias.

Método comparativo

Ademés, se describe e comportamiento de los casos a partir de la observacion sobre €
desempefio histdrico de las instituciones; asi, se identifica su reaccién frente a momentos
decrisis, parapromover su reproduccion o corregirlo, en funcion de problemas futuros.
En este sentido, Maldon et al. (2007, p.3) apuntan que “En relacién con los proyectos
deinclusion digital, necesitamos investigar las dinamicas de la estabilidad institucional
y € cambio”. En términos de tipos de variables analizadas, se pueden discriminar en:

. Variable independiente: Politica de comunicacién institucional del programa
‘Gobierno en linea, através de la formalizacion institucional de lainclusion
digital y la descentralizacion de lainformacion.

. Variable interviniente: Presentacion de la produccién de informes oficiales en

lared de portales del * Programa Gobierno enlinea’, paradisminuir laopacidad,
laasimetriay las barreras de informacion.
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. Variable dependiente: Condicién de incertidumbre entre los usuarios del
programa ‘Gobierno en linea, frente a la administracién de los recursos
naturales en Risaralda, a partir del acceso alainformacion, lacomprensién de
los mensgjesy e uso de lared de portales.

Las variables son comparadas sobre la red de portales del Programa Gobierno en
Lineainvolucrados en la administracién de recursos naturales en €l departamento de
Risaralda. De manera particular, se describe lainformacién ofrecidaalos gremios en
los sitios web del Ministerio de Agricultura y el Ministerio de Minas y Energia, porque
son dos de | os sectores agropecuarios de mayor impacto en laregion. Ademas, setoma
la pdgina web de la Gobernacién de Risaralda, teniendo en cuenta que la investigacién
se aplica en este departamento y la Gobernacién es una entidad que provee informacién
relevante a los sectores productivos agropecuarios. La investigacion esta delimitada
sobre gremios de gran impacto y tradicién en el departamento, como el caficultor, el
paneleroy el minero, por tal razén, se encuestaal representante de cadagremio con la
influencia en los 14 municipios del Departamento.

Lapreguntadeinvestigacion seresuelve através de la operacionalizacion de variables
que se muestra en la tabla 1. La politica de comunicacién institucional del programa
se materializa en la produccién de informes oficiales, publicados en la red de portales
gubernamentales, que afectan la condicién de incertidumbre entre los usuarios-
ciudadanos en el departamento de Risaralda, frente a las oportunidades de beneficiarse
de | os recursos naturales.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

VARIABLE VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE INTERVINIENTE DEPENDIENTE
- L .. |Produccién de informes oficia- Condicion de
Politica de Coggrl&ca(:l on Institu- les en el Programa Gobierno |incertidumbre en usuarios-
en Linea ciudadanos

SUBVARIABLES

Acceso alainformacion

Inclusion digital (Pereira&
Borges, 2010; Maheshwari, 2006;
Madon et al., 2007)

Transparenciainstitucional
(Opacidad) (Lammers & Bar-
bour, 2006)

(Lammers & Barbour,
2006)

Centralizacion de lainformacion
(Lammers & Barbour, 2006;
Raddon et al., 2009)

Asimetria de lainformacion
(Lammers & Barbour, 2006;
Raddon et al., 20009)

Comprension de la
informacién (Lammers &
Barbour, 2006)

Formalidad institucional (Lam-
mers & Barbour, 2006; North,
1990)

Barreras de comunicacién
(Ruido seméntico) (Lammers
& Barbour, 2006)

Uso de lainformacion.
(Lammers & Barbour,

2006)
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El proceso de comunicacion es estudiado, a través de dos técnicas de recoleccion de
la informacion: primero, el andlisis documental para la reconstruccion de la historia
de las politicas institucionales que formalizan la estrategia del programa Gobierno
en Linea. Ademas, se describe la presentacion en las paginas web del Ministerio de
Agricultura, el Ministerio de Minasy Energiay la Gobernacion de Risaralda (Pereira
et al., 2010, p.80). Segundo, se aplican encuestas, que identifican las subvariables
de la condicién de incertidumbre entre los gremios panelero, caficultor y de minas
en Risaralda, para lo cua se interrogd a los representantes de los gremios en los
municipios del Departamento, atendiendo alo sugerido por Pereiraet a. (2010, p.79):
“Encuestas y estudios son necesarios para saber quiénes son y cdmo trabajan sobre
el asunto del acceso a lainformacién en el intento por lainclusion”. Las encuestas
realizadas preguntan por la variacién de la incertidumbre, frente a la administracion
de los recursos naturales: “Se realiza una evaluacién con las personas que buscaron
acceso alos programas deinclusién en las organizaciones sel eccionadas, y seindicael
mejoramiento en susvidas, através de su relacion con el gobierno electronico” (p.80).

