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Resumen ejecutivo

En el afio 2005, se realiz6 un primer analisis depavacion entre los diferentes sitios
web de los Entes Reguladores Nacionales de teledoaniones de América Latina y el
Caribe, este nuevo esfuerzo busca registrar loscipales cambios y mejoras
implementadas por los reguladores. Este estudiceflezado entre los meses de marzo
y mayo de 2008 y se enfoca particularmente en 2§epdatinoamericanos, incluidos
tres paises del Caribe.

El estudio no muestra el grado de eficiencia nirdesparencia de los reguladores, sin
embargo si revela el nivel de calidad de la infaridw, el grado de interactividad y la

presencia de servicios y transacciones en linead®&a de lado la evaluacion de

aspectos que podrian considerarse no tan cenpatesno por ello menos importantes
como la facilidad de busqueda, usabilidad y disefio.

A pesar de que los resultados de 2005 en térmumd#itativos no son comparables con
los obtenidos en el 2008, ya que se emplearon ide®ntes metodologias, quizas la
actual empled pardmetros mas exigentes, se padiiaar un intento de comparacion
teniendo en cuenta la aclaracion anterior. Asiréssiltados obtenidos presentan una
importante mejora de los sitios web de la mayoei&dtes Reguladores Nacionales y
en algunos casos mejoras significativas. Solamantdetectan dos casos que llaman la
atencion significativamente: México y Honduras aqglemomento de la evaluacion
pasaban por un proceso de migracién a nuevasigrtats, lo cual evidentemente
confabulé contra su eficiente desempefio. Por otdepdurante la semana de
evaluacion el sitio web del regulador de Guaterastavo fuera de operacion, razén por
la cual no pudo ser evaluado.

De acuerdo a la clasificacion utilizada, en promeltis sitios web de los Entes
Reguladores Nacionales de América Latina, provedormacion actualizada, pero
todavia estatica, el grado de interactividad egduoio. Llama la atencion la significativa
y generalizada ausencia de informacion sobre Id&igas y planes de Servicio
Universal, asi como informacién estadisticas sat@ecion al usuario.

El objetivo de este estudio no termina en preseataranking de sitios web de

reguladores de la region, sino que pretende seppodunidad para revisar estrategias
de informacion, evaluar tecnologias y emprendecanbios que llevar a una mejor
gobernabilidad con servicios centrados en el ciadad



Introduccioén

A partir de la privatizacion de las telecomunicaei® y la liberalizacion del sector, el
rol de los Entes Reguladores Nacionales ha colrada vez mayor importancia por su
responsabilidad de asegurar la armonia de conviavethe tecnologias y servicios
convergentes, asi como asegura el acceso equitakdgobeneficios de la sociedad de la
informacion. La revolucion tecnoldgica experimeiataa las Ultimas décadas, ha tenido
como uno de sus principales protagonistas a irtterred World Wide Web. En la
actualidad las empresas e instituciones que quiseencompetitivas, que desean
acercarse a sus clientes y que buscan dar un aglegado a la informacion que
difunden, no pueden dejar de tener presencia exdld_os sitios web no son solamente
un nuevo medio de difusion, sino una estrategiaeslgara gestionar la relacion con
clientes y proveedores. En el caso de las instiheés de gobierno, la presencia en la
web se ha convertido en un arma poderosa pargptnamgar la informacion, rendir
cuentas, propiciar la participacién ciudadana éustc proveer servicios ciudadanos y
transacciones en linea.

La Sociedad de la Informacion y el Conocimientori@aainnumerables cambios, uno
de esos cambios son las demandas de los ciudademems sus autoridades, los
ciudadanos quieren saber lo que hacen sus gobieemagen transparencia de esa
manera controlan las actividades gubernamentales pa ha entendido que es un
derecho ciudadano el acceso y la transparencia iafdamacion publica y una
responsabilidad gubernamental el responder a [zec&ativas ciudadanas.

De este modo, la tecnologia permite que los sitieb de los Entes Reguladores
Nacionales puedan ser un instrumento de comunitaeficaz para producir y
reproducir informacién en beneficio de los ciudadarempresas operadoras, empresas
privadas, organizaciones no gubernamentales, imclas mismas instituciones de
gobierno, etc. Por esta razon los sitios debendsefiados y elaborados de manera
funcional y accesible al publico en general delmemar en consideracion temas como:
necesidades de los usuarios, nivel de educhcidiscapacidades fisicas, que son
barreras que limitan el acceso y si en el momedatdisefar un sitio web no se tienen
presentes se las estaria discriminando.

Los contenidos deben ser claros, actualizados, letosp que la informacion ayude al
usuario con sus necesidades, facilitando la gobeengy la gestion publica. La
tecnologia bien implementada puede fomentar y pvemel gobierno electrénico y el
comercio electronico que son nuevas formas de cmacidn y relacion resultado de la
sociedad informatizada en la que nos encontramos.

Los entes reguladores son los responsables de poiiticas publicas claras sobre en el
sector, controlar el cumplimiento de las mismaaagjlitar procesos de democratizacion
del acceso. Estas politicas deben incentivar edrd#k y aplicacion de las nuevas
tecnologias de comunicacion e informacioén. Hay tumear en cuenta el rol que los
estados deben cumplir en una sociedad tan cambiantelonde la velocidad del
desarrollo tecnolégico hace muy dificil, casi imptes la implementacién de leyes o
reglamentos que regulen con oportunidad las nueyasones tecnoldgicas, sin
embargo, el estado debe controlar, regular y ¢aeanla calidad y asegurar la
asequibilidad de los servicios.



Los usuarios deben tener claro que los entes igné@s son los encargados de velar por
sus intereses, pero también son los responsablewnener las reglas claras para los
operadores y empresas privadas, lo cual gener@ganaafen su normal funcionamiento
e incentiva la inversion en el sector.

Por todo lo dicho, los Entes Reguladores Nacionabepueden mantenerse al margen
de las oportunidades que ofrecen internet y susagpbnes web. La responsabilidad de
proveer informacion actualizada, completa y verasusauarios, operadores de

telecomunicaciones, potenciales inversionista, asede comunicacion, investigadores
y al propio gobierno, puede ser apoyada por l&ation de sitios web que conjugando
una adecuada arquitectura de informacion y fundinewd faciliten esta tarea. El uso de

los sitios web, no solamente debe verse desdefagueninstrumental como medio para
incrementar la competitividad, sino desde una wigjldbal que procura la mejora de la
gobernabilidad del sector de las telecomunicaciones

Dada la estrecha relacion entre las telecomunicasidas TIC e internet, los sitios de
los entes reguladores deberian ser un modelo despaeencia, acceso, inclusion,
calidad de contenidos, informacion atil y actualaaen beneficio de todos quienes
acceden en busca de servicios e informacion.

El estudio que se presenta a continuacion constaateo secciones:

Seccion 1. Panorama general de América Latin&n esta primera seccion se hace un
resumen de la situacion del mercado de las telecimanziones en la region. Se describe
el papel de varios organismos que agrupan a ladaggres nacionales, asi como la
evolucion de los procesos de privatizacion y libeagion.

Seccidn 2. Evaluacion de los sitios wekn esta seccion se presenta la metodologia de
evaluacion utilizada, las categorias empleadas posderacion. Ademas se reflexiona
sobre la importancia del papel que juegan los ssitigb en la labor de los entes
reguladores.

Seccion 3. Clasificacion de las ERN de América Laia. La tercera seccion muestra
los resultados de la evaluacion aplicada a 20 erggsladores de la region. Se
incluyeron dos paises del Caribe. Todos los pa&galsiados presentaron sitios web en
espafiol, a excepcion de Brasil donde se hablaqaitu

Seccién 4. ConclusionedAl finalizar el estudio se ensayan varias conchssoy se
proponen una serie de recomendaciones que lo geafes convertirse en insumos
para que los Entes Reguladores Nacionales puedeiarirmcciones de mejora y
evolucion de sus sitios web.

