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crecimiento y hasta sobrepasar a los paises y las ciudades que en la actualidad estan méas avanzados;
pero los rezagados se quedaran cada vez mas atrds en términos de competitividad nacional y
regional.

Los beneficios potenciales de la conectividad IP se dividen en dos categorias basicas: (i) los
beneficios econdmicos incluyen ganancias en productividad (ej. por medio de reduccion de costos
de transaccion, escalabilidad y flujos de informacion veloces y confiables) y se posibilita la
innovacion (ej. por medio de herramientas de colaboracidn en linea, wikis, etc.); y (ii) los beneficios
sociales incluyen: acceso extensivo a la educacion y a otros recursos de informacion; suministro de
servicios gubernamentales y de salud en linea; mayor participacion ciudadana; y un rango mas
amplio de opciones de entretenimiento.

Cities Net Opportunities es un estudio disefiado para arrojar luces sobre el uso de Internet y la
demanda presente y futura de servicios en linea en areas urbanas en mercados emergentes. El
estudio base se llevé a cabo en 2007 y un seguimiento mas limitado se llevo a cabo en el verano de
2008 (para “tomar el pulso de la situacién” un afio después). El estudio de 2007 constd de dos
encuestas paralelas — para ciudadanos y para empresas — mientras en 2008 s6lo se encuestd a los
ciudadanos. El estudio documenta la etapa de madurez en el uso de Internet en ciudades de
mercados emergentes, asi como también el ritmo veloz por el cual el uso de Internet se convierte en
una caracteristica de la vida diaria.

Esperamos que este estudio contribuya al debate acerca de como las TICs e Internet pueden mejorar
la calidad de vida de las ciudadanos y de las empresas en los paises de mercados emergentes.

Este documento resumiendo los resultados de la encuesta hecha por llluminas para Cisco, fue escrita por
Enrique Rueda-Sabater y Felipe Lamus, Cisco, Mercados Emergentes.

Todos los contenidos estan protegidos por derechos de autor (Copyright © 1992-2008 Cisco Systems,
Inc.). Todos los derechos reservados. Este documento es Informacién Publica de Cisco.
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PRINCIPALES HALLAZGOS

e El conocimiento de la existencia de Internet y de sus |  Elestudio fue disefiado para
beneficios es virtualmente universal, sin importar el pais; Las | arrojar luces, no para ofrecer
empresas han visto como Internet mejora las ventas, la | estadisticas definitivas. Ofrece
satisfaccion del cliente y la productividad. Los ciudadanos informacion original, de

| | I Internet meiora la vid primera mano, basada en
por o denerd’ CTEen GUE €1 aceeso @ Tniemet mejora 1a vida entrevistas con ciudadanos y

de las personas. con empresas en 24 ciudades de
diferentes tamafios a lo largo
e Las habilidades en primer lugar y luego la accesibilidad y los de seis paises emergentes™

costos son vistos como las barreras para un mayor uso de
Internet, tanto por ciudadanos como por empresas.

e Las personas con un PC en casa acceden a Internet con mayor frecuencia que aquellos que
utilizan uno en el trabajo o0 en un café Internet. Esto demuestra que para mejorar la frecuencia y
el uso de Internet, el PC en casa parece ser un factor clave.

e Los ciudadanos por lo general no sienten que sus necesidades de conectividad vayan a ser
satisfechas por el acceso a Internet via teléfono movil o celular.

e Los ciudadanos estan “sedientos” de contar con servicios en linea sin importar sus experiencias
de uso de Internet:

- Aquellos que ya utilizan servicios en linea esperan continuar usandolos y
potencialmente expandiendo su uso, y muchos consideran que vale la pena pagar por
estos servicios en linea.

- Aquellos que en la actualidad no utilizan Internet y aquellos que lo hacen de manera
poco frecuente esperan utilizar servicios en linea en el futuro al mismo nivel que los
usuarios regulares de hoy en dia.

