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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la usabilidad del portal del
Sistema Unico de Tramites de la Alcaldia del Municipio Maracaibo (SUT), ya que el
facil uso de un portal es lo que permite el acceso al mismo y por ende la posibilidad
de efectuar trdmites en linea. Asi mismo, determinar el alcance de los tramites
tributarios en linea disponibles en el sitio web. Para tales fines, se analizaron
conceptos esenciales para el desarrollo del estudio, como tramite en el contexto del
marco legal que lo define y usabilidad en el entorno de las nuevas tecnologias de la
informaciéon y comunicacién (TIC). El aspecto teérico se fundamenté en el
ordenamiento juridico venezolano sobre el que se erige la aplicacion de las nuevas
tecnologias de la comunicacion e informacién; asi como en los autores De Barry,
Paez y Palmar (2014) y Paez, Atencio y Neuman (2013), entre otros. La metodologia
utilizada corresponde a una investigacion de tipo descriptivo, bajo la modalidad de
un estudio de caso. La técnica de investigacion aplicada fue la Cibergrafia, apoyada
en la observacion directa, para lo que se us6 como instrumento de recoleccion de
datos la ficha de analisis sistematico. Los resultados revelaron que el portal del
Sistema Unico de Tramites califica para un nivel de usabilidad Muy Bueno,
categorizacion que alcanzé principalmente por los puntajes del indicador ayuda,
seguido del lenguaje y contenido. Asi mismo, se pudo determinar que todos los
tramites disponibles en el sitio web del SUT pueden iniciarse y finalizarse en linea,
e incluso hacerle seguimiento durante la tramitacion, excepto el envio de algunos
soportes y hacer denuncias. Lo anterior implica la necesidad de mejoras para
hacerlo mas amigable, factor determinante, ya que de ello depende en gran medida
el éxito o fracaso de la gestion.
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Usability in the online Tax Procedures available in the
Unigue System of procedures of the Mayor's Office of the
Maracaibo Municipality

ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate the usability of the portal of the Unique
System of Procedures of the Mayor's Office of the Maracaibo Municipality (SUT),
since the easy use of a portal is what allows access to it and therefore the possibility
of carrying out procedures online. Likewise, determine the scope of the online tax
procedures available on the website. For such purposes, essential concepts for the
development of the study were analyzed, as a procedure in the context of the legal
framework that defines it and usability in the environment of new information and
communication technologies (ICT). The theoretical aspect was based on the
Venezuelan legal system on which the application of hew communication and
information technologies is built; as well as the authors De Barry, Paez and Palmar
(2014) and Paez, Atencio and Neuman (2013), among others. The methodology
used corresponds to a descriptive research, under the modality of a case study. The
applied research technique was cybergraphy, supported by direct observation, for
which the systematic analysis sheet was used as a data collection instrument. The
results revealed that the portal of the Unified System of Procedures qualifies for a
Very Good level of usability, a categorization that was achieved mainly by the score
of the help indicator, followed by language and content. Likewise, it was determined
that all the procedures shown on the SUT website can be started and completed
online, and even follow-up, except for the sending of some media and making
complaints. The above implies the need for improvements to make it friendlier, a
determining factor, since the success or failure of the management largely depends
on it.

Keywords: Usability; Procedures; TIC; Unique System of Procedures.

Introduccion

El computador electronico fue inventado a mediados del siglo pasado; el
computador personal llegd al mercado después de 1975; e Internet se hizo publico

y la Web comenz6 a extenderse a mediados de la década de los 90. Esos grandes
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hitos estan entre los mas visibles de la revolucién que han experimentado las
Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (TIC) en los ultimos 60 afios. A

partir de alli, el sistema econémico-social del mundo cambid.

En efecto, segun Gonzalez (2019) las tecnologias de informacion cambiaron la
forma tradicional de hacer las cosas, al crear herramientas eficientes que permiten
recabar, retener y manipular la informacion. Especificamente, el transporte de la
informacion de un lugar a otro, aumentando el volumen que se puede manejar y la
velocidad con que se puede obtener, lo que se traduce en ventajas competitivas
dada la agilizacion de los procesos, el mejoramiento de los servicios, el incremento
de la calidad de los productos, la atencidon directa a clientes y proveedores, el

intercambio de informacion, los pagos electronicos, entre otros.

Por su parte, Cohen y Asin (2015) definen las TIC como aquellos medios,
sistemas o0 recursos empleados para la elaboracién, almacenamiento, estudio y
difusion de la informacion, basados en la utilizacion de tecnologias audiovisuales y
la telematica, en las cuales convergen tres ambitos de suma importancia como lo
son: la electronica, la informética y las telecomunicaciones.