Seccion 1. Panorama general de América Latina

Organismos regionales

Durante los afios 80 y los 90 América Latina adapta serie de medidas econémicas
de corte neoliberal tendientes a liberalizar y egsliarizar el mercado. Estas medidas
fueron impulsadas por lideres mundidlesrganismos financieros internacionales,



organizaciones multilaterales y difundidas en foyasventos a nivel internacional en
donde se discutian las politicas econdmicas quedises adoptarian.

La iniciativa mas destacada y aplicada por losgsdi@tinoamericanos fue la difundida
por el Consenso de Washingtptas que fueron avaladas por organismos finargiero
internacionales como el Banco Mundial, Fondo Maometdnternacional y que
recomendaria a otros paises a nivel mundial.

“La austeridad fiscal, la privatizacion y la libkzacion de los mercados fueron los tres
pilares aconsejados por el Consenso de Washingtamte los afilos ochenta y noventa.
Estas politicas fueron disefiadas para respondeokdepas muy reales de América

Latina, y tenia mucho sentido. En los afios och&rgaGobiernos de dichos paises
habian tenido a menudo grandes déficits. Las pesdah las ineficientes empresas
publicas contribuyeron a dichos déficits. Aisladasla competencia gracias a medidas
proteccionistas, las empresas publicas ineficielmiesron a los consumidores a pagar
precios elevados. La politica monetaria laxa hize g inflacion se descontrolara. Los

paises no pueden mantener déficits abultados seeintento sostenido no es posible

con hiperinflacion. Se necesita algun grado dedplina fiscal. La mayoria de los paises

mejoraria si los Gobiernos se concentraran mas@me@r servicios publicos esenciales
gue en administrar empresas que funcionarian negj@l sector privado, y por eso la

privatizacién a menudo es correcta®..”

En cierta medida las politicas impulsadas por asgaos financieros internacionaley
adoptadas por los paises latinoamericanas teniddg®a pues resultaban coherentes
las recomendaciones. “Los Estados de muchos paisedesarrollo- demasiado a
menudo invierten mucha energia en hacer lo quesherthn hacer. Esto los distrae de
sus labores mas apropiadas. El problema no es twmola Administracion sea
demasiado grande como que no hace lo que deBel.Estado debia dejar en manos
de empresas privadas la administracion, manejonyraode las empresas que habian
sido monopolios estatales naturales. Muchas velcesaeejo de estas empresas fue
resultado de nombramientos politicos muy poco tésni“...Lo normal es que las
empresas privadas competitivas realicen esa tam&sm eficientemente. Este es el
argumento a favor de las privatizacioneg..I’as empresas privadas serian las
encargadas del manejo eficiente de los serviciggiados y quien se beneficiarian
seria el usuario sobre todo en el costo y la dhldkaesos servicios. Lamentablemente
el proceso de privatizacion no fue acompanado deregulacion efectiva y fuerte que
controle a las nuevas empresas privadas.

Otras iniciativas de diadlogo y acuerdo en dondeapartura, desregulacion de los
mercados, tomaria impulso y relevancia es en Lad®ate Urugudyen donde se
discute y acuerda a nivel internacional los mecansspar desarrollar un libre comercio
a nivel global y uno de los temas tratados es elodeservicios y transporte de
telecomunicaciones. Estas iniciativas elaboradasogmafios ochenta y noventa nos
demuestran que en esos afos se estaba formandewmorden internacional en donde
primaria las politicas neoliberales que los pailsggisieron en sus economias y nos
demuestra que en el contexto internacional inteni@ente en el que nos encontramos
estas iniciativas respondieron a intereses de aapranternacionales privadas, que
necesitaban la desregulacion del mercado y elim@hacontrol del estado en los
diferentes paises para expandir sus economias, ntabbemente esto no fue
acompafado de un proceso igualitario de los paiselesarrollo, pues en muchos casos



y tras aplicar las politicas sugeridas por orgaosmmultilaterales los paises vivieron
grandes crisis econdémicas que desestabilizaromr guis.

Con los procesos de privatizacion los beneficios ga habian proclamado no se
evidenciaron ya en la practica, pues fueron mudbssperjuicios y malestares que
ocasionaron en las sociedades. El empleo no sedgeneedid todo lo contrario se
incremento el paro, es decir los empleados queoriudespedidos de las empresas
privatizadas incrementaron los niveles de desemgteial. Con la privatizacion se
eliminaria la corrupcion o lo “que los economisiaaominan la basqueda de rentas por
parte de los funcionarios, que bien se quedan adr de los beneficios de las empresas
publicas o conceden contratos y empleos a su amRg®, al contrario de lo que
supuestamente iba a lograr, la privatizacion haeamguo las cosas tanto que en
muchos paises se la denomina irénicamente soboifiiza™. En algunos paises
latinoamericanos, sus presidentes han tenido gja& des cargos por denuncias de
corrupcion. Pues si un gobierno es corrupto o sasidnarios realizan practicas que no
se ajustan con el beneficio social, la privatizaci garantiza que estas practicas
cambien. Si un gobierno es corrupto, es el mismmiegoo quien va a manejar el
proceso de privatizacion.

Es importante aclarar que las medidas adoptadappndieron a que en los afios
ochenta, la también llamada la década perdidagsoinhumerables crisis econdmicas,
las empresas manejadas por los estados represeptndidas en muchos casos, por
malos manejos administrativos. EI modelo tecnoldgjoe adoptaron estas empresas
distaba mucho de los avances en materia tecnolggieae estaba implementado en los
paises desarrollados, lo que acentuaba la bregttal di

Estos cambios necesitaron de las estructuras segileas y mecanismos de regulacion
fuertes y eficientes que incentiven la expansidhndercado y la eficiencia de las
empresas, no lo que genero, la desconfianza eméosados y en las instituciones de
orden democrético. Lamentablemente en muchos cesopaso de empresas mal
administradas que generaban pérdidas para el estadempresas privadas que
impusieron sus intereses y que el estado no pudootar y se perjudico a la sociedad.

En esta mirada general del proceso de privatizasigndesregulacion de los mercados
que se dio en América Latina la empresas y el rderda las telecomunicaciones fue
muy apetecidos por los inversionistas extranjenoacjonales privados.

Los afios noventa las telecomunicaciones para latiddca registraron importantes
crecimientos impulsada especialmente por un procesenodernizaciéon en el que
cambiaria la administracion, manejo y control degle era monopolios estatales (es
decir privatizaciones) a empresas privadas extamj€ue implementaron nuevas
tecnologias especialmente en telefonia finja, moaidceso a internet

“El impactante desarrollo de las telecomunicacioaaslos paises de la region se
explica, en parte, por la maduracion del negocitosrmpaises desarrollados y, en parte,
por las dificultades para aplicar las reformas coedtes a la modernizacion y
desarrollo del sector en los paises mas atrasagobrgs del planeta, pero se explica,
sobre todo, por los procesos de transformaciongsicagales de la industria de
telecomunicaciones y de reformas implantado en Aadmatina y el Caribe durante los



aflos noventa y que tuvo significativas consecusncén el sector de las
telecomunicaciones de la regién (Rozas, 2083)”.