- Los ciudadanos tienen un mayor interés en (y estdn mas dispuestos a pagar por)
nuevos servicios de valor agregado como educacion o salud que por las versiones en
linea de las transacciones.

e Las empresas ven gran potencial para ampliar el uso que hacen de Internet para comercio
electrénico, pero muestran un interés mas limitado en la ampliacion de la interaccion en linea
con los gobiernos.

e Las empresas — Yy particularmente los ciudadanos — sienten que el gobierno deberia estar
haciendo més para proporcionar informacion y servicios en linea.

e Existe un gran clamor por parte de los ciudadanos y de las empresas a lo largo de las ciudades
por una mayor participacion por parte del Gobierno para promover el acceso a Internet y para
proporcionar infraestructura de conectividad.
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ENFOQUE DEL ESTUDIO

El enfoque en las ciudades refleja su rol como puntas de lanza para la adopcién de tecnologia. El
acelerar la adopcion de las TICs en las ciudades las permitird ser mas competitivas a nivel mundial
y facilitara la distribucion de tecnologia hacia el resto del pais. Este estudio tiene como propoésito
contribuir a la discusiéon de modos de intervencion efectivos y la generacion de debate entre las
autoridades, lideres de opinion y opinion publica, con respecto al potencial rol de las TICs y de la
conectividad en las ciudades, tanto para propésitos sociales como econémicos.

Asi como algunos de los factores claves para la adopcion de las TICs tienden a estar bajo la
influencia primaria de los gobiernos nacionales, otros factores que pueden representar una
diferencia significativa caen dentro del ambito de los gobiernos municipales o metropolitanos.
Tanto las estrategias de banda ancha de los gobiernos nacionales como las de los locales son
necesarias para aprovechar las ventajas que ofrecen las redes IP y la urgencia de no perder la
oportunidad de las primeras etapas de la Web 2.0.

Debido a la densidad de la poblacion, las ciudades también son el lugar en donde la conectividad se
expande de manera mas rapida y, por lo tanto, donde se pueden observar los primeros indicios de la
demanda (presente y futura) para servicios en linea. Esto puede no sélo ayudar al gobierno de la
ciudad a establecer prioridades para la oferta de servicios en linea, sino que también puede
proporcionarle a los gobiernos nacionales indicadores claros de lo que el resto de la poblacion del
pais puede querer — y potencialmente esperar — en términos de ofertas de servicios en linea.

El estudio fue disefiado para proporcionar un mejor entendimiento y no para ofrecer estadisticas
definitivas. EI mismo ofrece informacion original, de primera mano, basada en entrevistas con
ciudadanos y con empresas en 24 ciudades de diferentes tamafios a lo largo de seis paises
emergentes. Debido a la relativa consistencia de los patrones, creemos que los hallazgos son
ampliamente representativos de la situacion en muchos de los otros paises emergentes, por 1o menos
en América Latina y Europa Oriental.

Los seis paises que cubre el estudio son: Argentina, Brasil, México, Polonia, Rusia y Sudéafrica. En
cada pais se incluyeron dos ciudades grandes y dos ciudades mas pequefias, y se llevaron a cabo dos
encuestas paralelas en cada ciudad. Se entrevistdé a mil ciudadanos por pais para el primer estudio,
mientras que el segundo estudio incluyd entrevistas con 300 empresas por pais. El trabajo de campo
fue simultaneo a través de los paises y se complet6 a finales de 2007. En el verano de 2008 se llevo
a cabo una encuesta de seguimiento en seis ciudades seleccionadas en Brasil, México y Rusia.

Dentro del objetivo general de entender los patrones actuales del uso de Internet y las potenciales
tendencias a futuro, hubo dentro del estudio otros objetivos mas especificos, a saber:

e Entender la interaccion en linea entre gobiernos, empresas y ciudadanos

e Evaluar el uso actual de los servicios de Internet y la demanda por servicios futuros de banda
ancha, asi como también la disponibilidad para pagar por dichos servicios en linea.

e |dentificar obstaculos para mejorar la conectividad y prestacion de servicio a los ciudadanos.

e Entender las percepciones de Internet y los roles de los gobiernos para hacer que Internet esté
ampliamente disponible.
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APRECIACION DE LOS BENEFICIOS DE INTERNET

Empresas Impacto de Internet en mi Empresa
Virtualmente todas las empresas usan Internet y /

la mayoria de los ciudadanos son conscientes de
Internet. Empresas y Ciudadanos ven Internet como una
fuerza positiva tanto en términos econémicos como | o o
sociales... que ya ha tenido efectos positivos y esperan .
produzca méas en el futuro. Estos hallazgos son muy | @

consistentes entre los paises y los tipos de ciudades.