En Venezuela el motor del desarrollo tecnoldgico se encuentra enmarcado como
un mandato constitucional, especificamente el articulo 110 de la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela (999) sefiala que:

El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia, el
conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de
informacién necesarios por ser instrumentos fundamentales para el
desarrollo econdmico, social y politico del pais, asi como la seguridad
y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas actividades,
el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema nacional
de ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado
debera aportar recursos para las mismas. El Estado garantizara
el cumplimiento de los principios éticos y legales que deben regir
las actividades de investigacién cientifica, humanistica vy
tecnologica. La Ley determinara los modos y medios para dar
cumplimiento a esta garantia (Art. 110).
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Asi mismo, el articulo 11 de la Ley Organica Administracion Publica (2014) al

hacer referencia a los usos de los mecanismos tecnoldgicos refiere lo siguiente:

Los organos y entes de la Administracion Publica deberan utilizar las
tecnologias que desarrolle la ciencia, tales como los medios
electronicos o informaticos y telematicos, para su organizacion,
funcionamiento y relacion con las personas. Cada 6rgano y ente de la
Administracion Publica debera establecer y mantener una pagina en
internet, que contendra entre otra, la informacion que se considere
relevante, los datos correspondientes a su mision, organizacion,
procedimiento, normativa que lo regula, servicios que presta,
documentos de interés para las personas, ubicacibn de sus
dependencias e informacion de contactos (Art. 11).

De lo anterior se desprende que toda Administracion Tributaria estd obligada a
mantener una pégina o portal en internet e incorporar ademas cualquier tecnologia
para el cumplimiento de sus fines, como es el caso de la recaudacion. Todo lo
anteriormente expuesto, permite aseverar que el uso intensivo de las tecnologias
de informacién constituye politica prioritaria para el desarrollo y adaptacion de la
actividad administrativa publica.

Tramite Tributario

Es preciso antes de continuar el desarrollo de la investigacion, delimitar lo que
se entiende por tramite. De acuerdo a la definicion de la Real Academia Espariola,
“es cada uno de los estados y diligencias que hay que recorrer en un negocio hasta
su conclusion”. Pero como el objeto de estudio se ubica dentro de un contexto
especifico, Tramites Tributarios, es necesario conocer la definicion de tramite de

acuerdo con las leyes venezolanas.

El referente legal correspondiente a los tramites administrativos, que es el objeto
de este estudio, se encuentra en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de

Simplificacion de Tramites Administrativos 1.423, dictado el 26 de noviembre de
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2014 por la Presidencia de la Republica. Tal como se evidencia en el Titulo | de las
disposiciones generales del mencionado decreto, la definicion de tramite
administrativo estad contemplada el articulo 3 “se entiende por tramites
administrativos las diligencias, actuaciones o gestiones que realizan las personas

ante los érganos y entes de la administracion publica”.

En lo que respecta al aspecto electronico del proceso, el articulo 45 del decreto
antes mencionado recoge algunos de los lineamientos fundamentales con respecto

a los sistemas de informacion y transmision electrénica de datos.

Cada 6rgano o ente de la Administracion Publica, creara un sistema de
informacion centralizada, automatizada, agil y dé facil acceso que sirva
de apoyo al funcionamiento de los servicios de atencién al publico,
disponible para éste, para el personal asignado a los mismos y, en
general, para cualquier funcionaria o funcionario de otros 6rganos y
entes, a los fines de integrar y compartir la informacion, propiciando la
coordinacion y cooperacion entre ellos, de acuerdo con el principio de
la unidad orgénica.

Asimismo, deberan habilitar sistemas de transmision electronica de
datos con el objeto que las personas interesadas envien o reciban la
informacion requerida en sus actuaciones frente a la Administracion
Pdblica, por una parte, y por la otra, que dichos datos puedan ser
compartidos con otros 6rganos y entes de la Administracion Publica,
de acuerdo con el referido principio (Art. 45).

Resulta pertinente mencionar el aspecto ventanilla Unica, contenido en el
Capitulo IV de la Ley de simplificacién de trdmites administrativos, ya que en el
articulo 49 se esclarece la definicion de tramites de acuerdo al marco legal

venezolano.

