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INTRODUCCION

El presente documento tiene como finalidad explorar y comparar la
funcionalidad de las paginas oficiales tanto del Distrito Federal como del Estado de
México, ya que, actualmente, ambos serviran como un referente en medicion de la
Administracion Electronica, y del desarrollo de la misma en el gobierno. Los sitios
web a través de la administracion electronica son un medio por el cual es posible
obtener y aprovechar la tecnologia disponible y, de esta forma, incrementar la
eficiencia de la Administracion, asi como disminuir costos y mejorar la calidad del
servicio publico.

Ahora bien, cabe mencionar que, tanto la Reforma de Estado como la
correspondiente a la Administracion, son un parteaguas fundamental para la
modernizacion del Gobierno, pues éste se basa en el uso de las nuevas tecnologias
digitales, las cuales daran pie al aprovechamiento y mejora de los procesos internos,
la promocion de rendicion de cuentas, la transparencia y el uso competente de
nuevas vias de comunicacion.

Ante este panorama, es necesario puntualizar que toda Administracion
Plblica, debe mantener una relacion estrecha con los procesos de Reforma y
aprovechamiento de las actuales tecnologias; esto con la finalidad de disminuir
costos, sin dejar de lado la prestacion del servicio publico; puesto que hoy por hoy
los Portales Electrénicos, principalmente los de Gobierno, se han convertido en una
de las principales herramientas de comunicacion, interaccion y participacion entre
el Gobierno y los ciudadanos.

Por ende, ante dicha premisa, parece clara la importancia de su
fortalecimiento pues, a partir de esto, sera posible establecer, en los sitios web,
estandares de calidad y contenido que cubran las necesidades de los usuarios.

En relacion con lo anterior, se pretende que al finalizar la lectura del presente
trabajo se respondan las siguientes interrogantes: ¢ Cémo logra, la Administracion
Electrdnica, propiciar la funcionalidad de los Portales Electrénicos en las entidades?
¢,Cual es la funcionalidad de dichos sitios? Y ¢Qué elementos determinan su

funcionalidad? Bajo la hipotesis: A mayor presencia de la Administracion Electrénica
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en las entidades, mayor funcionalidad de los Portales Electrénicos. Lo anterior surge
a partir de que este documento presenta el resultado de la evaluacion de la
funcionalidad de los Portales Electronicos tanto del Gobierno del Distrito Federal y
como del Estado de México. Mediante la visita a los sitios web con la aplicacién
“Indice de Gobierno Electrénico Estatal” (IGEE) de los Doctores J. Ramén Gil -
Garcia, Luis F. Luna y Rodrigo Sandoval. Cabe aclarar que existen varios
antecedentes referentes a esta materia; sin embargo, en este caso se realizard a
partir de la experiencia de los usuarios al interactuar con los portales antes
mencionados.

Por su parte, el primer capitulo contiene una descripcién del contexto en el
cual surge la Reforma de Estado, en el ambito global; asi como de los elementos
gue la impulsaron, sus enfoques y, para concluir, se expone una aproximacion de
la Reforma Administrativa en México y la introduccion de la Nueva Gerencia Publica,
ésta ultima se aborda a manera de sustento teérico donde se retoman premisas
como la eficiencia, eficacia, entorno, e ideas generales que se plasman en la
utilizacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion; fundamentales
segun los objetivos de la investigacion. Es preciso acotar que el trabajo no defiende
en su totalidad las ideas gerencialistas, conscientes de que se trata de un
"tendencia" que ha quedado en el pasado para algunos estudiosos de la
administracion publica y para otros resulta un paradigma en la administracion
publica de México. En cuanto al segundo capitulo, éste hace referencia a las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) las cuales fundamentan e
impulsan a la Reforma Administrativa, por medio de la idea: Gobierno Electrénico,
entendida como la creacion de Portales Electrénicos para mejorar el quehacer de la
Administracion Publica. Finalmente, el tercer capitulo esclarece tres partes
medulares: a) la descripcién de los criterios de seleccion de la muestra; b) la
exposicion de los componentes del IGEE y; ¢) un andlisis general de la evaluacién
de los Portales Electronicos. De esta forma, se pretende apoyar la investigacion en
materia de Gobierno Electronico, en México, y proporcionar un estudio enfocado a

la percepcion ciudadana.