80

Porcentaje

Las empresas ya han visto un impacto importante al
utilizar Internet en sus operaciones diarias. La gran | «
mayoria de las empresas reporta un impacto positivo en
el uso de Internet como herramienta de mercadeo | =
efectiva que mejora la satisfaccion del cliente. Internet
les ha permitido llegar a mercados globales (por medio O eiores T Tacitad oo el —
de unas comunicaciones mejoradas) lo que al mismo Qﬂ%ﬁf&?% mercadeary  salisfaccion opc:r;y
tiempo les ha ayudado a reducir los costos. empresas  productos

globalmente

*“Las empresas Y los ciudadanos

han visto el impacto positivo de

Internet en sus operaciones y en
sus vidas”

Percepcion de los ciudadanos acerca
de la Tecnologia & Acceso a Internet

Ciudadanos

Los ciudadanos perciben Internet como algo que tiene un
impacto positivo en el bienestar de la poblacién. Dos
tercios de los entrevistados estuvieron de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que el acceso a Internet es
positivo para la vida de las personas.

100
80

60

Una porcion aun mayor estd convencida que las
habilidades computacionales necesarias para usar Internet
de manera efectiva son un ingrediente importante para el
éxito en la vida. Esto, junto con los hallazgos en relacion
a las habilidades como una barrera para usar Internet (ver
abajo), apunta a una potencial intervencién por parte de

Habilidades de Acceso a

los gobiernos. )
computo son Internet mejora
necesarias para la vida de las
ser exitoso hoy personas
en dia

Porcentaje

40

20

0
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DEL CONOCIMIENTO AL USO DE INTERNET

El uso de Internet no es un fenémeno reciente en
las ciudades de paises emergentes. Virtualmente
todas las empresas y la mayoria de la gente
entrevistada en las ciudades de paises emergentes
no solo usa Internet — sino que lo han estado
haciendo durante varios afos.

Tanto los ciudadanos como las empresas son
veteranos de Internet... sus respuestas sugieren y
prevén en un alto grado que la conectividad
ejercerd un rol cada vez mayor en sus vidas y
actividades — no solo conectandose con una
mayor intensidad sino también utilizando un
rango mayor de servicios en linea.

Empresas

Mas de la mitad de todas las empresas han estado
usando Internet por mas de cinco afios, y un 84%
por mas de dos afios. Sélo una pequefia
proporcién de empresas muy pequefias no tiene

100

80

60

40

20

Empresas: Acceso a Internet
por primera vez

2 3
—

Dentro del
Ultimo afio

No tengo
acceso

1-2 afios

Hace +de 5
anos

Empresas muy pequefias

37%

2-5afios

5+ afios

Empresas pequefias

47%

Empresas medianas

62%

Empresas grandes

79%

aun acceso a Internet. Entre mas grande sea la empresa, por mas tiempo ha estado usando Internet.
La mayoria de las empresas grandes empezaron a usar Internet hace mas de cinco afios, y aun mas
de una tercera parte de las empresas mas pequefias han estado usandola por mas de cinco afios.

Ciudadanos

El estudio fue disefiado para obtener
informacion y luces de los diferentes grupos de
ciudadanos que usan Internet.

La fotografia que surge de la encuesta del 2007,
la cual se confirma con la encuesta del 2008, es
de una polarizacion en el incremento en
conectividad por parte de los ciudadanos: los
usuarios de Internet son mas jovenes y han
tenido una educacion mas formal. La mayoria
de ellos han estado usando Internet por lo menos
desde hace dos afios. Aquellos que nunca han
usado Internet son probablemente mas mujeres
que hombres y menos probable que estén
empleados.

Ciudadanos: Acceso a Internet por

100

Porcentaje

N
o

80

[o2]
o

primera vez
N
/
47
40
6 7
[ ]
Nunca la he Dentro del Hace
utilizado primer 1-2 afios afios
afo
No Usuarios
Usuarios

Edad promedio

44

Hace 2+

Internet
35

Sexo (% mujeres)

58%

49%

Empleo (% empleados)

57%

68%

Termin6 Universidad

11%

/

33%
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Nos interesaba saber si los
ciudadanos usaban Internet o noy
buscabamos entender
especificamente la perspectivay la

Ciudadanos: Uso de Internet 4\

~

situacion de la gente en tres etapas 10

diferentes en su relacion con 80 44 51 [ P;%fg}ﬂ;?ﬁe
Internet: uso regular dependiendo ?C'f Usa Intemnet
de: si usan Internet regularmente; g 60 e W eguiamente
si la usan pero de forma poco £ 10 11 Conoce

frecuente; o si actualmente no T;:gr;et/Nunca ha

estan usando Internet. 20 No conoce
0 Internet

Como se describié arriba, varios

resultados de la encuesta son 2007 2008

particularmente interesantes

cuando se analizan desde esta perspectiva. Al realizar una nueva encuesta rapida en el 2008,
también queriamos explorar cémo esta cambiando la composicion de estos grupos — como un
potencial indicador determinante de la demanda para servicios de Internet.