Las oficinas de ventanilla Gnica prestaran, entre otros, los siguientes
servicios: 1. Registro y tramitacion de diligencias, actuaciones o
gestiones dirigidas a cualquiera de los distintos entes y 6rganos de la
Administracion Publica en relacion con uno o varios tramites. 2.
Suministrar informacién sobre los requisitos exigidos para cada tramite,
las Administraciones que intervienen, su duracion aproximada, estado
de las tramitaciones y los derechos de las personas en relacién con el
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tramite o servicio en cuestidon. 3. Tramitacion de sugerencias y quejas
relativas al funcionamiento de los servicios de la Administracion
Plblica. 4. Servicios de recepcidon y entrega de documentos,
solicitudes y requerimientos en general. 5. Las establecidas en el
presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley, el Reglamento
Orgénico respectivo de acuerdo a las necesidades y exigencias del
organo o ente al cual pertenezca, y demas normativa aplicable (Art.
49).

De acuerdo al contenido del prenombrado articulo, con énfasis en el cuarto
numeral, se deduce que una transaccion deberia poder iniciarse y culminar en linea.
Significa entonces, brindar la posibilidad de completar los procesos en linea, desde
la solicitud hasta la recepcién de lo requerido, sean pagos, firma digital, obtencion
de documentos, entre otros. De alli que, estos fueron de los principales criterios que
se tomaron en cuenta en el presente trabajo de investigacion, para determinar el
alcance de los tramites en linea que oferta el recién activado sitio web

gubernamental Sistema Unico de Tramites (SUT).

Con respecto a este nuevo espacio virtual gubernamental, el diario QUE PASA
(2020) resend que “con el objetivo de ofrecer a personas naturales y juridicas un
proceso facil y sencillo para gestionar tramites municipales, la Alcaldia de Maracaibo
activé desde el primero de agosto de 2020 el Sistema Unico de Tramites que
permite efectuar solicitudes en linea, especialmente durante la cuarentena estricta
que se cumple en el municipio” y al cual se puede ingresar en la siguiente direccion

electrénica https://sut.maracaibo.gob.ve/dashboard, a través de los enlaces desde

la pagina del SEDEMAT o del Municipio en linea, en el menu principal del portal

www.maracaibo.gob.ve.

Cabe destacar, que para que el usuario se familiarice con el sistema se cred un
manual de usuario, registro y gestion de tramites; asi como también tutoriales que
sirven como guia rapida. El manual esta dividido en tres fases: la primera se refiere

al registro en el sistema, donde el usuario debera ingresar su correo, contrasefia y
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los datos personales para completar dicho registro.

La segunda fase del mencionado manual pertenece a los tramites tributarios. Alli
los contribuyentes deben ingresar con su correo y contrasefla registrada
actualmente en el Sedemat. Los contribuyentes activos deben enlazar la cuenta
para migrar sus datos al nuevo sistema; mientras que los nuevos contribuyentes

deberan hacer su registro en el propio portal del SUT.

La tercera fase estad conformada por otras solicitudes. Alli los usuarios pueden
gestionar cualquier tramite relacionado con las siguientes paramunicipales:
Polimaracaibo, el Instituto Municipal de Ambiente, Cuerpo de Bomberos de
Maracaibo, Servicio Autonomo para el Suministro de Gas e Infraestructura (Sagas),
Centro de Procesamiento Urbano (CPU), Servicio Desconcentrado del Terminal de
Pasajeros de Maracaibo (Sedetema), Servicio Desconcentrado de Plazas y Parques
(Sedepar), Instituto Municipal de Transporte Colectivo y Urbano de Maracaibo

(Imtcuma).
Gobierno electrénico

La incorporacion de las nuevas tecnologias en el Estado, tuvo como objetivo
hacer mas eficientes los procesos y brindar mejores servicios a los ciudadanos a
través de la creacion de una nueva forma de relacionarse con su comunidad, lo que
se conoce como gobierno electrénico. La Organizacion de Estados Americanos
([OEA], s/f) define el gobierno electrénico como “el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién (TIC), por parte de las instituciones de gobierno, para
mejorar cualitativamente los servicios e informaciébn que se ofrecen a los
ciudadanos; aumentar la eficiencia y eficacia de la gestion publica e incrementar

sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion ciudadana”.

Segun Marin y Petrizzo (2010) el Gobierno electrénico incluye todas las

actividades de la administracion publica basadas en las modernas tecnologias de la
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informacion y la comunicacion (TIC) y que el Estado desarrolla para mejorar los
servicios publicos, reforzar los procesos democraticos y hacer mas eficiente la
gestién publica. Todo ello asociado a cambios en la organizacion y nuevas aptitudes
del personal. Por su parte, Gonzalez y Pulgar (2013) definen el gobierno electronico
como el uso de las TIC en los 6rganos de la Administracion para mejorar la
informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y
eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del
sector publico y la participacion de los ciudadanos. Todo ello, sin perjuicio de las

denominaciones establecidas en las legislaciones nacionales.
Fases de Gobierno Electrénico

Se puede hablar de una sucesion de fases dentro del proceso de implementacion
del gobierno electronico, las cuales no son, en todos los casos, necesariamente
consecutivas. Observar los alcances y beneficios que surgen del avance de las
herramientas de gobierno electronico a una fase de mayor desarrollo, pone en
evidencia su capacidad de mejorar la eficiencia y la transparencia de las

instituciones publicas.