CAPITULO |. REFORMA DE ESTADO, REFORMA ADMINISTRATIVA Y NUEVA GERENCIA

PuUBLICA

El presente capitulo aborda la Reforma de Estado en un contexto global bajo el
tenor del fracaso en el Estado benefactor en algunos paises, el cual generd un
cumulo de propuestas y discusiones a nivel internacional que se fueron
fortaleciendo a través de varias décadas para responder a los cambios de la
Reforma de Estado y, posteriormente, a la Reforma Administrativa, Fiscal y
Econdmica de diversos paises.

En la tarea de reformar las estructuras administrativas y econémicas, de
paises como Nueva Zelanda, Australia, Suecia, Noruega ( Medina, 1998) ,
surgieron diversas propuestas clasificadas en tres tipos de generacion y que se
abordan en el presente apartado, las cuales se caracterizaron por contrarrestar
problemas diferentes: la primera, se origind a inicios de los 80 la cual tenia la
finalidad de lograr un balance fiscal macroeconomico; la segunda, se originé en los
90, la cual propicio Reformas bajo las premisas de la efectividad, eficiencia, equidad
y entorno y: la tercera, fue la constitucion de las dos generaciones anteriores de
Reformas en lo que se conoce como Nueva Gerencia Publica (NGP); en este sentido
se abordan los enfoques de la Reforma Administrativa que antecedieron y
permitieron la constitucién del enfoque de la NGP, asi como la conceptualizacion de

la misma, en la idea de fortalecer el marco tedrico del presente trabajo.

1.1. Reforma de Estado

La realidad sobre el fracaso del Estado benefactor en varios paises como un ente
todo poderoso originé el cuestionamiento, por parte de la sociedad, sobre la
capacidad de los gobiernos para responder ante las crisis que se estaban originando
(Medina, 1998). La Administracion Publica, brazo ejecutor del Estado, fue
cuestionada sobre su ineficiencia para responder a las demandas politicas y
sociales que se hacian cada vez mas presentes y la repercusidon que éstas tenian
en la economia, por lo que surgieron iniciativas para crear mecanismos y propuestas

sobre la Reforma Administrativa, Fiscal y Economica de los paises involucrados,
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aunado a ello, se tratd de dar respuesta a las crisis de legitimidad, democratizacion
politica y problemas presupuestarios, que presionaban cada vez mas a las
estructuras de Gobierno, ya que muchos paises percibieron el fracaso de su estado
benefactor y la falta de confianza por parte de la sociedad (Castelo, 2007). El
debilitamiento del estado benefactor es una consecuencia de la falta de capacidad
del estado multifuncional que "pretendia" responder no sélo a las demandas
sociales como servicios, sino también abarcar la regulacion del mercado y la
economia en general. (Medina, 1998).

A principios de 1980, la crisis de legitimidad del Estado comenzé a
desarrollarse en todo su esplendor, lo cual origind la creacién de diversas
propuestas en la tarea de reformar las estructuras administrativas y econémicas con
la finalidad de solucionar los problemas existentes; inicialmente, se traté de
comprender la génesis de las crisis mediante la clasificacion de las Reformas en
tres tipos de generacion que se caracterizan por contrarrestar problemas distintos.

La primera, se suscito a inicios de los 80 con la finalidad de lograr un balance
fiscal macroecondmico y reducir el déficit fiscal de los paises. La segunda
generacion de Reformas, cred procesos, enlos 90, incorporando en su actuar cuatro
premisas que se implementaron en las estructuras gubernamentales; es decir, “Las
cuatro E”

Efectividad
Eficiencia

Equidad
Entorno

La efectividad debe relacionarse, intrinsecamente, con la intervencion que tiene el
Sector Publico respecto a la cobertura y calidad de los servicios, la eficiencia se
relaciona con la economia pues ésta debe responder en conjunto con la equidad a
la provision de los servicios y, finalmente, con la idea de crear un espacio propio
para el desarrollo del sector privado (Nickson, 2002).

Sin embargo, “Las cuatro E” no trascendieron en un primer momento, debido

a que el sistema de Administracion Publica responsable de lograr la aplicacion, de



estas premisas, se mantuvo como un area ajena a los reformadores de Estado, la
carencia de ésta relacion evito su crecimiento.