Los hallazgos que vale la pena resaltar a este respecto son:

= Parece que la proporcidn de gente que usa Internet regularmente esta creciendo rapidamente; a
medida que se familiarizan con Internet y su potencial, la usan de forma mas frecuente.

= La proporcidn de gente que no usa Internet disminuye en las ciudades incluidas en las dos
encuestas, pero no tan rapidamente... lo que posiblemente sugiere que algunas de las barreras
para el uso de Internet (ver abajo) siguen siendo obstaculos significativos para ciertos segmentos
de la poblacién.

= Los usuarios poco frecuentes parece que representan una etapa de transicion, la cual se esta
volviendo menos y menos necesaria a medida que la gente pasa de no usar Internet a volverse
usuarios regulares.
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COMO SE CONECTA LA GENTE A INTERNET

La encuesta indica una caracteristica muy significativa que diferencia a los usuarios de Internet
regulares de los poco frecuentes. Es méas probable que los usuarios frecuentes se conecten a Internet
a través de un PC en el hogar, en el trabajo o el colegio. En cambio, los usuarios de Internet poco
frecuentes tienden a depender mas de los PCs compartidos en los cafés Internet o en los centros
comunitarios. Esta distincion es consistente con la vision de estos centros de acceso publico a
Internet como valiosos peldaifios— ya que le permiten a la gente familiarizarse con Internet y
también preparan el camino hacia una conectividad mas regular y gratificante.

ﬂ:’orcentaje

100

Ciudadanos: Lugares utilizados para acceso a Internet

Usuarios frecuentes Usuarios no-frecuentes \

de Internet de Internet

80

60

40 34

24
20

0
PC en casa PC en el trabajo/escuela PC en Café Internet,
centro comunitario
y/o quiosco

La importancia de los centros de acceso publico a Internet es consistente con los datos que muestran
que en practicamente todos los mercados emergentes hoy en dia, el niUmero de usuarios de Internet
es significativamente mayor que el nimero de subscriptores a Internet. Como indica la comparacion
entre nuestras encuestas de 2007 y de 2008, la gente esta pasando por esta etapa tan rapido como
sea posible: para ser usuarios recurrentes e interactivos, las personas deben contar con una conexion
privada y exclusiva para el acceso a Internet — preferiblemente en casa.

Pero, debido a la persistencia de una gran mayoria de personas que no son usuarios de Internet para
quienes las habilidades son una barrera importante, los resultados también sugieren que los centros
comunitarios que proporcionan acceso a Internet, junto con alguin grado de apoyo para el desarrollo
de habilidades, podrian jugar un rol importante. Estos podrian ayudar a que una generacion de
personas que crecieron sin computadoras (pero que aln cuentan con largas vidas activas frente a
ellos) se beneficien de la conectividad tanto para entretenimiento personal como para
contribuciones productivas.

La barrera impuesta por una falta de acceso a través de un PC en casa, el trabajo o la escuela, no
puede ser remediada con el uso de teléfonos méviles (por o menos no con el tipo de dispositivos
actuales en manos de los ciudadanos de mercados emergentes). Aunque la adopcion de teléfonos

7
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moviles se ha incrementado a lo largo del tiempo, sélo una porcién muy pequefia de ciudadanos
tiene acceso en la actualidad a Internet a través del teléfono celular.