Gartner (citado por Paez, Atencio y Neuman, 2013) plantea como fases de
gobierno electrénico las siguientes: (a) presencia; (b) interaccion; (c) transaccion y
(d) transformacion. Muchas empresas del sector publico se encuentran en la etapa
de presencia, en la que se limitan a utilizar las TIC para ofrecer informacion basica
al publico. Por otra parte, una gran cantidad de instituciones se manejan en el nivel
de interaccion con el uso de herramientas interactivas como el correo electronico,
el chat y los motores de busqueda para la comunicacion entre gobierno, funcionarios

y ciudadanos.

Otras tantas, afirman Paez et al. (2013), operan a un nivel de transaccion, donde

se realizan trdmites a través de los portales de gobierno, como la declaracién de
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impuesto; incluye provision de transacciones electrénicas al ciudadano por parte del
servicio publico, en forma alternativa a la atencion presencial en las dependencias
del érgano del Estado del cual la persona requiera de atencién. Por ultimo, la fase
de transformacion, consiste en concentracidon y concreciéon de todos los procesos a
través de una ventanilla Unica. Considera cambios en los servicios para proveer

aguellas prestaciones que componen su misién en forma electrénica.

El gobierno electronico como tema y como practica ha ido ocupando un
importante espacio en el ambito de la modernizacion de los Estados
latinoamericanos, ya sea en la gestion publica, en la relacion Estado-ciudadania o
en la labor parlamentaria. Como concepto comenzo a ser utilizado desde la segunda
mitad de los afios noventa para dar cuenta de las transformaciones que producen
la incorporacion de tecnologias de informacion y la comunicacion (TIC) en el
quehacer de las instituciones publicas, de alli la importancia para este estudio.

Figura 1. Modelo de madurez de la gobernanza electrénica

Increasing value to
Citizen / Business

A Phase
Transformation

Phase ©
Transaction

Phase @

Fhase @ Interaction
Information

Increasing complexity

>

Fuente: Gartner (2000)
Cibergrafia

Para Cely (2004, citado por Paez, et al. 2013), precursora del desarrollo la
Cibergrafia aplicada a los medios de comunicacion digitales en Venezuela, “La
Cibergrafia, tal como lo determina el prefijo ciber, devenido de cibernética, estaria

conformada por representaciones simbolicas del mundo fisico, que sélo existen en
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el formato electronico y, transitan en el espacio virtual creado por las redes de
computadoras y lineas de comunicaciones; el sufijo grafia esta referida a la

descripcion gréfica de las representaciones cibernéticas”.

Las investigaciones y reflexiones de Paez, Iribarren y Neuman, 2003; Paez y
Castafieda, 2007; Paez, 2009; Gutiérrez y Paez, 2012, sobre la propuesta de Cely
(2004) “permitieron configurar una ruta, en la cual encontraron pistas para la
creacion de categorias que permiten hoy en dia estudiar plataformas de gobierno
electronico”. Es decir, hicieron una adaptacion del instrumento original orientado a
los medios de comunicacion digitales, incluyendo nuevas categorias dirigidas a la
obtencion de informacion acerca de los sitios web gubernamentales, con respecto

al contenido, interactividad, usabilidad y accesibilidad.
Usabilidad

Segun Cely y Neuman (2013) la usabilidad es definida por la norma ISO-9241:11
de 1993 como “la facilidad de uso de una aplicacién informatica” y tiene como objeto
definir el grado de facilidad o dificultad que genera el disefio del invento tecnolégico
a usar y analizar, asi como del tipo de proceso educativo que su usuario deba

adquirir para usar dicha tecnologia.

En el caso de la plataforma web, explican Paez et al. (2013) que “la usabilidad
permite que los usuarios puedan realizar las tareas a través del entorno grafico de
la interfaz del sitio, es decir, la usabilidad sera responsable de que el usuario cumpla
su cometido 0 no”. Segun Jiménez y Alvarez (2018) “se define como la utilidad de
un sistema, el medio para conseguir un objetivo, la funcionalidad de un sitio Web y

el modo en que los usuarios pueden usar dicha funcionalidad”.