a Lainformacion presentada a continuaci én indicalos resultados principales de
- la encuesta aplicada a un representante de cada gremio panelero, caficultor y
!_:. deminasy petréleosen el universo de Risaralda, teniendo en cuentael andlisis
E de contenido documental aplicado a las paginas web de los ministerios de
= Agricultura, de Minasy Energiay de la Gobernacion de Risaralda.

Q

(o] Politica de comunicacion institucional

(=2}

N

L Lapoliticainstitucional de la estrategia de Gobierno en Linea se establece a
g través de la Ley 1450 de 2011, reglamentada con el Decreto 2693 de 2012.

Alli se prescriben las condiciones de la informacion presentada en la red
de portales de Gobierno en Linea, que incluyen accesibilidad y facilidad
para ubicar la informacién, segin lo cual la informacién debe ser clara y
util. El andlisis evidencia que se deben aplicar estrategias para acercar
a las organizaciones y ciudadanos a la pagina, y que la informacién debe
ser eficiente y oportuna, para que se cumplan los objetivos de la politica
institucional delaestrategiadel Gobierno enlinea: promover laformalizacion
institucional, la centralizacion de lainformacion y lainclusion digital.
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Formalidad institucional

Laformalizacién institucional se materializa con el Articulo 232 de la Ley 1450 del
2011, que establece que las entidades de la rama ejecutiva de los 6rdenes nacional
y territorial deben racionalizar 10s procesos, tramites 'y servicios, a través de ofrecer
informacién oportuna, eficiente y eficaz, “con el propésito de eliminar duplicidad de
funciones y barreras que impidan la oportuna, eficiente y eficaz prestacion del servicio
en la gestion de las organizaciones” (Congreso de la Republica, 2011, p.75).

El Decreto 2693 de 2012 reglamenta la Ley 1450 de 2011. El Decreto establece en
términos especificos la estrategia del Gobierno en Linea; de manera particular, el
Articulo 7 indica que este modelo tiene seis componentes: elementos transversales,
como infraestructura tecnoldgica; informacion en linea; interaccion en linea
con organizaciones y ciudadanos; transaccion en linea, para la autenticacién
electronica de documentos; transformacién, para migrar del uso del papel hacia los
documentos electrénicos; y la democracia en linea, donde se vincula a la ciudadania
y a las organizaciones, para solucionar problemas que enfrenten en sus actividades
productivas y sociales, “Cumpliendo todos los requisitos de calidad, disponibilidad,
accesibilidad, estdndares de seguridad y dispuesta de forma tal que sea fécil de ubicar,
utilizar y reutilizar” (Presidencia de la Republica, 2011, p.6).

De manera particular, la presente investigacion se delimita a los componentes uno y
dos, que corresponden a las subvariables de centralizacion de la informacion e inclusién
digital y sondenominados‘informacidnenlinea’ e'‘interaccion conorganizaciones'. A
diferenciade los otros componentes, estos dos en particular tienen relacién directacon
ladisciplinadelaComunicacién Socia y permiten ser estudiados desde |a perspectiva
delaComunicacién Institucional . Los componentes no analizados tienen relacion mas
cercana con las éreas de informéticay telecomunicaciones, administracion contabley
andlisis juridico, que no son pertinentes para el presente enfoque.