“En la década de 1990 se registraron en Américandaimportantes cambios
institucionales que incidieron fuertemente sobreledempefio de la industria de las
telecomunicaciones. Las principales empresas @éotéh basica de la region fueron
transferidas a agentes econdmicos internacionale®sy marcos legales fueron
modificados radicalmente para permitir tanto lansegtacion de la industria, como la
incorporacion de nuevas tecnologias, el desarrddo lineas de negocios antes
inexistentes y el ingreso de nuevos actores a grsados respectivos. No obstante, en
los diversos escenarios que se configuraron despeidas reformas, el Estado ha
continuado desempefiando un importante papel enesdrmllo de la actividad,
fortaleciéndose su rol como garante de la proviefiniente de los servicios de
telecomunicaciones conforme a las necesidades die ais en el marco del nuevo
orden econdmico internaciondf-”

El proceso de privatizacion en América Latina endfos noventa fue intenso “mas de
dos tercios de los paises de la region latinoasmeiya habian privatizado parcial o
totalmente sus compafiias de telecomunicacidhd&’proceso fue mucho mas intenso
y acelerado que en otras regiones mundiales. Elepoode privatizacion fue muy
variado pues ha dependido de cada pais y del neqraelposee, el nivel de apertura a
nuevos actores econdmicos, la implementacién yiffdacién de politicas publicas
desde las autoridades en materia de telecomunmeigue han estimulado o
desestimulado la industria de servicios de telecooagiones. No se puede obviar que
las empresas de telecomunicaciones fueron las nvgjaradas en el proceso de
privatizacion. “...Segun datos del Banco Mundialvénta de empresas estatales de
telecomunicaciones durante la década de 1990 Oragirel mundo un ingreso fiscal de
76 mil millones de délares, equivalente al 24 pento del total de ingresos generados
por este concepto. Este organismo determino quenfgsesas de telecomunicaciones
fueran el principal origen sectorial del ingresscél generado por las privatizaciones,
superando a las empresas de los sectores eleadricit®

Los beneficios iniciales obtenidos por las privatipnes hicieron creer a muchos que
los principales problem&s que registraba el sector de las telecomunicaciam®es
superarian. Lamentablemente, aunque los adelaotoaaables, aun existen regiones
gue no cuentan con acceso a servicios basicosedertrmuinicaciones, lo que incrementa
la brecha digital en la region.

También es importante anotar que aunque algungsg&itinoamericano no iniciaron
procesos de privatizacion, también optaron porrmedg estructurales en los que se
modificé el marco regulatorio, que permitié el iegp de operadores privados que
diversificaron la gama de servicios y el accesaevas tecnologias

Organismos de regulacion en América Latina

Con los proceso de privatizacion surgen en muchdésep de Latinoameérica los entes
reguladores en las telecomunicaciones, para efatpmianejo y la aplicacion de la
nueva regulacion que se ha ido implementando panarmejo de este mercado.
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A finales de la década de las noventa surgen tivam regionales que permiten
intercambiar experiencias, fomentar la cooperacddn cuanto a experiencias en
regulacion del mercado de las telecomunicaciones. d¢ estas iniciativas es el Foro
Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomtinites (Regulatel). EI mismo
que esta conformado por veinte entes reguladoresAmérica Latina y entes
reguladores europeos que actlan en la calidad sknatolores. La primera iniciativa
surge en el afio de 1997, en Cancun, México, posteente se irian reforzando las
iniciativas y estructurando el organismo. Buscapdwyectar una imagen de unidad
latinoamericana en temas referentes a la regulat@dlas telecomunicaciones y a sus
avances tecnoldgicos.

Por otra lado la Comisién Iberoamericana de Teleroocaciones - CITEL “...es el
foro principal de telecomunicaciones de la regi@md® los gobiernos y el sector
privado se retnen para coordinar los esfuerzosmeafgis para desarrollar la Sociedad
Global de la Informacion. CITEL es una entidad deOrganizacion de los Estados
Americanos, tiene su sede en Washington, DC, Estddados. Participan 35 Estados
miembros y mas de 200 miembros asociados. CITEtetibido mandatos especificos
de los Jefes de Estado en las Cumbres de las Axsétit> Este organismo cuenta con
autonomia para realizar su trabajo enmarcado e@alda de la OEA, estatutos y
mandatos de la Asamblea General. Entre sus olgeeoencuentran el facilitar y
promover el desarrollo de las telecomunicacionda eegion.

Para facilitar le trabajo regional y promover etaeollo de las telecomunicaciones en
la region se han generado esfuerzos como la Agdm@onectividad para las Américas
que es “...marco conceptual que puede ser concebido estrategia nacional, regional
o subregional para acelerar la transformacién deplaises del hemisferio en una
sociedad basada en el conocimiento. Por otra palrtBJan de Accion presenta un

proceso de tres pasos basicos para los paiseeslispua formular y poner en préactica
una estrategia de conectividad que son: la evdnagiplanificacion, la puesta en

practica y la valoracion..*®.

Desafios regulatorios de la region

Como se ha analizado, el proceso de privatizaaibAraérica Latina, responde a una
década, los afios ochenta, en donde el crecimientwmico se estanco, los niveles de
endeudamiento de los paises y el no cumplimienttagi®bligaciones crediticias era
alarmante, los gobiernos buscaron mecanismos qumitpe superar las crisis. La
respuesta fue encontraron en las politicas exmipstael Conseso de Washington que
eran avaladas por organismos financieros internatés y recomendaban a los paises,
la liberalizacién de los mercados, la austeridadafi y las privatizaciones. En este
proceso las empresas de telecomunicaciones fugsands apreciadas, se pensaban que
con el ingreso de agentes econdmicos externos, nc@va tecnologia la brecha
tecnoldgica se minimizaria.

En cierta medida la nueva tecnologia incorporadgaiggreso de servicios como el de
telefonia movil ayudé a la modernizacion del sectamentablemente la brecha
tecnoldgica en cuanto al acceso aun no ha sidoadgepues en la regidn aun existen
paises que no cuentan con acceso generalizadiefanta fija. EI estado cuando

impulso la creacion de empresas estatales, subagidiis costos hacia territorios con
baja densidad poblacional o muy alejados de latadiess, cumplia en cierta medida con
una funcién social, las empresas privadas respoadano orden y desde este nuevo
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esquema los fondos creados para el desarrollcedét® universal han cumplido con
las expectativas planteadas.

El ingreso de empresas privadas en su mayoria pitales extranjeros propicié un
mercado de libre competencia, sobre todos en g@gvaomo el de telefonia movil,
intenet y los actuales servicios convergentes ct?i entre otros. Los operadores
luchan por captar cuota de mercado, por lo qumechos casos, los costos han ido
disminuyendo, mejorando la calidad y ofreciendovogeservicios que hacen mas
atractivos para los usuarios que tienen la poddilide elegir lo que mas les conviene.

En este proceso la creacion de organismos de m@ulaacional ha jugado un papel
importante para el control de los actores y defatesdos usuarios, el proceso de
regulacion no acompafidé al proceso de privatizaadésde sus inicios, pero es
importante recalcar las iniciativas regionales qoermiten el intercambio de
informacion y la cooperacion de experiencias eagopara lograr una armonia de
politicas en el campo de la regulacion de las ¢ehemicaciones.
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Seccioén 2. Evaluacion de los sitios web

Metodologia de evaluacion

Para valorar y medir las diferentes categoriasrnmftivas, este trabajo fue inspirado
por el informe de la Organizacion de las Nacionesidas (ONU) de 2001,
“Benchmarking E-government” (“Estandares de comparacion de Gobierno
Electrénico"), que identifica cinco etapa@mn el gobierno electronicoemergente
ampliado, interactivo, transaccional e integrador (en inglés se conoce como
“seamless government”, y se refiere a tener todaftamacion, para todos, en todo
momento disponible). Estas categorias fueron usadaa evaluar los diferentes
aspectos de los sitios de los entes reguladoresm alef alcanzar un sistema de
clasificacion coherente para las varias categodiasinformacion y caracteristicas
ofrecidas en los sitios web analizados.

Los requisitos cualitativos para las cinco etapesadn ligeramente modificados para
este estudio a fin de reflejar la naturaleza palercde los sitios web reguladores. La
categoria final del estudio de ONWedmless que se refiere a la integracién total de las
funciones electronicas y servicios a través de filmmteras administrativas y
departamentales" fue excluida por considerarseta palista para los tépicos de este
estudio — y de hecho no fue alcanzada por ningisigrasu estudio de todo el mundo.
Asi, las etapas fueron identificadas de la marigtaente:

Emergente Sélo informacién béasica y en su mayor parte iestase encuentra
disponible.