En este sentido, la tercera y Ultima generacién constituyen dos
décadas de importantes reformas que emprendieron paises integrantes de la
Organizaciéon para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), con la
finalidad de mejorar el desempeno de “Las cuatro E”, las cuales se formaron en lo
gue ahora conocemos como New Public Management (Nickson, 2002).

Otros estudios como los realizados por Bresser-Pereira, menciona que el
neoliberalismo considera a la crisis econémica como consecuencia directa de la del
Estado, por lo que las disposiciones que surgieron se emplearon para contrarrestar
los problemas del Estado acotando los aspectos econémicos de una nacion o pais,
por tanto; el autor hace una division de la crisis economica en tres diferentes tipos:

La primera, fiscal, la cual implica que el Estado no podia responder ante la
magnitud del gasto publico, el cual puede estar dirigido al sistema de seguridad
social, politicas sociales y produccion de bienes y servicios; la segunda, crisis, es el
modo de intervencion del Estado y; la tercera, esta relacionada con la forma
burocratica de la administracion, por lo que en este proceso de Reforma de Estado,
se incorpora el concepto de gerencia en la institucionalidad publica social que
produce procesos por el management privado en el ambito publico (Guendel, 2011).

En este sentido, la Nueva Gerencia Publica surge como respuesta a las
problematicas que el Estado enfrenta ante la presidon de organizaciones
internacionales para eficientar y consolidar una serie de mecanismos que son
fundamentales en el quehacer de la Administracion Puablica, en un ambito politico,
econdmico y social, constituyendo un proceso de transicion.

La NGP surgié entonces como una solucién que esta orientada hacia la
eficiencia, la ciudadania y lo publico, pues intenta “superar las deficiencias de la
Administracion Publica tradicional, las cuales ocasionaron el abandono de las

necesidades sociales de grandes grupos de la poblacion” (Ramirez, 1998).



1.2. Reforma Administrativa

Para reinventar los procesos administrativos es necesario implementar mecanismos
que logren el objetivo de la Administracion Publica, un ejemplo de ello y uno de los
primeros intentos y mecanismos implementados fue el modelo elaborado por Max
Weber denominado “Modelo ideal burocratico”, donde se demanda un apego
normativo y procedimental de los servidores publicos respecto a su desempefio, con
un caracter meritocratico en sus procesos de profesionalizacion (Guerrero, 2002),
posteriormente, las ciencias gerenciales se presentan con el objetivo de priorizar la
eficiencia y efectividad en los procesos administrativos asi como la labor de la
evaluacién como un valor que los fortalece en la idea de reformar el Estado.

A patrtir de este proceso, surgieron cinco documentos de gran importancia e
influencia en el disefio y ejecucion de politicas orientadas a la transformacion del
papel del Estado y de la misma Reforma Administrativa en paises particularmente
desarrollados:

1. “Gobernabilidad de la democracia”, Informe a la Comisién Trilateral, 1975.

El Consenso de Washington, 1990.

Informe sobre el Desarrollo Mundial, del Banco Mundial de 1989.

Informe sobre el Desarrollo Mundial, del Banco Mundial de 1993.

Informe del Banco Mundial de 1997, “El Estado en un mundo en transformacion”.

uehwnN

Por tanto, se parte de la existencia de tres perspectivas que redireccionan a la
Administracion Publica; el neoliberal, neoinstitucionalista y el neointervencionista,
enfoques gerenciales que implican reformas coyunturales en la Administracion
Plblica debido a que las administraciones se debian adecuar a los constantes
cambios y procesos originados por la globalizacion, apertura comercial,
liberalizacion econdmica, cambios tecnolégicos y procesos politicos de
consolidacion democratica.

En este sentido, existe una gran variedad de Reformas Administrativas que
se encuentran clasificadas por categorias y que guardan relacion con las premisas,
anteriormente mencionadas, con la finalidad de combatir problemas parecidos:

1. Privatizacién y desregulacion. Remocién de funciones del Sector Publico o la
eliminacién de una serie de regulaciones publicas.
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2. Administracion de personal. Recientemente tiende a ser dominada por los
principios de la Nueva Gerencia Publica.

3. Administracion financiera. Reformas dirigidas a la minimizacién de costos del
Gobierno e incremento de su eficiencia, particularmente a través del desarrollo y
ejecucion de técnicas especificas para mejorar la administracion financiera en el
Sector Publico como las aplicadas en el Reino Unido y Australia.