De un modo general, de acuerdo con De Barry, Paez y Palmar (2014), el término
usabilidad fue ideado por Jakob Nielsen, y se refiere a una metodologia que permite

evaluar los sitiosweb a partir de las facilidades que ofrece para su uso. En otras
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palabras, en qué medida un software puede ser usado por los usuarios para la
consecucion de objetivos preestablecidos, con efectividad y eficacia. Para ello
establecié una serie de criterios como: a) Visibilidad del estado de sistema; b)
Relacion entre el sistema y el mundo real; ¢) Control y libertad del usuario; d)
Consistencia y estandares; e) Prevencion de errores; f) Reconocer, no memorizar;
g) Flexibilidad y eficiencia de uso; h) Disefio estético y minimalista; i) Errores

expresados en lenguaje entendible y j) Ayuda y documentacion.

En ese sentido, apunta Gémez (2010), que los factores que mayormente
obstaculizan el uso de internet son las ineficiencias del sistema como las
interrupciones y lenta velocidad de navegacion; por otra parte, las deficiencias de
disefio, lo que dificulta la busqueda de informacion por no entender el sistema.
Ademas de errores en el orden o estructura logica de la informacién en la pagina

web.

En consecuencia, apunta Gémez (2010) que, si un portal no resulta amigable,
es dificil de entender y de usar, no sera bien recibido por el usuario, ya que la
imposibilidad de obtener lo que busca provocara frustracion y abandono del
proceso. De alli la importancia del estudio de la usabilidad de los sitios que ofrecen
tramites en linea del gobierno electrénico local, ya que de ello depende en gran

medida el éxito o fracaso de la gestion.

Es por lo anteriormente expuesto que se plante6 evaluar la usabilidad del portal
del Sistema Unico de Tramites de la Alcaldia del Municipio Maracaibo (SUT), asi
como determinar el alcance de los tramites tributarios en linea disponibles en el
mencionado portal. Es preciso indicar que, para el estudio de la usabilidad y los
tramites en linea disponibles en el SUT, se emplearon los criterios correspondientes
al nivel o etapa de evolucién del gobierno electrénico denominado transaccion,
partiendo de la clasificacion de Gartner (2000, citado por De Barry et al. 2014), tal

como puede observarse en el cuadro 1.
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Cuadro 1
Operacionalizacion de las variables
VARIABLES INDICADORES

Identificacion

Disefo

BUsqueda

USABILIDAD -
Sistema

Lenguaje y contenido

Ayuda

Consultas

Denuncias

Solicitudes

TRAMITES EN

LINEA Envi6 de datos

Envio de documentos

Recepcién de documentos

Pagos
Fuente: Adaptacion de De Barry, Paez y Palmar (2014)

Materiales y métodos

El concepto de método, segun Abarca, Alpizar, Sibaja y Rojas (2013) se refiere
a un proceso de planificacion de caracter tanto epistemolégico como tedrico-
metodoldgico, el cual involucra una serie de decisiones concernientes a los
procedimientos destinados a la recoleccién, procesamiento y analisis de datos,
dentro de las cuales se encuentra la seleccion de las técnicas y el disefio de los

instrumentos de investigacion.

El presente articulo corresponde a un estudio de caso, cuyo propésito segun
Bernal (2010) es hacer un analisis especifico de una empresa, area, actividad,
mostrando una descripcion de problemas, situaciones o acontecimientos reales de
la unidad objeto de estudio. Asi mismo, estda enmarcado dentro del tipo de
investigacion de campo, a un nivel descriptivo. Con respecto al caracter descriptivo

del presente estudio, Palella y Martins (2017) exponen que el nivel descriptivo hace
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énfasis sobre como una persona, grupo o cosa funciona o se conduce en el

presente.

Adicionalmente, corresponde al tipo de investigacion de campo, ya que se
obtuvieron datos primarios, lo que quiere decir que el investigador recolecto la
informacion directamente en el lugar donde ocurren los hechos, es decir, en el Sitio
Web del Sistema Unico de Tramites de la Alcaldia del Municipio Maracaibo. Al
respecto, explica Arias (2012), que “consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde ocurren la situacion

problematica (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna”.

La metodologia empleada para evaluar la usabilidad del portal y determinar el
alcance de los tramites en linea del Sistema Unico de Tramites, se baso en la
Cibergrafia, técnica de medicion no obstructiva que permite estudiar aspectos como
el contenido, interactividad, usabilidad y accesibilidad de los sitios web
gubernamentales, apoyada en la observacién directa estructurada, en este caso,
del portal creado por la Alcaldia del Municipio Maracaibo para gestionar los tramites

gue por ley le corresponden.