Centralizaciéon delainformacién

El componente relacionado con la centralizacién de la informacion es e de la
informacién en linea. Este aspecto buscainstitucionalizar laemision deinformacion a
través de la unificacion de los procesos y la concentracién de informacién relacionada
con larama gjecutiva, en una mismared de portales. EI componente de informacién
en linea plantea mejorar los procesos de comunicacion, para ofrecer informacion
alrededor de los tramites, servicios, espacios de interaccion y novedades, cumpliendo
requisitos de disponibilidad y accesibilidad, y dispuesta de manera que la informacién
sea féacil de encontrar y de utilizar. La aplicacion de este componente se basa en la
publicacion de informacion.
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Inclusién digital

El componente que aplica la subvariable de inclusion digital es el relacionado con
la interaccién en linea con organizaciones. Este promueve el acercamiento de las
organizaciones a las paginas web de las entidades del sector ptiblico, a través de la
facilidad para contactar la pagina y hacer uso de su informacion. El componente
implica la promocién de la red de portales, desde las entidades que pertenecen a la
ramaejecutiva, paraimpulsar € conocimiento delainformacién publicada, de manera
que le llegue a las organizaciones que necesitan este insumo de comunicacion.

Produccion de informes oficiales

Los portales de la Gobernacion de Risaralda, el Ministerio de Agricultura y el
Ministerio de Minas y Energia incluyen el hipervinculo con el logo del Programa
Gobierno en Linea https.//www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest, que contiene
un listado de tramites, para explicarle a ciudadano cémo tramitar documentos
oficiales; este es uno de los componentes de la estrategia del Gobierno en Linea. Sin

embargo, el enlace hacia este portal de tramites se refiere solo al cuarto componente
de la estrategia, titulado ‘“Transaccion en linea’, y no es suficiente para el presente
estudio. Los componentes analizados en estainvestigacion son ‘ Informacion en linea
e ‘Interaccién en linea’, que implican la presentacién y promocién de la informacion
contenida en la misma pégina de las entidades gubernamentales; en este caso, en
las paginas web institucionales de la Gobernacion de Risaralda, el Ministerio de
Agriculturay el Ministerio de Minas y Energia. Estos tres portales son analizados,
desde la produccién de informes oficiales. En particular, se observan las subvariables
detransparencia/opacidad institucional, asimetriadelainformaciény ruido semantico.

Transparencia/opacidad institucional

Las péginas web de la Gobernacion de Risaralda, el Ministerio de Agricultura y
el Ministerio de Minas y Energia cuentan con una alta opacidad. EI Ministerio de
Agriculturapresentainformacidnrel acionadacon lasconvocatoriasparaladistribucion
de recursos y apoyo financiero y profesional en un lenguaje comprensible por los
ciudadanos, sin formacién especializada. En la pagina web se identifican documentos
escritos que corresponden a informes financieros, presentados en términos técnicos;
sin embargo, los reportes que informan los resultados de la ejecucién de esos recursos
se presentan en un lenguaje técnico, que requiere conocimientos sobre las politicas
agropecuarias y los procesos financieros y administrativos. Por otro lado, el Ministerio
de Minas y Energia y la Gobernacién de Risaralda no ofrecen informacién que tenga
relacién con la oferta de recursos financieros, profesionales o de otro tipo para los
gremios o los pequefios productores en Risaralda.
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https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest

El Ministerio de Agricultura si publica las ofertas y los reportes de la adjudicacion
de recursos; sin embargo, la navegabilidad no es suficiente. El hipervinculo con las
ofertas estd dentro de un canal, que a su vez estd incluido en otro canal de la pagina, es
decir, que para llegar a la oferta de recursos financieros y de servicios son necesarios
dos clicks. Si el usuario no conoce la distribucion de la pagina, no hay algin llamado
dentro del sitio web o hipervinculo visible que oriente al usuario.

La pagina web del Ministerio de Minas y Energia no contiene informacién para los
pequefios productores o para los trabajadores del sector. La informacién estd orientada
a las grandes organizaciones que extraen los recursos; por ejemplo, se incluyen
convaocatorias para apoyar un banco de proyecto. Sin embargo, 10s términos tienen
requisitos tecnolégicos para grandes empresas y no para el tamafio de los integrantes
del gremio minero en el Departamento. La informacion del formulario y los
requisitos, asimismo, se encuentran en términos técnicos, lenguaje que evita difundir
la informacion a los pequefios productores. Al no ofrecer informacion asimilable por
los integrantes del gremio, se evidencia una opacidad en lainformacion.

La pagina de la Gobernacién esta dirigida a los alcaldes y turistas. La informacion
es institucional, tiene contenidos que referencian la estructura organizacional, las
actividades protocolarias del Gobernador y una convocatoria para la distribucion de
recursos en la que solo pueden participar los alcaldes.