/Porcentaje

Ciudadanos: Acceso por teléfono movil, Uso & Percepciones

B 2007 B 2008 \

100

80

60

40 29

24
. . : -
0 lE
Acceso a través de Utilizan teléfono movil para Estan de acuerdo con que los teléfonos
teléfonos moviles acceder a Internet son el Unico dispositivo que se necesita
para acceder a Internet

Cabe sefialar que esta respuesta es bastante consistente entre las ciudades y paises encuestados, y
generalmente aparece en las encuestas tanto del 2007 como del 2008: cuando se les pregunto si los
celulares eran todo lo que necesitaban para tener acceso a Internet, la gran mayoria no estuvo de
acuerdo. Sin embargo, los resultados preliminares de la encuesta del 2008 también sugieren que, a
medida que los ‘teléfonos inteligentes’ se vuelven cada vez mas comunes en los mercados
emergentes, esta percepcion podria estar cambiando para un segmento de la poblacion.

Los resultados del estudio del 2008 también indican que, entre las personas que se conectan a
Internet a través de una PC en sus casas, la mayoria reporta que lo hacen a través de una conexion
de banda ancha. En las ciudades de mercados emergentes, muchos hogares parecen haber superado
la conexion por marcacion, cambiandola directamente por la conexion de banda ancha. Con sus
conexiones de alta velocidad, un nimero creciente de ciudadanos se encuentran en la capacidad de
realizar transacciones e interacciones complejas en linea... siempre y cuando los servicios se
encuentren disponibles para satisfacer sus expectativas.

Citizens: Home Connection Type” Citizens: Home Connection Adoption”®
/ 100 \
80
62
5 60
=
& 40

High Speed 8% Dial-up

14
2% Don’t know 20 3 5 12
New dial-up Existing Upgraded to New high = Existing
adopters dial-up high speed speed high speed

(within the users  (within the adopters users (had
last 2 yrs (had 2+yrs) last 2 yrs) (withinthe 2+ yrs)
e} last 2 yrs)

~Data from the 2008 Citizen survey




vl
CISCO

BARRERAS DE INTERNET

Uno de los objetivos de la encuesta era lograr una mayor comprension de las barreras para el acceso
a Internet—Ilo que, a su vez, proporcionaria una base para el desarrollo de planes de accion, de
modo que los gobiernos y los esfuerzos publico-privados puedan abordarlas en su busqueda de los
beneficios socioecondmicos que ofrece Internet.

De todas las barreras posibles, los tres items principales identificados por los ciudadanos y las
empresas como barreras que les impiden hacer uso de Internet (o hacer un mayor uso) son claras:
habilidades, acceso y costo. Aunque estas funcionan de manera diferente para los distintos
segmentos de la poblacién, en general la barrera mencionada mas frecuentemente—tanto por los
ciudadanos como las empresas, fue la habilidad o conocimiento.

Empresas: Barreras para usar Ciudadanos: Barreras para usar
Internet en todo su potencial Internet

100
100

o)
o

80

(2]
o
Porcentaje
(2]
o

Porcentaje

40

29
26 26 24
20 . : - 20 . . .
0 - - 0

Falta de habilidades Costo alto Falta de acceso
/Conocimiento

N
o

Falta de Falta de Acceso Costo alto
habilidades/
Conocimiento

Las otras dos barreras (infraestructura (acceso) y asequibilidad (costos)) también fueron
representativas, pero las habilidades resultan ser una preocupacion ain mayor para la mayoria de las
empresas y ciudadanos encuestados. Esto resultd claro con la encuesta del 2007 y los primeros
resultados del estudio de 2008 confirman que, a pesar del aumento en la frecuencia del uso de
Internet entre los ciudadanos, la falta de conocimiento se mantiene como una de las principales
barreras para el uso de Internet.
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Es asombroso que las habilidades surgieran como la
principal barrera para el uso de Internet, tanto para
las empresas como para los ciudadanos.

Para las empresas, la falta de habilidades es el
obstaculo que se menciona méas frecuentemente,
independientemente del tamafio de la empresa.
Aunque el costo es considerado como un gran
obstaculo para empresas muy pequefias, también
hay aquellos que perciben las habilidades como el
mayor obstaculo para el uso de Internet.

Para los ciudadanos, mientras que el conocimiento
surge como la principal barrera, en general ésta
varia considerablemente entre los segmentos de la
poblacion:

e Es mas probable que los ciudadanos mas
jévenes (menores de 35 afios) consideren la falta
de acceso como su barrera principal, mientras
que la falta de habilidades es una barrera mucho
mas importante para los ciudadanos de mayor
edad.

e Las habilidades como barrera también es un
poco mayor que el promedio para las mujeres
encuestadas.

e Para los ciudadanos més educados, las
habilidades siguen constituyendo un
problema—pero a la par con el acceso y el
costo.