En el mismo orden de ideas, Arias (2012, p.69) define la observacién como la
técnica que consiste en visualizar o captar con la vista en forma sistemética,
cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o la
sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos”. En este
estudio, segun la clasificacién de Bavaresco (2014, p. 97), se empled la observacion
directa de tipo estructurada, participante e individual, en la que el observador es el
propio investigador. Es habitual aplicar este tipo de observacion cuando el objeto de

estudio es manejable por una sola persona.

Con referencia al instrumento de recoleccion de datos, este “representa la
herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y codificar la informacion, es decir, el

con qué” (Hurtado, 2015). De alli que, una vez definida la técnica mas adecuada

70 http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm



http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm

Revista RECITIUTM

Revista Electronica de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad Politécnica Territorial de Maracaibo
ISSN: 2443-4426; Dep. Legal: PP1201402ZU4563

Vol. 8 N° 1 (2021) ngﬁm_:]wr‘u
para el abordaje de las unidades de estudio, corresponde determinar el tipo de
instrumento de recoleccién de datos para la medicion, el cual debe captar solo

aquella informacion relacionada con el objeto de estudio.

Para tales efectos, en este estudio el investigador aplicé como instrumento de
recoleccion de datos la ficha de andlisis sistematico, desarrollada a partir de una
tabla de protocolo de andlisis contentiva de los indicadores (ver cuadro 1) y las
preguntas de chequeo derivadas de los mismos. De tal manera que el instrumento
quedd conformado por treinta (30) preguntas cerradas para la evaluacién de la
usabilidad del portal gubernamental (cinco por indicador) y cinco (5) preguntas
cerradas para determinar el alcance de los tramites en linea disponibles en el

Sistema Unico de Tramites de la Alcaldia del Municipio Maracaibo.

Referido a la interpretacion de los resultados, para la primera variable se
empled el baremo de conversion elaborado por De Barry, Paez y Palmar (2014)
que, como puede observarse en el cuadro 2, estd constituido por intervalo y
categoria. Para la variable alcance de los tramites en linea, se construy6 una escala
numerica, conocida también como escala de puntos, presentada en el cuadro 3y
en la cual, segun explican Gomez y Jiménez (2011), se atribuyen valores numéricos
absolutos al grado, nivel de calidad, asi como a la presencia o ausencia de la

evidencia de un criterio de evaluaciéon dado.

Cuadro 2
Baremo de niveles de usabilidad
Intervalo Categoria
0- 5 Deficiente
5- 10 Regular
10- 15 Bueno
15- 20 Muy Bueno
20- 25 Excelente
25- 30 Optimo

Fuente: Adaptacion de De Barry, Paez y Palmar (2014)
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Cuadro 3
Escala numérica de interpretacion del alcance
Criterios Puntuacién
Seguimiento de tramite 5

Finalizaciéon de tramite en linea

Finalizacién presencial de tramite

Inicio de tramite

RIN|W|>~

No disponible

Fuente: Carmona (2021)

En virtud de que la presente investigacion es de tipo descriptivo se ejecuté un
tratamiento estadistico de igual naturaleza a fin de obtener una vision general de los
datos. En consecuencia, el procedimiento estadistico del estudio fue de tipo
descriptivo, el cual consiste en resumir o describir los datos sin inferir nada que se

prolongue mas alla de ello (Palella y Martins, 2017).

Con tal fin, se sumaron los valores numéricos absolutos obtenidos por cada
indicador, con lo cual se obtuvo el puntaje total de la primera variable, usabilidad.
En el caso de la segunda variable, alcance de los tramites en linea, el resultado
alcanzado por cada tradmite se presentd en un mismo grafico, pero se interpreté de

forma individual.
Resultados

Los resultados de esta investigacion se presentan en graficos organizados
donde se expone la informacién correspondiente a los indicadores de usabilidad y
alcance de tramites del Sistema Unico de Tramites de la Alcaldia del Municipio
Maracaibo, considerando cada pregunta de investigacion, con el fin dltimo de dar
respuesta a los objetivos planteados, lo cual remitira a conclusiones vy, si fuera

necesario, a la formulacion de las recomendaciones pertinentes.
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Nivel de Usabilidad

Una vez aplicado el instrumento y organizados los datos recolectados, se pudo
conocer que, en cuanto al nivel de usabilidad, tal como puede apreciarse en el
grafico 1, el portal del Sistema Unico de Tramites califica para un nivel de usabilidad
Muy Bueno, con base en el baremo preestablecido que se muestra en el cuadro 2,
categorizacion que alcanzé principalmente con los puntajes del indicador ayuda,
seguido del lenguaje y el contenido, seguidos por sistema, disefio, identificacion y
bldsqueda, arrojando un puntaje total de 17 para esta variable.