Asimetria deinformacion

La informacion en todos los portales es incompleta. Se enuncian los términos de
las convocatorias; sin embargo no se indica cémo se distribuyen los recursos o, en
el caso del Ministerio de Agricultura, no se entrega la informacion al usuario de la
pagina, sino que se remite a los hipervinculos de otras entidades. En el caso de la
Gaobernacidn, se presentan los enlaces, pero a dar click en e hipervinculo, e canal
aparece sin contenido.

Al analizar la pagina del Ministerio de Agricultura, se divisa el hipervinculo titulado
Servicio de Informacioén al ciudadano, que contiene imagenes de ferias realizadas y una
encuesta de satisfaccion, para visibilizar actividades programadas por el Ministerio.
Sin embargo, no incluye informacién técnica, logistica o financiera de utilidad o
pertinenciaparal os gremios agropecuarios. Ademas, contiene un hipervinculo titulado
Sistema Integrado de Gestion, que incluye el Modelo Estindar de Control Interno
(Meci). El hipervinculo ‘Noticias' contiene informacion de discursos protocolarios
del Ministro y registro de actividades del Ministerio, pero no incluye informacién
econdmica, técnica o logistica relacionada con el sector agropecuario. El hipervinculo
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‘Programas y proyectos de inversion’ contiene una base de datos de los proyectos
que cuentan con la participacién financiera del Ministerio y que se encuentran en
gjecucion. El enlace ‘Convocatorias y contrataciéon’ incluye una breve descripcién
de la oferta financiera para apoyar proyectos productivos. La informacién que indica
los términos de la convocatoria no se encuentran en la pagina del Ministerio, sino
que hay un hipervinculo hacia otras agencias, como Finagro, Incoder y Federacion de
Cafeteros. El Estado es una gran estructura y esta remision a otras paginas refleja la
complejidad en la integracién de las organizaciones que componen el sector puiblico.
De manera particular, en la pagina del Ministerio de Agricultura, la mayor parte de
la informacién publicada no contiene datos especificos sobre temas econdémicos,
logisticos y técnicos dirigidos a los integrantes de los gremios agropecuarios. A
excepcion de un cana dentro de ‘Convocatoria y contratacién’, donde hay un
hipervinculo titulado ‘Oportunidades rurales’, donde se presentan convocatorias
para recibir asesorias en servicios profesionales como mercadeo, asistencia técnica,
financiera entre otros, para poner en marcha un proyecto productivo?. Estehhipervinculo
contiene la informacién requerida por los gremios con ofertas del sector piblico para
promover la administracion de los recursos naturales.

El Ministerio de Minas y Energia presenta una pagina web con €l enlace http://www.
minminas.gov.co/mme/ Su interfaz se divide en un banner con movimiento, donde
pasan iméagenes de actividades con participacion del Ministro; debajo, lainformacion
se clasifica en tres columnas: la izquierda se titula ‘Noticias’ y ofrece unas breves con
registro de actividades del Ministerio, en su mayoriainforma actividades y discursos
protocolarios del Ministro; la columna central contiene informacion de eventos del
Ministerio, un hipervinculo titulado “El abecé sobre Fiscalizacion Minera” y la
agenda del Ministerio; la columna del lado derecho presenta enlaces de entidades
del gobierno relacionados con Derechos Humanos y Educacion, entre otros. La parte
superior de la pdgina muestra la barra de menu: su primer enlace contiene informacién
institucional del Ministerio, como historia, directorioy estructura; el segundo setitula
“El ministro”: el tercero contiene datos de normatividad del sector; el cuarto setitula
“Atencién a ciudadano”, con la explicacién de tramites y ofertas de servicio; siguen
los enlaces de Contratacién y Prensa; y por ultimo, se encuentra el hipervinculo

‘Pagina institucional’, que contiene la misma informacién de la pagina inicial: http:/
WWW.minminas.gov.co/minminas/

Lapéginaweb dela Gobernacion de Risaralda (http://www.risaralda.gov.co/site/main/)
incluye informacién sobre actividades del Gobernador, con imégenes de ceremonias
protocolarias. Al lado izquierdo, se encuentra el mend: el primer hipervinculo es

“Transparencia”, que incluye el esquema del Modelo Estandar de Control Interno (Meci),

2 El enlace es http://www.minagricul tura.gov.co/02componentes/08 21N egoci 0s.aspx
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convocatorias de contratacidn, fiscalizacion y estatuto anticorrupcion. Sigue el enlace
“Conozcamos a Risarada’, con una breve resefia de cada uno de los 14 municipios.
Continda “Politica Editorial y Actualizacién”, sobre la litografia departamental. Hay
otro enlace titulado “Programas’, dentro del cual aparece otro hipervinculo a “Crio,
siembro, como y ahorro”, que se encuentra sin contenido: la pagina se abre en un canal
vacio, sin ninguna informacién. Sigue & enlace “Convocatorias’, con informacion
dirigidaaalcaldes, no al ciudadano ni alos gremios.