4. Orientacion al cliente. Las organizaciones de Gobierno y sus empleados podrian
concebir sus relaciones con el pablico como si estuvieran operando en un mercado
gue proporciona servicios a clientes con eleccién de alternativas para recibir esos
servicios. Esto esta estrechamente vinculado con ‘la Nueva Gerencia Publica’.

5. Empoderamiento. Es una reaccion contra la tradicion administrativa basada en el
modelo Weberiano, muy jerarquico, en el cual los empleados del nivel mas bajo,
solo actian bajo instrucciones de sus superiores. EI empoderamiento de los
escalones mas bajos del aparato publico permite a los gobiernos reducir la
cantidad de mandos y, a su vez, los costos totales del Gobierno.

6. Desconcentracion y descentralizacion. La descentralizacién politica se refiere a la
transferencia del poder de toma de decisiones desde el Gobierno central a los
niveles mas bajos de Gobierno. La desconcentracion administrativa implica la
transferencia de ciertas tareas a niveles mas bajos de Gobierno, pero sin la
correspondiente transferencia del poder politico de la toma de decisiones
(Scheider, 2001).

Es necesario entender que la variedad de componentes en este proceso responden

a tradiciones administrativas distintas, en cada pais se implementan mecanismos
gue responden a estructuras estatales y valores que se encuentran consolidados;
todo proyecto de Reforma se encuentra marcado por un modelo Estatal y una
tradicion Administrativa, por ello Guy Peters sefiala que “por tradicion nos referimos
a los agrupamientos de instituciones y practicas culturales que constituyen una serie
de expectativas en torno al funcionamiento del gobierno” (Peters, s.f.).

La forma en que cada pais respondio a las situaciones generadas en este
proceso, generd un cumulo de reformas y propuestas que fortalecieron las ciencias
gerenciales y, posteriormente, constituyeron los enfoques de la gerencia publica,
por lo cual José Juan Sanchez nos permite apreciar de manera mas explicita lo
anteriormente mencionado analizando los enfoques que permitieron éste proceso
de Reforma de Estado y Reforma Administrativa, contrastando los elementos

caracteristicos de cada uno de ellos (1998).
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1.3. Enfoques de la Reforma Administrativa

Los enfoques de la Reforma Administrativa se constituyeron como un cumulo de
ideas y discusiones que se consolidaron a través de documentos importantes y
premisas como la privatizacién, desregulacion, administracion financiera,
orientacion al cliente, la desconcentracion y descentralizacién, asi como la forma en
coémo cada pais respondio a las situaciones que se fueron generando en la idea de
fortalecer el aparato administrativo.

1.3.1. Enfoque Neoinstitucionalista

Combina las teorias econdémicas y de las instituciones para analizar las
interrelaciones que existen entre éstas. En esta teoria las instituciones desempefian
un papel central, positivo o negativo, en la dinamica del funcionamiento econémico.
Las instituciones generan incentivos para los agentes economicos y los grupos
sociales, creando tanto certidumbre y estabilidad econdémica, como politica y social.

El neoinstitucionalismo critica a la teoria econémica convencional por atender
solamente los aspectos productivos, sin incluir aspectos centrales como los costos
de los derechos de propiedad, la propiedad es una institucion, entre los duefios de
los recursos, los trabajadores, las mercancias y los consumidores en general.

El Estado es una institucion central para la sociedad, su organizacion
econdmica e institucional produce reglas para todos los individuos, los agentes
econdmicos, actores sociales y politicos. El papel del Estado, como institucion, es
diferente a otras instituciones, ya que éste tiene el derecho exclusivo de fijar y
modificar las reglas que rigen el sistema, o los subsistemas, que lo integran®. El
Estado es la Unica organizacion con capacidad para secularizar y universalizar las
reglas que genera, y los individuos y grupos estan obligados a acatarlas” (Sanchez,
1998), es la Unica organizacion que articula las multiples instituciones estatales,
paraestatales y sociales.

El mercado es un institucion compleja, pues en el existen reglas y normas

gue ordenan su funcionamiento para que las transacciones se realicen
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eficientemente; es decir, éste se desarrolla en un marco institucional en el cual se
realizan todo tipo de intercambios.