Ampliado: El contenido y la informacién son actualizadas aegularidad, y la
informacion esta disponible no sélo en su formaigimal (por ejemplo, decretos y
leyes) sino que se encuentra explicada y simptifica

Interactivo: Los usuarios pueden descargar los formulariaseqse en contacto con los
funcionarios y hacer peticiones. La informacionpdisble tiene el valor afiadido de
tener vinculo$acia la legislacion relevante.

Transaccionat Los usuarios pueden enviar formularios en linger- ejemplo para
solicitar informacion, o para demandar el formulate licencia.

Cada sub-categoria fue clasificada, proporcionamdvalor (de 1 a 4 basado en las
etapas mencionadas) para cada elemento temati@adg una de las categorias
contribuye a un valor final. La clasificacion sesbaen evidencia cualitativa, pero la
subjetividad fue minimizada por el uso de las aati@g definidas mas arriba en lugar
de confiar en meras percepciones.

Cabe sefalar que se empleé el valor de “0” parficealla ausencia de la informacion o
el servicio. De igual manera se utilizé escalasrinedias para propiciar una
calificacion mas exacta. Por ejemplo si una infaidra estaba disponible, pero no
estaba totalmente actualizada ni contaba con lpkcagiones suficientes obtuvo una
calificacion de “1.5".
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Categorias y subcategorias

La evaluacion buscé ser lo mas integral posible,glio tomd en cuenta los diferentes
tipos de informacion que el ente regulado debewnvgwo a los distintos actores
involucrados en el mercado de las telecomunicasione

La primera categoria considera la informacion €acties decir aquella que describe
hechos y aspectos descriptivos del sector, poiseliocluye dentro de esta categoria las
leyes y el marco legal, los indicadores y las maxdic

La segunda categoria esta relacionada con el asydos ciudadanos, asi la provision

de informacion util para el usuario, la comunicaci@e sus derechos, los

procedimientos para reclamos y la participaciémpeesos de consulta publica hacen
parte de esta categoria.

La tercera categoria esta orientada a la informacitl para los operadores e
inversionistas. Informacion relacionada con la himgacion y certificacion de equipos,
licenciamiento, interconexion y gestion del espeetectromagnéticos son evaluados en
esta categoria.

La cuarta categoria, hace referencia a informage@neral, es decir informacion béasica
empezando por la declaracion de la mision, el oaggama institucional, informacion
de contacto con funcionarios, enlaces externosternios. Si bien la metodologia
general considera a la disponibilidad de informacen diferentes idiomas, en la
aplicacién en América Latina, no fue considerada gsbcategoria.

Finalmente la Ultima categoria evalla la informacifue sobre politicas y planes de
servicio/acceso universal se incluye en los sitieb de los entes reguladores.

Sitio web del
Ente Regulador Nacional
ERN

P e e e e e e e - = = Usuarios y

1 . ciudadanos

1 Hechos y noticias

1
o : Para usuarios y
51 5 ciudadanos Medios de
I 'g comunicacion,
s | £ De negocios investigadores
S! 5
—_ S
'g = General
1

: Servicio Universal ! Operadores e

I _:_\> Inversionistas

e o o o o o e e e e e e e e e = -

Figura 1. Informacién de los sitios web de los ERN y sus usuarios

Por lo tanto la evaluacién considera 5 categorias yotal de 20 subcategorias. La
aplicacion especifica en la region de América laticonsiderd Unicamente 19
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subcategorias, se excluyé de la evaluacion deftaniacion en idiomas o lenguas
locales. La siguiente tabla muestra las categodasus respectivas subcategorias.

No. | Categoria No. | Subcategoria
1 | Informacién sobre hechos y 1 | Leyes, reglamentos
noticias 2 | Informacion estadistica e indicadores del sector
3 | Noticias del sector
2 | Informacion para usuarios y 4 | Informacién de usuarios (derechos, informacién

ciudadanos tarifas, nuevos planes de numeracion, etc.)

5 | Informacién de derechos de usuarios y
consumidores

Proceso de denuncias y quejas

Informacién sobre audiencias publicas

8 | Informacion estadistica sobre atencion al
usuario y resolucion de quejas

3 | Informacién de negocio 9 | Certificacién de equipos

10 | Detalles de entrada a mercado (licenciamiento)
11 | Informacién de interconexion

12 | Articulos y documentos de consultorias

13 | Recursos escasos (asignacion de espectro)

4 | Informacion general 14 | Declaracion de la mision

15 | Idiomas locales

16 | Enlaces a sitios nacionales e internacionales
17 | Detalles de contacto con funcionarios clave
(teléfono, email, formulario de contacto)

18 | Facilidad de uso (Herramientas de navegacion,
mapa de sitio, buscador, organizacion)

19 | Organigrama o equivalente

5 | Servicio Universal/ Acceso 20 | Informacion de politicas, reportes y planes
Universal

~N| o

Ponderacion de categorias

Para la aplicacion de la metodologia se asignéetermiinado peso para cada categoria
y subcategoria. Se asigna un peso equitativotaglaprimeras categorias y se completa
el 100% de la evaluacion con las 4ta y 5ta catagori

Informacién sobre
hechos y noticias

25%

Informacién para

usuarios y

Servicio ciudadanos
Universal/ Acceso 25%
Universal
10%
Informacion
general
0,
15% Informacién de
negocio
25%

Figura 2. Distribucion de la ponderacion de las 5 categorias de evaluacién
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A su vez la ponderaciéon para cada una de las gw##s se muestra en la siguiente
tabla.

Categoria Peso Subcategoria Peso
Informacién sobre 25.0% Leyes, reglamentos 10.0%
hechos y noticias Informacién estadistica e indicadores del 10.0%
sector
Noticias del sector 5.0%
Informacién para 25.0% Informacién de usuarios (derechos, 5.0%
usuarios y ciudadanos informacion tarifas, nuevos planes de
numeracion, etc.)
Informacién de derechos de usuarios y 5.0%
consumidores
Proceso de denuncias y quejas 5.0%
Informacién sobre audiencias publicas 5.0%
Informacién estadistica sobre atencion al 5.0%
usuario y resolucion de quejas
Informacién de negocio | 25.0% Certificacion de equipos 5.0%
Detalles de entrada a mercado 5.0%
(licenciamiento)
Informacién de interconexion 5.0%
Articulos y documentos de consultorias 5.0%
Recursos escasos (asignacion de espectro) 5.0%
Informacién general 15.0% Declaracion de la misién 1.5%
Idiomas locales 4.5%
Enlaces a sitios nacionales e internacionales 3.0%
Detalles de contacto con funcionarios clave 3.0%
(teléfono, email, formulario de contacto)
Facilidad de uso (Herramientas de 1.5%
navegacion, mapa de sitio, buscador,
organizacion)
Organigrama o equivalente 1.5%
Servicio Universal/ 10.0% Informacién de politicas, reportes y planes 10.0%
Acceso Universal

La cuarta categoria, como ya se mencion0, paradhacion en América Latina no
incluyé la subcategoria de “Idiomas locales”, candual su peso se distribuyd
equitativamente entre los restantes 5 subcategdrdaponderacion utilizada en este
caso fue la siguiente:

Informacién general 15.0% Declaracion de la misién 2.4%
Idiomas locales 0.0%
Enlaces a sitios nacionales e internacionales 3.9%
Detalles de contacto con funcionarios clave 3.9%
(teléfono, email, formulario de contacto)
Facilidad de uso (Herramientas de 2.4%
navegacion, mapa de sitio, buscador,
organizacion)
Organigrama o equivalente 2.4%
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Desafios en la aplicacion de la metodologia

La metodologia utilizada en este estudio para Euecion de sitios web de Entes
Reguladores Nacionales de telecomunicaciones deiéaniéatina, define con claridad
los aspectos a ser evaluados y los niveles quendsdreasignados de acuerdo a las
constataciones reales. La metodologia por si migai@a de aislar al maximo la
subjetividad del evaluador respecto al objeto exgdu No obstante como cualquier otra
evaluacion, ésta plantea algunos desafios, quatagacion se detallan y se comentan
algunas estrategias empleadas.