Ruidos semanticosy barreras de comunicacién

Las paginas web de la Gobernacion y € Ministerio de Minas y Energia no contienen
ruidos semanticos en la informacién pertinente para los gremios, porque no las incluyen
en su agenda de contenidos. Los gremios en Risaralda y los pequefios productores
pierden la posibilidad de aprovechar los recursos naturales, porque no se les ofrece
informacion. Por su parte, lapaginaweb del Ministerio de Agriculturaofrece partedela
informacién al ciudadano en lenguaje sencillo y con un disefio agradable, mientras que
otra parte de la informacién presentada al gremio y al pequefio productor se encuentra
en un lenguaje técnico, que se constituye en un ruido semantico dentro del proceso de
comunicacidn, que evita la comprension del mensaje por parte del usuario del portal.

No toda la informacidn se encuentra en lenguaje asequible; por un lado, la informacién
al ciudadano comiin tiene un lenguaje agradable y la pdgina del Ministerio de
Agricultura estd disefiada para diferentes publicos, con distintos niveles y dreas de
educacion. Por otro lado, la informacion dirigida a los gremios, donde se reporta la
distribucién de los recursos, no esta elaborada para ser comprendida por un productor
campesino promedio, sin € conocimiento técnico del lenguagje de las ciencias
agropecuarias, las politicas en agricultura o los términos financieros. En la pagina hay
otro hipervinculo titulado “ Oportunidades rurales’, donde se presentan ofertas a los
pequeiios productores; tiene un lenguaje mas coloquial y contiene dibujos animados.
Estos dos hipervinculos evidencian la diferencia entre la publicacion de ofertas y €l
reporte de a quiénes les adjudicaron los recursos financieros. En el reporte oficial se
encuentra el principal ruido semdantico en la presentacion de la informacién, porque el
ciudadano comtin no comprende la terminologia y los cédigos utilizados.

La pagina del Ministerio de Minasy Energia no contiene informacién pertinente para
el pequefio productor. El ptblico objetivo son las grandes extractoras de los recursos
mineros y energéticos, como convocatorias para extraccion de petréleo, regulacion en
el pago de impuestos de las minas, entre otros. El trabajador de escasos recursos no
encuentra informacidn 1til en lenguaje técnico, ni cuenta con informacién dirigida a €l.
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La pagina de la Gobernacion no ofrece informacién a los gremios agropecuarios ni
de minas. El sitio web solo contiene informacion institucional y una convocatoria
dirigida a los alcades; por lo tanto, no hay ruidos semanticos en la informacion,
porque esta es inexistente.

Laencuestaaplicadaindicaun bagjo uso delos portales, apesar delainnovacion
de comunicacién ingtitucional, através del programa Gobierno en Linea.

Acceso alainformacién

Al indagar por el impacto de la subvariable independiente de inclusién
digital en la subvariable dependiente de acceso a la informacidn, aln se
encuentra discriminacion en la dicotomia entre centro y periferia: e 37,5
por ciento de los encuestados tienen su centro de gravedad en Pereira.
La ciudad realiza desde el 2011 la campafia: Pereira, Ciudad Digital, que
buscaincrementar la conectividad de |os ciudadanos, para apoyar todas sus
actividades laborales, de estudio, entretenimiento o simple transito por las
calles de la capital risaraldense. Sin embargo, el proyecto ha contado con
altibajos en cuanto al apoyo politico, que es una externalidad de la cual
depende la efectividad de la estrategia de comunicacion institucional. El
resultado es una baja vinculacién de las actividades de los gremios a las
herramientas digitales del programa Gobierno en Linea, como lo indican
los representantes de los gremios al sefialar un bajo uso de los portales dela
red; tal como se ampliara en €l apartado siguiente.