Gréafico 1. Usabilidad del portal del Sistema Unico de Tramites

3
| ' '

Identificacién Disefio Busquedas Sistema Leng y Cont. Ayuda

Fuente: Carmona (2021)

o

Con respecto a la ayuda, si es requerida por el usuario, al cliquear el icono
inequivoco (?), este sera redireccionado a otra seccion de la pagina web en la que
encontrara un manual de acceso, registro y gestion de tramites, donde se explica el

paso a paso para registrarse en el portal y para realizar cada uno de los tramites
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disponibles, manteniendo un orden logico y empleando un lenguaje claro y preciso,
al alcance de todo tipo de usuario. Este resultado esta en sintonia con lo expuesto
en el art. 45 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Simplificacion de
Tramites Administrativos (2014), donde se sefiala que cada 6rgano o ente de la
Administracion Publica, creard un sistema de informacion centralizada,
automatizada, agil y dé facil acceso que sirva de apoyo al funcionamiento de los

servicios de atencion al publico, disponible para éste.

Sin embargo, en cuanto al contenido del portal, este carece de informacién
acerca de la institucion que lo administra: misién, vision valores, objetivos.
Tampoco, noticias de interés publico, tutoriales. Este resultado contradice lo
expuesto en el articulo 11 de la Ley Organica Administracion publica (2014), el cual
sefiala que cada 6rgano y ente de la Administracion Publica deber& establecer y
mantener una pagina en internet que contendré los datos correspondientes a su
mision, organizacion, procedimiento, normativa que lo regula, servicios que presta,
documentos de interés para las personas, ubicacidn de sus dependencias e

informacion de contactos.

Dentro de las debilidades detectadas durante la observacion directa y
sistematica, se puede mencionar que, para tener acceso a la informacién basica es
requisito obligatorio registrarse en el sitio, lo cual podria generar rechazo en el
visitante, dada la imposibilidad de acceder y navegar libremente por el sitio web. De
igual manera, luego de abrir el link de alguna de las instituciones adscritas que
aparecen en el menu principal, o una vez iniciado algun tramite, no existe un icono
que permita devolver la accion en caso de no querer continuarla, ni para subsanar
errores. Tampoco presenta una barra de busqueda. Lo anterior, encuentra sustento
en Gémez (2010) quien afirma que la imposibilidad de obtener lo que busca

provocara frustracion y abandono del proceso iniciado por parte del usuario.
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Una vez que se tiene acceso al portal del Sistema Unico de Tramites de la
Alcaldia del Municipio Maracaibo, lo cual como ya se mencioné requiere un registro
inicial, para realizar algun tipo de tramite tributario, incluyendo solicitud de
informacion, es necesario que los contribuyentes enlacen su cuenta del SEDEMAT,
si ya esta registrado. Ahora bien, los nuevos contribuyentes deben hacer doble
registro, primero en la pagina principal del SUT y luego deben ubicar en la barra de
navegacion la pestafia del SEDEMAT, para registrarse por primera vez; solo hasta

entonces podra visualizar los tributos que puede cancelar.

Por otra parte, a través de la observacion directa del investigador se pudo
constatar que la identificacion del sitio web es pequefa y poco nitida. No se percibe
una secuencia logica de pasos, ello debido a que el sitio web no tiene botones, es
decir, las sefales visuales ayudan a las personas a saber si es para hacer click o
no. Tampoco ofrece la posibilidad de establecer contacto con el ente a través del
portal en tiempo real, lo cual se opone a Gémez (2010), quien explica que las
deficiencias de disefio, los errores en el orden o estructura l6gica de la informacién,
dificultan la busqueda de informacién porque no se puede entender con facilidad el

sistema.
Alcance de los tramites en linea

En cuanto a los tramites tributarios en linea, de acuerdo con los datos recogidos
con base en la ficha de andlisis sistematico, en el sitio web se pueden realizar los
siguientes tramites: Registro de nuevo contribuyente, licencia de actividades
econdmicas, declaracion de impuesto, liquidacién y pagar impuestos. Por otra parte,
de acuerdo con el manual para el usuario, se pueden cancelar los impuestos que
generan las actividades econdémicas, servicios municipales, inmuebles urbanos, asi
como publicidad y propaganda. No obstante, en la pagina web del Sistema Unico
de tramites no exista la posibilidad de gestionar tramites ni pagos de impuestos

sobre espectaculos publicos, pese a ser un impuesto que por ley le corresponde
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administrar a la Alcaldia del Municipio Maracaibo y que cuenta con una ordenanza

propia.