El hecho de utilizar categorias numéricas paravéduacion, en este caso del 1 al 4,
crean equivocadamente en el observador la idea ude la calificacion maxima
representa la situacion ideal. Es importante aclawa tanto, que el valor asignado no
califica la eficiencia del sitio, sino que lo debery lo ubica en términos de un
determinado nivel de evolucion, que va desde urlnémergente hasta un nivel
transaccional, pasando por niveles mas avanzadusractivos. Es importante aclarar
este aspecto, pues varias categorias por su prapiealeza no podrian alcanzar el nivel
de transaccionalidad, por ejemplo la declaracioladweision, o las noticias dificilmente
podrias servir para proveer servicios en lineae(ly. Sin embargo si podrian contener
informacion actualizada, una explicacion detallddavel 2) e incluso incorporar
elementos que potencien la interactividad y laeditmentacion con el usuario (nivel 3).

Otro reto que presenta la evaluacion de escala neares la limitacion del nimero de

niveles para describir niveles intermedios, poo eh esta ocasion se emplearon
calificaciones intermedias. Es decir si un sitiglufia explicaciones suficientemente

detalladas o informacion completamente actualiZadeel 2), pero tomaba en cuenta
parcialmente estos aspectos, fue calificado conBElst® ayudd a ser mas exacto en la
evaluacion, sin embargo quizas hizo que la catiftta general del sitio bajara, por

cuanto en otros casos su calificacion hubiera&ido

Un desafio que se plantea al evaluar varios siéisda equidad, es decir mantener los
mismo criterios de ponderacion independiente dgétobevaluado. Una estrategia
empleada para asegurar la equidad en la evaluamda evaluacién en forma continua,
es decir aplicar el andlisis de todo el conjuntgities de una sola vez, esto asegura que
los criterios de evaluacién no se afecten en et En el caso de este estudio los
sitios web fueron revisados entre el 28 de alell% de mayo.

Adicionalmente una estrategia Util para ajustaevaluacion es la comparacion entre
pares, es decir comparar aleatoriamente dos swigls y aplicar nuevamente la

evaluacion de un determinado aspecto. Al finalizavaluacion puede ser util empezar
a comparar los sitios con el que mayor calificacidiotuvo y ajustar posibles

desbalances, esto permite validar una correcteaapdin de la ponderacion.

Evaluacién secuencial continua

Sitio 1 Sitio 2 Sitio 3 ... Sition
c < Cawgoral| & ——————————— ¥
S 9 , 1 ———
2 :% Categoria 2 < = = -
2o <: Categorfa 3 P — >
E € . ——
3@ Categoria 4 —— >
Categoria 5 — >
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La evaluacion fue relativamente agil en los sitnas avanzados y cuyo disefio
facilitaba la busqueda y localizacion de informaciBn aquellos sitios que presentaron
mayores limitaciones funcionales y de usabilidaé, riecesario utilizar el buscador del
propio sitio e incluso buscadores externos comogl&odste ejercicio fue necesario a
fin de asegurar la disponibilidad de informaciénnacuando no fuese evidente su

localizacion.

Las figuras siguientes muestran la aplicacion ¢tk @sma estrategia.

GO L)g[e site-www siget gob.sv acceso universal Buscar

#) Buscaren laWeh Buscar sdlo paginas en espafiol

La Web

Su blsqueda - siterwww.siget.gob.sv acceso universal - no produjo
ningun documento

Sugerencias

« Aseglrese de que todas las palabras estén escritas correctamente
« Intente usar otras palabras

« Intente usar palabras mas generales

« Intente usar menos palabras

©2008 Gooagle - Pagina principal de Google - Programas de publicidad - Tecnologia para empresa - Tode acerd

Figura 3. Resultado de busqueda externa de informacién sin resultados

GO { )gle site:www.cnc.gov.ar acceso universal Buscar =
- 4

# Buscaren laWeh Buscar sélo paginas en espanol

La Web Resultados 1-10 de aproximadamente 67 de acceso universal en el dominio waww.cnc.gov.ar.

[FOF] HE-{COS' IR/SGT MN1/CTAP/ACTA MNE 02/2005 X1l Reunion de la Comisicn ...
Formate de archivo: PDF/Adobe Acrobat - Wersion en HTML

elacceso unl\ersal v |a continuidad de loz 2ervicioz poztales bazicos, que podran zer.

confiados a uno o mas operadores plblicos, en funcion de la

W .cnc.gov.arfinternacionales/pd ffActal2-2005CTAP. pdf - Paginas similares

CNC - Comision Macional de Comunicaciones
Que el Servicio Universal persigue faciltar ¢l acceso de la poblacion al servicio telefénice fijo,
asi o =ubszidiar aguelloz io= no rentables cuyo ..

ww .cnc.gov.ar/OtrogServicios/TextoMorma. azp 'D=1;: - 88k - En cache - Paginas similares

F\N'._, - ._,CmISICn ”aEICﬂa| cle '._,CmLIﬂIE,aEICHES

rersal” v Accesoalll=rcadc
acionalesi mercosur/TextoNorma.asp?ID=57 - 48k -

[FOF] Buenos Aires. 07 de Marzo cle 2001 Sres. COMISION NACIONAL DE ..

crobat - Version en HTML

Formato de a o: POF/Adob
calidad para la prestacién del servicio postal universal. .. las faciidades de acceso, a las
normas de digtribucian e alng nlavns nara el riuren

Figura 4. Resultado de bisqueda externa de informacion con resultados encontrados

Finalmente una limitacion evidente de una evaluac@mo esta, es que se realiza en un
corte de tiempo, es decir que las calificacionesstran la situacién del sitio web en la
fecha de la evaluacion. Una posterior revisionadesitios web (dos semanas después)
demuestra que varios actualizaron sus sitios, @gjorla presentacion de indicadores,
etc. Sin embargo para mantener la objetividad desvaluacion se muestran los
resultados de la evaluacién aplicada en la fechrinale revision.
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Seccion 3. Clasificacion de los ERN de América Lati  na

En esta seccion se presentan los resultados deallaaeion de los sitios web de 20
Entes Reguladores Nacionales de América Latinagk@aicos muestran a los paises en
orden descendente, desde la mayor a la menorcealdn obtenida, el valor promedio
de la region se presenta con un color diferentendCee menciono durante la semana de
evaluacion en sitio web del Guatemala no se eraoatdisponible.

Informacidn sobre hechos y noticias

4.0

22 22 341 21 21
20 -

14. Cuba =
)

i
o
L
1. Brasil
2. Chile
5. Peru
7. México
8. Nicaragua
. Promedio
12. Bolivia
15. Ecuador

11. Uruguay >

19. Paraguay !;

4. Colombia
6. El Salvador
9. Venezuela
10. Argentina

: P

13. Costa Rica o
16. Honduras
17. Panama

18. Puerto Rico :

20. Guatemala

3. Rep. Dominicana

Figura 5. Calificacion de sitios web de ERN en la categoria informacion sobre hechos y noticias

El promedio de la regibn muestra un nivel alto sta €ategoria, 11 de los 20 paises
evaluados incluyen en sus sitios web informaciompuleta, detallada y explicativa.
Mas aun 5 primeros paises en el ranking, incorptaalidades para la interactividad,
tales como sistemas de busqueda, formulariosEefais con mejor puntuacion en esta
categoria es Brasil, el cual en general presentsitimweb con un disefio funcional
muy avanzado.

Todos los paises con un sitio web disponible, temidormacion en esta categoria.
Incluso el sitio web con la evaluacion mas bajameahos tenia informacion estatica.