Condicion de incertidumbre en usuarios

Una barrera comun en la aplicacion de las herramientas tecnoldgicas en los
municipios es la falta de capacitacién para €l uso de las nuevas tecnologias.
Sin embargo, en la encuesta aplicada, e 62,5 por ciento de los encuestados
tiene estudios universitarios. Esto garantiza un conocimiento minimo del uso
de Internet y sus oportunidades para € intercambio de informacion, como
foros, correo electronico, redes sociales, entre otras aplicaciones. Por |o tanto,
este no es un condicionante para justificar la baja apropiacion de los portales
web, através del sistema Gobierno en Linea

Al analizar lainformacién en el portal de la Gobernacion, un 50% de | os encuestados
considera que la informacién de su interés es dificil de encontrar. Este indicador
refleja accesibilidad y navegabilidad medias, pero el 78% afirma que no es fécil
encontrar informacion en la pagina del Ministerio de Minasy Petréleo, a diferencia
de la evaluacion sobre € acceso a la informacion en la pagina del Ministerio de
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Agricultura, donde el 75% de los encuestados considera que la informacién es facil de
encontrar. Esto Gltimo evidencia una buena navegabilidad.

Uso delainformacion

L os resultados relacionados con el andlisis de la subvariable de uso de lainformacién
son de los mas relevantes en la investigacion. El 37,5% de los encuestados en los
gremios panelero, cafetero y de minas y petréleo no usan los portales de las tres
entidades gubernamentales analizadas. El 25% le da un uso semanal, otro 25% un
uso mensual, mientras que el 12,5% lo hace sin una periodicidad definida. Esto indica
€l bajo habito de uso de las paginas por parte de los encuestados en |os tres gremios.
Quienes no usan las paginas corresponden al 25% de los encuestados, lo que justifican
por lafalta de conocimiento.

Al detallar los resultados alrededor del uso de la informacion en la pagina de la
Gobernacién, se encuentra que el 74% de los usuarios de la pagina calificaron con
un puntaje de tres sobre cinco, la utilidad de la informacion publicada en la pagina
web de la Gobernacién. El 100% considerd que la informacién es vigente y el 78% la
calificé como pertinente.

Al analizar el uso en la pagina del Ministerio de Agricultura, se encontr6 que el 50%
opina que la informacién es poco ttil para sus labores como gremio. El 100% afirma
que la informacién no es vigente y el 75% considera que la informacién no es pertinente.

Si se comparan los resultados de la Gobernacion y e Ministerio de Agricultura, se
observa que si bien las subvariables analizadas en cuanto al uso de la informacién
no son 6ptimas en el portal de la Gobernacidn, si tiene mejores indicadores que la
pagina de Minagricultura. Lainformacidn de la Gobernacion es pertinente, pero debe
mejorar laclaridad y presentarse en términos mas asimilables por los usuarios.

Comprension delainformacion

La informacién es méas comprensible en la pagina web de la Gobernacién que en las
paginas del Ministerio de Agriculturay del Ministerio de Minasy Energia.

Al indagar por la subvariable de comprensién de la informacion en la Gobernacion,
se encontrd que el 78% de los encuestados la calificé como facil de comprender. El
50% opina que los portales de la pagina de la Gobernacién se dirigen a profesionales;
el 25% considera que se dirigen a productores agricolas y otro 25% a la clase politica.
El 100% de los encuestados utiliza informacion técnicadel portal de la Gobernacion.
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El 50% de los usuarios de la pagina del Ministerio de Agricultura considera que la
informacién presentada en la pagina no es clara; el 78% considera que la pagina del
Ministerio no ofreceinformacion oportuna. Lainformacion no esfécil de comprender,
seglin el 75%. Esto evidencia un lenguaje técnico y confuso en los contenidos
ofrecidos a los productores, que resta claridad al mensaje publicado. El 50% indica
que la informacién incluida en la pagina del Ministerio de Agricultura si esta dirigida
a los productores agropecuarios, mientras que el 25% opina que esté dirigida a la clase
politicay otro 25% a profesionales. El 100% utiliza informacion técnicaincluida en
la pagina. Las respuestas de los representantes de los gremios sefialan que aun cuando
la informacién puede interesarles, la mitad de los encuestados no se percibe como
publico objetivo de la informacién publicada en la pdgina web; quienes usan el portal,
tratan de asimilar lainformacién para sus intereses.