Grafico 2. Tramites tributarios en linea

5 Seguimiento

ALCANCE DE TRAM ITES 4 Finalizacion on line

3 Finalizacion
presencial

2 Inicio de tramite
1 No disponible

Consultas Denuncias  Solicitudes envio de Envio Recepcion Pagos
datos documentos documentos

w

S

w

N

Fuente: Carmona (2021)

Como se observa en el gréfico 2, correspondiente al alcance de los tramites
disponibles en el portal del Sistema Unico de Tramites e la Alcaldia del Municipio
Maracaibo, los datos recogidos por el investigador a través de la observacion directa
estructurada, informan que la mayoria pueden concretarse en linea; es decir, se
pueden hacer consultas y obtener respuestas, aunque no inmediata; realizar
solicitudes, enviar datos, enviar documentos, recibir documentos y pagar tributos y
aranceles. Sin embargo, ciertos documentos, como los planos de catastro, deben
entregarse de manera presencial. El sitio web no ofrece la opcion de hacer
denuncias, pero si se puede hacer seguimiento a los tramites realizados, asi como

visualizar el récord individual de los requerimientos efectuados por el usuario.
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El anterior resultado esta en sintonia con lo expresado por Paez et al. (2013),
quien expone que el Gobierno electronico en Venezuela opera a un nivel de
transaccion, estadio donde se realizan tramites a través de los portales como la
declaracion de impuesto; incluye provision de transacciones electronicas al
ciudadano por parte del servicio publico, en forma alternativa a la atencion
presencial en las dependencias del 6rgano del Estado, del cual la persona requiera

de atencion.

También, los resultados obtenidos a través de la observacion directa
estructurada llevada a cabo por el investigador, coinciden con el numeral 4 del
articulo 49 de la Ley de simplificacion de tramites administrativos, el cual reza que
las ventanillas Unicas deberan prestar servicios de recepcidn y entrega de
documentos, solicitudes y requerimientos en general. No obstante, es opuesto al
numeral 3 del articulo 49 de la Ley de Simplificacion de Tramites, el cual establece
que los portales gubernamentales deben brindar la opcién de tramitacion de
sugerencias y quejas relativas al funcionamiento de los servicios de la
Administracién Puablica, opcion que actualmente en la pagina del SUT no esta
establecida.

Conclusiones

El analisis de cibermedios puede hacerse con el objetivo de identificar pautas o
tendencias. También, como en el presente caso, se puede realizar para determinar
el desemperio relativo o la calidad de los mismos, con el objetivo de ofrecer datos
gue aporten informacion sobre la necesidad de hacer auditorias que conlleven a un
posible redisefio de la arquitectura y la usabilidad del sitio web, con el fin de
optimizar el intercambio efectivo y fructifero de datos en formato digital, entre el
particular y la administracion publica. Sobre todo, en aquellas gestiones que tienen

gue ver con un gobierno mas local.

77




Carmona, Jovany
Usabilidad en los Trdmites Tributarios en linea disponibles en el Sistema Unico de Trdmites de la
Alcaldia del Municipio Maracaibo

En ese sentido, se pudo evidenciar a través de los resultados obtenidos durante
la investigacion, que del listado de tramites tributarios ofertados en el portal del
Sistema Unico de Tramites de la alcaldia del municipio Maracaibo, la mayoria puede
completarse en su totalidad. Es decir, que el usuario no debe dirigirse de forma
presencial a la administracion puablica para concretarlo; lo inicia y finaliza on line.
Otros, como los tramites relacionados con los espectaculos publicos deben
realizarse integramente de manera presencial, ya que el SUT no los contempla, a
pesar de que el SEDEMAT lo considera una actividad econémica independiente que

cuenta con una ordenanza propia.

Desde el punto de vista de la usabilidad, la pagina web del Sistema Unico de
tramites de la Alcaldia del Municipio Maracaibo, presenta ciertas caracteristicas que
lo hacen poco amigable, lo que podria generar problemas a las personas que visitan
el portal web, que interactian con sus contenidos y servicios, para realizar algun
tramite tributario, entre otros. De la usabilidad del sitio web depende en gran medida
el éxito o fracaso de la gestion, es por ello que se recomienda revisar las debilidades
detectadas durante esta investigacion y comprobar las posibles mejoras que se
pueden llevar a cabo, a fin de poder ofrecer aquello que demandan sus visitantes y,

de este modo, cumplir sus expectativas.
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