10

Business: Barriers to Using the Internet
to its Full Potential by Company Size

Percent
selecting each
barrieramong

those...

Very small companies

34%

15%

20%

Small companies

28%

17%

16%

Medium companies

22%

13%

11%

Large companies

24%

16%

15%

Citizens: Barriers to Using the Internet
by Key Demographic Groups

Percent
selecting each
barrieramong

those...

Lack of
Skills/

Under 35Yrs Old

24%

Lack of
Knowledge | Access

34%

26%

Over 35 Yrs Old

32%

22%

22%

Female

31%

23%

23%

Employed

28%

26%

23%

Completed Higher Ed.

22%

22%

21%
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SERVICIOS: DOS PERSPECTIVAS MUY DIFERENTES

¢Qué hacen los ciudadanos y las empresas cuando se conectan a Internet? ;Qué tipo de servicios, Si
procede, usan, o quisieran usar en el futuro? La encuesta muestra que hoy en dia las personas y las
empresas usan Internet como medio de comunicacion e informacion, y que hay una gran demanda
por servicios en linea. Los tipos de servicios en linea en los que los ciudadanos estan interesados en
un futuro difieren con los de las empresas.

Ciudadanos

La gran demanda insatisfecha (jsed de Internet!) se encuentra bien documentada aqui y afecta a
todo tipo de servicios, siendo la mayor brecha en el area de servicios publicos, pero importante
también en el area de banca y comercio electronico.

La frecuencia en el uso también es un buen indicador de cuanto se utilizan los servicios,
probablemente relacionada con el acceso a Internet en los hogares/trabajo. Es mas probable que los
ciudadanos que entran frecuentemente a Internet hagan uso mas frecuente de los servicios de
informacion, comercio electrénico y gubernamentales.

La necesidad de informacion/noticias (servicio de datos unidireccional) es el principal punto de
partida cuando las personas usan Internet por primera vez. El facil acceso a Internet desde la
casa/trabajo permite que los ciudadanos accedan con mayor regularidad a una variedad de servicios,
y moviéndolos potencialmente hacia un intercambio bidireccional.

Los ciudadanos demuestran tener grandes expectativas por usar distintos tipos de servicios
gubernamentales en linea en el futuro. Este nivel de interés proporciona una historia mas interesante
que la observada en las empresas.

La encuesta ofrece mayores luces en este frente, lo que indica que existe una alta demanda
insatisfecha por servicios en linea. Cabe resaltar tres tipos de resultados:

1. En general, altas expectativas de uso a futuro, sorprendentemente de uso de los servicios
gubernamentales.

A pesar de los niveles actuales de uso, los ciudadanos demuestran mayores probabilidades de uso a
futuro de todos los servicios probados (asumiendo que el acceso sea conveniente y con precios
razonables). La mayor demanda insatisfecha (expectativa de uso a futuro comparado con el uso
actual) es de los servicios gubernamentales, como por ejemplo los recursos de empleo, educacion y
salud.

11
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Ciudadanos: Servicios en linea utilizados en la actualidad y que probablemente se usaran a futuro

/ Porcentaje Servicios en linea Probabilidad de usar el servicio \

utilizados en en linea a futuro
100 la actualidad
80
63
60 51 49 48
45 44
42 38
40
20 18 18 20 16
0
Info/ Noticias Banca/ Compra, trans Servicios de Servicios Recursos de Servicios
Finanzas o venta de empleo educacionales salud civiles
Personales productos
0 servicios
Servicios no gubernamentales Servicios gubernamentales

2. El uso actual de los servicios esta relacionado de manera estrecha con la frecuencia en el uso
de Internet, lo que aplica a todo tipo de servicios.

A medida que los usuarios no frecuentes pasan a un uso mas frecuente (como sugiere la
encuesta de 2008 que ya esta sucediendo), esto sera una fuerza poderosa para una mayor
demanda de servicios en linea.