Entre las subcategorias que componen esta catediariz la atencidon que las noticias
son las que menor calificacion tiene, si bien qudsa el nivel estatico, no llegan a ser
completas y actualizadas. El caso de Republica Dioaria llama la atencion por las
herramientas avanzadas que incorpora en la sedeianticias. Cada una de ellas viene
siempre acompafiada de una o varias imagenes grdtits descriptivas, presenta
iconos para convertir directamente la noticia andp PDF, imprimirla o enviarla por
correo electrénico. Ademas existe la posibilidagidéicar el contenido utilizando RSS
2.0, se incluye enlaces directos a: glosario daités, declaracion legal y politicas de

privacidad.

Por otro lado la disponibilidad de leyes y reglatosralcanza un nivel éptimo, a pesar
de que pocos sitios incluyen sistemas interacti®sbusqueda de informacion. En
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Argentina por ejemplo a través del Centro de InBmidn Técnica (Biblioteca) se
presenta de manera ordenada toda la normativa papiadas explicaciones y la
posibilidad de descargar la normativa en formaté HRma la atencidon positivamente
qgue la informacién del archivo incluye el peso dabmo expresado en KB, esta
informacion resulta util para usuarios con limitadacho de banda. Republica
Dominicana vuelve a destacar por la organizaciélfadeformacién, las opciones para
encontrar mayor detalle y la posibilidad de deskamydiferentes formatos, digno de ser
destacada es que desde este sitio el visitante plesdargarse los programas necesarios
para visualizar los documentos, especificamentelfatrReader para documentos PDF
y Word Viewer para documentos DOC.

Finalmente la informacion estadistica y del setirde a ser completo, pocos son los
casos de informacion muy desactualizada. A la fedbaevaluacion varios sitios
mostraban informacién del 2007. Algunos sitios nraesinformacion detallada y con
la desagregacion suficiente para analisis mas pdof El sitio del Per( se destaco en
este aspecto al poner a disposicion de usuaritfdamacion estadistica en formato de
hoja de célculo. EIl caso de Colombia también neesec destacado, pues dispone del
SIUST - Sistema de Informacién Unificado del Seaer Telecomunicaciones, una
aplicacion especializada para consultas estaaistie indicadores. El caso de Brasil es
similar pues cuenta con varios sistemas avanzaglosraulta.

4.0

3.0
2.28

Leyes, reglamentos  Informacion estadistica  Noticias del sector
e indicadores del sector

Figura 6. Calificacion promedio de la region, de las subcategorias de informacién sobre hechos
y noticias

En conclusién, existe un pequefio grupo de paisesi@ue poco que mejorar, dado que
este tipo de informacién no permite la provisionseevicios transaccionales, algunos
sitios ya han alcanzado un nivel bastante éptimontaactividad. Por otro lado la
mayoria de paises tiene muchas oportunidades deanpgra completar y actualizar la
informacion e incorporar herramientas avanzadas fgaiiten la participacion del
usuario.

20



Informacién al usuario
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Figura 7. Calificacion de sitios web de ERN en la categoria informacién al usuario

En esta categoria el promedio de la regibn muesisasituacion que apenas sobrepasa
el nivel minimo sin ni siquiera tener informacioonpleta y detallada. De los ocho
paises que tienen calificaciones por sobre la meapanas dos Chile y Brasil se
aproximan al nivel de interactividad. De los doadsps por debajo del promedio
regional llama la atencién los ultimos cinco cofificaciones menores a uno, esto
revela la ausencia de informacion en una o vaubsategorias.

4.0
3.0 A
2.15
20 4 1.68 1.68
0.95
1.0 0.73
Informacion de Informacion de Proceso de Informacion sobre Informacion
usuarios derechos de denuncias y quejas audiencias publicas estadistica sobre

atencion al usuario
y resolucion de
quejas

(derechos, usuarios y
informacion tarifas, consumidores
nuevos planes de
numeracion, etc.)

Figura 8. Calificacion promedio de la region, de las subcategorias de informacion al usuario

En general la informacion util para los usuariospeeto a tarifas, planes de
numeracion, etc. no esta disponible en la mayaisittbs 0 no se encuentra facilmente.

Destacan positivamente Brasil y Chile, por ejemgdte Ultimo dispone de un enlace
directo desde su pagina de inicio a la seccion SQondores” en donde existe
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informacion completa sobre todos los aspectos gumitlieran interesar al usuario de
servicios de telecomunicaciones.

Por otro lado el proceso para presentar quejasiynéas esta mejor documentado y en
algunos casos es posible presentar la queja mediamhularios en linea. No fue
posible comprobar la eficiencia de este tipo deaneientas, solamente se evalu6é que
exista la posibilidad de hacerlo. Respecto a efstosularios, la oferta es variada e
incluyen desde formulario embebidos en el sitio wesando por formularios para ser
descargados en formato DOC o PDF. Varios paisesades en esta subcategoria:
Argentina, Chile y Republica Dominicana. El casoGtdombia resulta particular pues
la Comisién de Regulacion de TelecomunicacionesR¥ Ga desarrollado un portal
especial para el efecto, el sitio “derechos deumsarios de telecomunicaciones” en la
direccionwww.comusuarios.gov.ces un ejemplo de responsabilidad en la defensa de
los derechos de los consumidores. Ademas del fanmmouén linea se dispone de una
linea gratuita 1-800 y de todo la informacion esggiva para presentar una queja.

Respecto a informacion sobre audiencias publiesemos mencionar que 10 de los 20
paises no presentan ninguna informacién al respEctive los paises que si lo hacen
destacan Brasil, Chile y Colombia pues en susssi® puede encontrar informacion
detallada e incluso histérica de los procesos dsulta y discusion publica.

La informacion estadistica sobre atencién al aligntesolucién de quejas en general es
deficiente 12 paises no disponen de este tipo fdemacion. De los restantes paises
Peru y Brasil han tomado mayor atencion. Quiza&s Bs el Unico caso en el que se
presenta informacion en la que se especifica lanog de la resolucion de los casos.
La informacién estadistica se encuentra en forrdatboja de célculo, quizas la Unica
limitacion del sitio de Pera es que presenta problee visualizaciones para programas
diferentes al Internet Explorer, como por ejemplozMa Firefox, SeaMonkey u Opera.

Informacion de negocios
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Figura 9. Calificacion de sitios web de ERN en la categoria informacion de negocios
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La informacion de negocios, parece ser otro aspk#id de la mayoria de sitios web de
la region. El promedio de la regibn muestra quenapese ha evolucionado el nivel de
informacion estatica. Nueve paises superan el pimnmregional que se ubica en 1.6,
Brasil a la cabeza, parece ser el Unico pais guadeaporado servicios interactivos.
Argentina también es un caso para ser destacamdo, lp mayoria de paises con
dificultad alcanza el nivel ampliado.
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Figura 10. Calificacién promedio de la region, de las subcategorias de informacién de negocios

Respecto a informacion sobre certificacion de empjign 7 sitios ni se menciona el
tema. Brasil, Argentina y Cuba incluyen de manertglieita y clara la opcién de
homologacion de equipos. En el caso de Cuba, jgonpdo dentro de la seccion
“Control y Supervision” se detalla el proceso danbtbgacién e incluso se puede
iniciar el tramite descargando una plantilla diskfipara el efecto.

La informacién de los detalles para el licencianters la seccion mas atendida de la
categoria. Brasil, Chile, Panama y Perl son losepajue alcanzan niveles éptimos de
interactividad. El ERN de Panama en su sitio iyelunformacion detallada sobre los

periodos para presentar solicitudes, los requipioa las solicitudes, los formularios en

formato PDF y la lista completa de las concesiatesyadas.

La informacion de interconexién, al igual que lahdenologacion es escasa y limitada.
La mayoria de sitios se limita a incluir los regéaros de interconexion sin mayor
explicacion. Destacan por su cumplimiento BrasPera. En el caso del Peru, en la
seccion “Servicios a Empresas” hay la opcién denfd® de interconexiéon”, en donde el
visitante puede encontrar: contratos de intercamexivigentes, contratos de
interconexién vigentes por empresa, fijacion y s de cargos de interconexion
topes, mandatos de interconexidn vigentes, norglasvas a interconexion, textos de
contratos de interconexién, ofertas basicas decimexion, condiciones economicas.