En cuanto a la pagina del Ministerio de Minas y Energia, & 100% de los usuarios
afirma que la informacién presentada en el sitio web del Ministerio de Minas y
Energia no es clara, util ni oportuna; el 78% opina que la informacién es vigente,
pertinente, facil de comprender; un 25% considera que se dirige a la clase politica, un
25% a profesionales y un 50% de los encuestados considera que la informacién esta
dirigida a productores. El 50% consulta informacién técnica, mientras que el 25%
consulta informacion logistica

La incertidumbre en los ciudadanos sobre la administracién de los recursos
naturales en Risaralda est4 influenciada por la baja calidad en la aplicacién
de la estrategia de comunicacion institucional paralainclusion digital de los
ciudadanos, representados en los gremios en Risaralda. Los portales web
del Ministerio de Minasy Energia, Agriculturay Gobernacion de Risaralda
tienen problemas en asimetria de lainformacién y alta opacidad institucional.
Lapaginaded Ministerio de Agriculturatiene barreras en el ruido seméntico,
debido a la presentacion de informacién en un lenguaje técnico, mientras que
lossitiosweb del Ministerio deMinasy Energiay laGobernacién de Risaralda
contienen informacién con baja pertinencia para € aprovechamiento de
recursos agropecuarios, por parte de los ciudadanos en Risaralda, desde la
perspectiva de los gremios panelero, caficultor y de minas.

o 7

Conclusion

L ostresportales analizados tienen poco uso por parte delosgremiosen el departamento.
En parte, este hecho se debe a que los ciudadanos, relacionados con actividades
econémicas de produccién agricola, no son el publico objetivo de la informacién
contenida en los informes oficiales; a pesar de que la estrategia de Gobierno en Linea esta
disefiada para vincularlos, através delainclusion digita y la oferta de oportunidades.
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Los informes oficiales evidencian una opacidad o baja transparencia institucional,
pues son redactados en un lenguaje técnico, poco comprensible por los usuarios en
mencion. Por gemplo, el Ministerio de Minas y Energia enumera en un comunicado
los términos de la convocatoria para e banco de proyectos; sin embargo, los
contenidos estan dirigidos a representantes de empresas grandes o universidades con
el conocimiento técnico para comprender los requisitos y postularse a la convocatoria.
La poca utilidad de lainformacion representa barreras en € acceso a lainformacion.
En el caso de la Gobernacién de Risaralda 'y del Ministerio de Minas y Energia, no
hay ruidos semanticos en la presentacién de la informacién, porque ni siquiera hay
informacién paralos productores.

La escasez de informacion para productores indica una asimetria en la informacion,
porque las entidades gubernamentales retienen la mayor parte de la informacién y
presentan solo contenidos protocolarios y cronogramas de actividades, como ferias
y discursos en eventos. La informacién financiera, técnica y logistica, que ofreceria
elementos para el aprovechamiento de recursos, es escasa o presentadaen un lengugje
técnico. Incluso, en el caso de la Gobernacion, los hipervincul os relacionados con las
oportunidades para el sector productivo agropecuario y minero, se encuentran vacios;
solo se cumple con ubicar el enlace.

En términos generales, la politica de comunicacién institucional, basada en la
inclusion digital, la centralizacion de la informacion y la formalidad institucional,
esta soportada en una estructura juridica ideal, desde la normatividad general de la
estrategia del Gobierno en Linea reglamentada por la Presidencia de la Repitblica de
Colombia. Sin embargo, la produccién de informes oficiales en el Programa Gobierno
en Lineaenloscasosdelossitiosweb delaGobernacion de Risaralda, el Ministerio de
Agriculturay €l Ministerio de Minasy Energiatienen pocatransparenciainstitucional,
asimetriaen lainformacion y ruido semantico, materializado en €l lenguaje técnico de
la escasa informacidn 1itil y pertinente para los productores de los gremios caficultor,
panelero y de minas en Risaralda. Por |o tanto, los ciudadanos usuarios de los portales
permanecen en condicion de incertidumbre, por € bajo acceso a la informacion,
problemas para la comprension de la informacién y un bagjo uso real de las paginas
web de las entidades gubernamentales mencionadas; es decir, que no se cumple la
estrategia de comunicacion institucional del programa Gobierno en Linea, para los
casos analizados.
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