Ciudadanos: Uso actual de servicios en linea de acuerdo a la frecuencia

/Porcentaje \
Usuarios frecuentes de Usuarios infrecuentes de Internet

100 internet
80
80
60 55
40 ° 35 36 33 30
24 21 21
0
Info/Noticias Banca/ E-Commerce Servicios Servicios Salud Servicios
Finanzas personales Educativos  Empleo Civiles
Servicios no gubernamentales — Servicios gubernamentales
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3. Los ciudadanos consideran gue vale la pena pagar por los servicios en linea

La encuesta traté el tema de “disponibilidad para pagar” como prueba de fuego para la
demanda de Internet a futuro, ya que las personas tienden a ver los servicios en linea como
gratuitos. Los resultados sugieren que proporciones significativas de ciudadanos consideran
que vale la pena pagar por estos servicios. De manera aun mas sorprendente, los encuestados
que actualmente no utilizan Internet consideran, casi de la misma manera que los usuarios
frecuentes, que vale la pena pagar por estos servicios. En general, la disponibilidad para
pagar los servicios gubernamentales es particularmente alta, principalmente aquellos que no
representan transacciones de rutina (“servicios civiles”) tales como la educacion, la salud y
el empleo.

Ciudadanos: Servicios en linea que vale la pena pagar por usuarios de Internet frecuentes y no frecuentes

@ntaje . Usuarios frecuentes Usuarios no frecuentes No wusuarios de \

de Internet de Internet Internet
100
80
60 48
44 43 41 41
37 38 38 38
40 30 B 31 35 36 3L o
22 20 18 17
20
0
Info/ Noticias Banca/ Comercio en Servicios de Servicios de Recursos de Servicios
Finanzas linea Educacion Empleo Salud Civiles
Personales
Servicios no gubernamentales — Servicios gubernamentales
Empresas

Las empresas en ciudades de mercados emergentes utilizan Internet de manera amplia para
comunicaciones e informacion, y cuentan con experiencia para usarla en banca y comercio
electrénico. Es en estas areas en donde esperan la expansion méas grande de sus actividades en linea.
Esto sugiere que existen grandes oportunidades por delante para que proveedores de servicios de y
aplicaciones ofrezcan un mayor rango de opciones para satisfacer esa demanda.
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Empresas: Formas en que se usan actualmente  Empresas: Probable uso de Internet
Internet igual o mas frecuentemente para...
(No gubernamental) (No gubernamental)
Porcentaje \ Porcentaje \
100 96 100
86 85 85
80 80
61
60 54 60
40 40
20 20
0 0
Email basico Vender Comprar Banca Vender Comprar

& Info

El panorama para servicios gubernamentales es bien diferente. Mientras que ya existen niveles de
uso significativos, las empresas entrevistadas no esperaban que este tipo de actividad en linea se
ampliara mucho dentro de los siguientes 12 meses. El nivel de interés mas alto es alrededor del
pago de impuestos. La falta de entusiasmo para los servicios gubernamentales en linea puede
simplemente ser un reflejo de una actitud paradigmatica hacia la disponibilidad de servicios y al
escepticismo, o potencialmente debido a experiencias negativas con lo que se encuentra disponible
en el momento (ver seccidn de la pagina 15 para mas informacion acerca de las expectativas del
gobierno).

Empresas: Uso & demanda actual de servicios en linea del gobierno

. Servicios gubernamentales Interés en usar servicio gubernamental
ﬂorcentaje L en linea utilizados Bl . iinea a futuro

actualmente
100
80
57
60 48 50 50
41 38
40 35 35
) - -
0
Impuestos Informacion Beneficios de empleado Licencias

o /
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EXPECTATIVAS SOBRE EL ROL DEL GOBIERNO

Tanto los ciudadanos como las empresas esperan que el gobierno haga més para facilitar el acceso a
Internet y para proporcionar los servicios en linea.

Hay un claro deseo de los ciudadanos y de las empresas para que el Gobierno participe de manera
mas activa en la promocién del acceso y uso de Internet. La gran mayoria de las empresas y de los
ciudadanos piensan que el gobierno deberia participar en la facilitacion del acceso a Internet.
Adicionalmente, la gran mayoria de las empresas sugieren que el gobierno deberia priorizar la
inversion en infraestructura de Internet.

Los gobiernos, en todos los niveles, tienen tres tipos diferentes de interaccion con la conectividad y
las redes. En primer lugar, pueden utilizar esa tecnologia para mejorar la eficiencia interna de las
operaciones gubernamentales. Esta area no fue cubierta por la encuesta. Los gobiernos también
ejercen un rol en el desarrollo de relaciones ciudadanas y en la facilitacion de la adopcion de
tecnologia. Estas areas fueron medidas en las encuestas del 2007, las cuales revelaron claras
expectativas entre las empresas y los ciudadanos.