En lo relativo a articulos y estudios de consudtoriuevamente la informacion es

escasa. Paises como Brasil, Nicaragua y Peru hlipado esfuerzos interesantes para
gue el usuario disponga de documentos a texto emglue pueden ser descargados de
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los sitios web. Adicionalmente cuentan con sistengigs busqueda de dichos
documentos, un sistema de clasificacion y explirade los archivos completa un buen
servicio en este aspecto. En el caso de Nicaraguia opcion de Biblioteca Digital se
pueden encontrar articulos y estudios especializddbsector, descargables en formato

PDF.

Finalmente la informacion referente a la gestioh efpectro electromagnético y la
asignacion de recursos escasos, no falta en rangenlos sitios, aunque fuere
informacion estatica solamente. Argentina, BradilySalvador son los paises que no
solamente tienen informaciéon completa, sino qudittat el acceso a ésta a través de
herramientas interactivas. En el sitio de El S#dvaen la seccion “Sector de
Telecomunicaciones”, la opcién “Espectro Electrongigo” contiene informacion
completa sobre el Cuadro de Atribucion de Frecasndioletines, instructivos, detalle
de los procedimientos de concesion, normativa, etc.

Informacion general
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Figura 11. Calificacion de sitios web de ERN en la categoria informacién general

El promedio regional de 1.4 da cuenta de que e&iamacion todavia permanece en el
nivel estatico. Nuevamente destaca Brasil con uriapalisefiado con una vision
interactiva, cuatro paises le siguen pero apeegarla un nivel ampliado. El resto de
paises se encuentran en la evaluacion de lo estékicampliado.

Pareceria bastante obvio que un sitio web, seyacla declaracion de la mision
institucional, con excepcion de Panama en tododdosas sitios se incluyo el texto de
la mision, solamente Argentina y Brasil, enriquemie el texto incluyendo
hipervinculos a normativa relaciona (nivel 2).

Respecto a los enlaces a sitios internos y extetaomayoria de sitios se limitd a
incluir una lista de hiperviculos a sitios rela@dns. Peru, Brasil, Nicaragua y Panama
destacaron al proveer de valor agregado a est&s, li;icluyendo una adecuada
categorizacion de los enlaces y descripciones brégdos sitios, ademas los enlaces a
esta seccion eran explicitos. En la seccion “eslaeinterés” el sitio web de Perd,
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despliega una completa lista de enlaces naciorealggernacionales relativos a las
telecomunicaciones. Es posible enviar un correotréigico o llenar un formulario

sugiriendo nuevos enlaces. Cada sitio ademas deuen breve descripcion, muestra el
namero de visitas y tiene la posibilidad de quéstante vote por la calidad del enlace.

El detalle para contactar a funcionarios tampotavesausente en ninguno de los sitios
web. Brasil nuevamente junto con Nicaragua, mastrdas mejores practicas al
respecto. En el caso de Nicaragua ademas de inatuiformulario en la seccién
“Contactenos”, en la seccion “Atencion a usuaricdtafla los nombres de las
funcionarios que en 15 ciudades pueden atendeatelandas ciudadanas, se incluye
direccion, varios nameros telefénicos y correotededco.
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(teléfono, email,  de sitio, buscador,
formulario de organizacion)
contacto)

Figura 12. Calificacion promedio de la region, de las subcategorias de informacién de negocios

El organigrama al igual que la mision institucional puede dejar de estar presente en
un organismo de regulacion. Varios sitios mostravensiones interactivas de los
organigramas. Destacaron en este aspecto Brasie, @olombia y Peru. Chile por
ejemplo presenta una aplicacion animada espedalizgara mostrar de modo
interactivo la estructura de la Subsecretaria decdeunicaciones. En el caso del Peru
algunos hipervinculos en el organigrama enlazaa laoja de vida de los principales
funcionarios.

Para finalizar en esta categoria, también se evalaspecto que aunque podria parecer
intrascendente, resulta clave para la mayoria derws. La estructura del sitio, la
existencia de un buscador o del mapa del sitio fandamentales para facilitar la
busqueda de informacion y la navegacion dentromigino. En este sentido la mayoria
de sitios en América Latina, han dejado de ser memnée estaticos y paulatinamente
estan incluyendo informacién ampliada, pero sirgdiea ser generalizadamente
interactivos. Solamente los sitios de los ERN dasBr Argentina, Chile y Republica
Dominicana destacan por estas caracteristicasteiadtividad. La mayoria de sitios
incluyen buscadores, no obstante muchos de ellagalzan bdsquedas avanzadas o
los resultados obtenidos no son satisfactoriosz Bigos tienen el disefio optimizado
para resoluciones de 800 x 600, pero apenas defl Br@uba se ajustan al tamafio de
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la pantalla desde resoluciones de 800x600, losnmest 7 permiten ajustarse desde
resoluciones de 1024x768. Respecto a la tecnolotijiaada, 16 sitios son sitios
dinamicos y tres estaticos. De los sitios dinamié@sson desarrollados con tecnologia
ASP, dos con JSP, uno con PHP y uno con FWX.

Desde el punto de vista de la usabilidad y otromagetécnicos, se constataron algunas
practicas poco recomendables. Por ejemplo el usades empleados en los sitios de
Brasil, Colombia y Venezuela. La inclusion de unareacion inicial en Flash, como es
el caso de Uruguay. Por otro lado también se tragi; practicas que si son
recomendables como por ejemplo en el Caso de @bhéecuyo sitio cumple con los
estandares HTML 4.01 y CSS de acuerdo a la W3Gndmh por ejemplo incluye en
su sitio la posibilidad directa de aumentar el t@nde letra, 1o cual es un requisito de
accesibilidad y de facilidad de uso para persooasiscapacidad visual.

La inclusion de herramientas Web 2.0, aun es lghaitgpocos sitios como Republica

Dominicana y El Salvador permiten utilizar RSS. lfosos, chats en linea, Twitter o
potcasts, no estan presenten en los sitios webhaz@s.

Informacién de acceso/servicio universal
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Figura 13. Calificacion de sitios web de ERN en la categoria servicio universal

La ultima categoria evalla la disponibilidad delitmas, reportes y planes relativos al
servicio/acceso universal. Esta categoria tuvo emielsimetrias, pues por un lado estan
los paises que como Brasil y Republica Dominicarentan con amplia informacion e
incluso sistemas interactivos de consulta, y pooted lado paises que ni siquiera
mencionan el tema. Entre los extremos la mayorissities incluyen informacion
estatica en muchos casos limitada y escasa.

Un caso que merece ser destacado es la Repuldicénifana, pues cuenta con un
sistema de consulta de proyectos TIC para los dam#s, que apoyado por un mapa,
permite una busqueda detallada de proyectos patidad. Brasil por su parte en la
seccion “Universalizacion” incluye informacion colea de las politicas y proyectos de
universalizacion del servicio, asi como un sisteméinea para la declaracién del FUST
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(Fondo de Universalizacién de los Servicios de dateunicaciones) por parte de las
operadoras.

Clasificacion General
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Figura 14. Calificacion general de sitios web de ERN

Al finalizar la evaluacion, la clasificacion finahuestra a 7 paises de la region que
superan el promedio regional de 1.58. Este valonugstra que aun la mayoria de ERN
mantienen informacién estatica, poco completa wlidela. Los restantes 13 paises
poseen una clasificacion alrededor del nivel enméegeDe entre los paises mejor
posicionados Brasil y Chile se destacan por swasiia solida, disefio centrado en el
usuario, interactividad y la inclusion de servicem linea.

La situacion en la regién se podria resumir:
* Nivel 1 - estético: 11 paises
* Nivel 2 - ampliado: 8 paises
* Nivel 3 - interactivo: 1 pais
* Nivel 4 - transaccional: ningun pais
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Figura 15. Clasificacion General de los sitios web de las ERN en América Latina

Respecto a la evaluacion por categorias, la infadimasobre hechos y noticias estan en
un nivel ampliado, la informacién de negocios, alengn poco mas alejada, pero tiende
a acercarse al nivel 2, no asi la informacion salsearios, informacién general e

informacion sobre servicio universal que estan oglisanas a ser informacion estatica

que ampliada.

Promedio

4.00

2.00

1.00

3.00

Total

Noticias Usuarios Negocios  Inf. General

Senvicio
Universal

Figura 16. Promedio de la region por categorias
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Evolucion 2005-2008
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Figura 17. Comparacion entre las evaluacion de 2005 y 2008

En comparacion con la evaluacién aplicada en el 20(ab, podemos ver algunas
variaciones interesantes. En general todos logpaiejoraron en sus calificaciones, lo
gue podria mostrar un mejor uso de los sitios wabpparte de los ERN. Paises como
Brasil, ElI Salvador y Ecuador registran mejorasnificativas. Chile, Republica
Dominicana y Peru por ejemplo han mejorado de fammha moderada. Existen cuatro
casos de desmejoramiento moderado: Argentina, iBpliyruguay y Paraguay y dos
casos de desmejoramiento notorio: México y Honduraa situacion de dos ultimos
paises se explica por el proceso de migracion dgafpfma tecnoldgica que
coincidencialmente durante el periodo de evaluaestaban experimentado ambos

sitios.

A pesar de que en promedio la region mejoré y pasb.5 a 1.6, esta mejora parece ser
imperceptible. Quizds sea una sefal débil deldrdei un proceso de evolucion de sitios

emergentes a sitios de informacion ampliada.
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Seccioén 4. Conclusiones

Conclusiones

En la actualidad el papel de los Entes Reguladbi@sonales en el sector de las
telecomunicaciones es de indiscutible importancgn embargo el nivel de
responsabilidades es directamente proporcional abl@acion de informar, rendir
cuentas y transparentar su accionar. Un merchdaalizado depende en gran medida
de la calidad de la informacion que sobre las ai@nas se cuente, de la eficiencia en
las relaciones entre los involucrados y velocidad gque se tomen las decisiones.

En la sociedad de la informacion disponer de infamidn rapida, confiable y completa
es una necesidad de personas y organizacionesadainols, empresas, inversores y
gobierno requieren de parte de los Entes Reguladdlacionales, informacion
disponible en linea, que den soporte a procesogleomo los de: defensa de los
derechos de los usuarios, entrada al mercado deoswsetores, universalizacion de
servicios de telecomunicaciones, entre los pritega

El incremento en la oferta de servicios y el ingrds nuevos operadores en un mercado
competitivo, le permite a los usuarios de servidedelecomunicaciones escoger entre
MAas y mejores opciones, sin embargo esta mayotaofi@bera estar sometida a un
control de calidad mas exhaustivo. Para conocerctasliciones de prestacion de
servicios por parte de los operadores y saberdoesctos que los amparan, el regulador
debe asegurar el flujo de informacién actualizageegisa al respecto.

El advenimiento de nuevos servicios convergentssesquemas de licenciamiento de
los mismos, el uso de recursos escasos Y la imexamn indispensable entre redes, son
aspectos que los operadores necesitan conocedeeidir sobre futuras inversiones,

ampliacion de servicios y creacion de nuevos priodug paquetes. De este modo el
sitio web del regulador que provea informacién zeyacompleta sobre estos temas,
estara contribuyendo a mantener un clima favorphata la inversién y de este modo

disminuyendo el riesgo regulatorio.

Los sitios web, no deben ser considerados mertrsimentos de difusion de contenido,
sino facilitadores en la gestion de la relacion ebrusuario, los operadores y los
medios. Por lo tanto el disefio y estructuraciommsitio web no deber ser casual, sino
que debe responder basicamente a las necesidalbssdiferentes actores del sector.

Los ERN de América Latina aun tienen mucho que ragj@un no han salido de su
condicion de emergentes. Excelentes practicas ithdiles explican iniciativas
particulares, mas no dan cuenta de un procesaonagie evolucion hacia los siguientes
estados de uso eficiente de la tecnologia. El mieeinteractividad y menos aun de
transaccionalidad, parecen estar todavia distalgda mayoria de paises. Mas aun el
rezago de varios paises, no solo es preocupamealsirmante habida cuenta de que los
reguladores de telecomunicaciones deben constitemspioneros del uso eficiente de
las TIC dentro de su propia gestion.
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Recomendaciones

Es necesario que los ERN identifiquen con claridesl beneficios que son
resultados del uso estratégico de sus sitios wahiucionales, a fin de asignar los
esfuerzos y recursos suficientes para asegurarisipordbilidad del sitio, la
actualizacion de la informacion, la calidad dedatenidos y la interactividad de los
servicios.

En funcion de los resultados obtenidos, los ERNedeboner mayor énfasis en
incluir informacion relativa a los derechos de lesuarios y los consumidores.
Ademas mejorar la calidad y el detalle de la infaciin basica necesaria para los
empresarios e inversionistas.

Los planes y politicas de universalizacion de éscomunicaciones deberia tener
una posicién preponderante en los sitios web deERN toda vez que son estas
politicas publicas y su ejecucion las que redumndaraque el publico que accede a
la informacién y a los servicios en linea, se inwate.

Es importante tomar en cuenta que la definiciomecta de la arquitectura de la
informacion de un sitio web, asi como su disefiocifumal requieren de una
estrategia que centrada en el usuario, facilitelgqueda de informacion, potencie
los procesos participativos e incorpore serviciogeractivos, apoyados en
modernas tecnologias que actualmente estan disespiéro son subutilizadas.

El cumplimiento de estandares, la utilizacién denfatos abiertos y el cumplimiento
de normas de accesibilidad también deben ser t@nadcuenta al momento de
disefiar y redisefiar un sitio web. Todas estas cmmgis contribuyen a que el sitio
web facilite el proceso de mediacion entre la im@acion y el usuario.

Socializar los resultados de esta evaluacion cenHBN a fin de que sean
considerados insumos para iniciar procesos de enejota estructura y redisefio de
los sitios web institucionales.
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Notas

! Entrevista difundida por Diario El Pais, de Madrihlizada por Milagros Pérez Oliva a Manuel
Castells. Titulo de la entrevista “El Poder tienedo de Internet”, entrevista a Manuel Castells.l&n
entrevista se destaca la importancia de la edutdid) sin educacion, la tecnologia no sirve pada.

En Espafa, la llamada brecha digital es por cuest#® edad. Los datos estan muy claros: entre los
mayores de 55 afios, sélo el 9% son usuarios daénigero entre los menores de 25 afios, son el 90%
(...) Cuando mi generacion haya desaparecido, hodHarecha digital en el acceso. Ahora bien, en la
sociedad de Internet, lo complicado no es sabeegaay sino saber donde ir, dénde buscar lo que se
quiere encontrar y qué hacer con lo que se eneueYitesto requiere educacion. En realidad, Internet
amplifica la mas vieja brecha social de la histogae es el nivel de educacién. Que un 55% de los
adultos no haya completado en Espafia la educaeidumdaria, ésa es la verdadera brecha digital.”
http://portal.educ.ar

2 Los lideres mundiales que impulsaron politicaslibemles como Ronald Reagan Presidente de los
Estados Unidos y Margareth Teacher Primera MiniBtriganica quienes gobernaron sus paises en la
década de los afios ochenta.

® What Washington Means by Policy Reform conocido terimrmente como “El Consenso de
Washington” es un documento elaborado John Willamen el afio de 1989 para una conferencia
organizada por el Institute for International Ecoi
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9 Rozas Balbontin, Patricio.: Privatizaciones, meestiracion industrial y practicas regulatoriasetn
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14« .Baja penetracion telefénica, niveles insuficentde inversién, notorio retraso tecnolégico y mala

calidad del servicio...” Informaciéon tomada del estude Rozas Balborin, Patricio: Privatizaciones,
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