Empresas: Su gobierno Ciudadanos: Su gobierno ...
Hace lo suficiente
para proporcionar 30
- informacién en
Hace lo suficiente Internet
para proporcionar
48 informacion y
servicios de gobierno
en Internet
Hace lo suficiente 29
para proporcionar
servicios en Internet
100 80 60 40 20 O 0 20 40 60 80 100
Porcentaje Porcentaje

Con respecto a la actividad en linea propia del gobierno, y a los servicios que éste ofrece a los
ciudadanos, solo dos de cada cinco empresas y menos de un tercio de los ciudadanos creen que los
gobiernos estan haciendo lo suficiente para generar la disponibilidad en linea de informacién y de
servicios. Junto con los resultados encontrados de la demanda no satisfecha de servicios
gubernamentales (y la disponibilidad para pagar por algunos de ellos), esto da como resultado una
peticion por parte de los negocios y de los ciudadanos para un gobierno en linea mas proactivo.
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Empresas: Su Gobierno... Ciudadanos: Su Gobierno ...

N N

Deberia hacer el
80 _ acceso a Internet mas
facil para la gente

Deberia hacer mas facil

el mercadeo/venta de
78 productos/servicios por

Internet para empresas

Deberia hacer que el
acceso a Internet fuera
mas facil

77

Deberia incrementar la
76 inversion en

infraestructura

de Internet para

la ciudad
100 80 60 40 20 O 0 20 40 60 80 100

Porcentaje Porcentaje

Con respecto al rol m&s amplio que pueden jugar los gobiernos para facilitar la adopcion de
tecnologia y, en este caso, para expandir la conectividad, el mensaje que surge de la encuesta es
igualmente fuerte tanto de los ciudadanos como de las empresas.

= Los ciudadanos tienen claro que el gobierno deberia hacer méas para facilitar su acceso a
Internet, como lo indican tres cuartas partes de los encuestados.

= Las empresas también son muy enfaticas con respecto a que el gobierno deberia ejercer un rol
mas activo, facilitandolo de varias maneras, asi como considerando la infraestructura de red
como una prioridad gubernamental mas alta de lo que es percibida en el presente. Esto es
consistente con sus puntos de vista acerca del potencial impacto de Internet sobre los negocios y
deberia ser entendido como un énfasis del rol que la conectividad puede ejercer para mejorar la
productividad y la competitividad de la ciudad.
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Apéndice

Metodologia:

e Entrevistas telefonicas y cara a cara de 30 minutos llevadas a cabo con ciudadanos y empresas

en veinticuatro ciudades en Argentina, Brasil, México, Polonia, Rusia y Sudafrica.

debian tener por lo menos un PC.

Empresas: Personas de negocios que entienden la estrategia y operaciones generales de sus
compafiias, la informacion financiera, las interacciones gubernamentales y el uso de la
tecnologia. Las compafiias calificadas representan una variedad de industrias y tamafios; todas

Ciudadano: Ciudadanos adultos que tienen responsabilidades en toma de decisiones para el

hogar.
Etapa 2007: Distribucion de entrevistas
) Ciudades Ciudades
Pais Total Nivel 1 Nivel 2
Sudéfrica % Empresas 300 Johannesburg/ Pretoria Port Elizabeth
Ciudadanos Ciudad del Cabo Pietermaritzburg
Argentina = Empresas 12882 Buer)os Aires Mendoga
Ciudadanos Cérdoba Neuquén
Brasil E Empresas 300 Sao Paulo Fortaleza
Ciudadanos 1,003 Rio de Janeiro Manaus
México l,g_.. Empresas 300 Ciudad de México Le6n
Ciudadanos 1,001 Monterrey Aguascalientes
Empresas
Polonia ; Ciudadanos 588 Warsaw Cracovia
Lodz Szczecin
Rusia i Empresas 301 Moscu Novosibirsk
Ciudadanos 1,003 St Petersburgo Yekaterinburg
Etapa de seguimiento 2008: Distribucidn de entrevistas
; Ciudades Ciudades
Pals Total Nivel 1 Nivel 2
Brasil : @ : Ciudadanos 563 Sé&o Paulo Fortaleza
México l&. Ciudadanos 641 Ciudad de México Aguascalientes
Rusia i Ciudadanos500 Moscu Yekaterinburg
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