Por su parte, el Estado crea y refuerza las instituciones del mercado para
influir en la conducta de los agentes; por ende, es indispensable para el Estado
contar tanto con un Sector Publico bien desarrollado, como con un grupo
gobernante con la capacidad para impulsar una gestién publica eficiente y, a su vez,
crear consensos en todas sus acciones, especialmente, si se embarca en proceso
de reforma. Ademas para el desarrollo del Sector Publico es esencial laimplantacién
de tecnologias enfocadas a la informética, avances en procedimientos
administrativos adecuados al entorno institucional, promover la especializacion de
alto nivel para las multiples tareas que desarrolla, mecanismos de vinculacion con

grupos de la poblaciéon y el sector privado.

1.3.2. Enfoque Neoliberal

En este caso, la globalizacién impone cambios en el papel del Estado y la apertura
comercial. Tiene como principales objetivos reducir la intervencion gubernamental
mediante la privatizacion y la desregulacion, medidas que redundan en el
fortalecimiento de las finanzas publicas; ejecucion de la apertura comercial. El
crecimiento economico es el resultado del grado de libertad del funcionamiento de
los mercados, por lo que, su 6ptimo desempeiio, debe promoverse con diversas
medidas.

La propuesta neoliberal solo puede ser exitosa si cuenta con un aparato
gubernamental bien organizado, eficiente y eficaz, ya que esto permitira generar,
coordinar y promover las condiciones de los mercados. Desde esta perspectiva, el
Estado tiene un papel regulador y politico; pues suprime las funciones de
intervencion directa en la economia y reduce sustancialmente las redistributivas.
Asimismo considera que la intervencion estatal obstaculiza el desempefio del
mercado, por lo que su propuesta de reforma se centra en realizar reducciones en

cuanto a su tamafio y cambios sustanciales en las funciones del Estado.
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Las transformaciones de Estado, entre las que se ejecuta la modernizacion
del Sector Publico, incluyen la privatizacion o liquidacion de empresas publicas, la
transferencia de ciertos servicios a empresas privadas y los cambios que se
requieran para lograr y mantener las finanzas publicas sanas. Es decir, el enfoque
neoliberal, parte de la cultura administrativa anglosajona y tiene la idea de que el
Estado altera el funcionamiento del mercado y, por ello, apoya la idea del proceso
de desincorporaciéon de las empresas publicas orientadas a la privatizacion.
(Sanchez, 1998)

Finalmente, Sanchez menciona que el enfoque neoliberal, por tanto, “asigna
al Estado un papel de actor politico, no de potencia econémica con fines de

distribucion social [...]". (Sanchez, 1998)

1.3.3. Enfoque Neointervencionista

Este enfoque resulta del balance de los resultados de los dos anteriores. La
Reforma del Estado no es vista como mera reduccion de dimensiones de entidades,
personal y funciones. Se preocupa porque éstas medidas se justifiquen con la
reestructuracion y asignacion eficientes, defienden la privatizacién selectiva de
empresas publicas para que el Estado concentre recursos en areas estratégicas. La
liberalizacion comercial debe ser regulada y gradual conforme al comportamiento
de la economia nacional y de los socios comerciales, dado que la apertura comercial
y el mercado son insuficientes para lograr la reestructuracion econémica.

Su propuesta apunta a fortalecer la capacidad productiva interna, la élite
burocratica debe coordinar ese esfuerzo corrigiendo fallas tanto en el excesivo
intervencionismo como de la apertura indiscriminada y la acelerada desregulacion.
El Estado debe transformarse para responder a la nueva racionalidad publica, apoya
el saneamiento financiero de las empresas publicas pero no a costa de la
desaparicion de areas operativas importantes, ni del recorte indiscriminado del
gasto, ni con despidos de personal que incluyen trabajadores especializados. Sino

gue reconsidera el rol empresarial del Estado para aceptarlo en empresas muy
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especificas, silas necesidades sociales y de la economia asi lo justifican. (Sanchez,
1998).

1.4. Reforma Administrativa en México

Una Reforma de Estado presupone una reforma estructural, lo cual involucra
cambios en el orden politico, social y econdmico. Un régimen democratico implica
la participacion de todos o, por lo menos, de los sectores politicos mas organizados
para contrarrestar los problemas administrativos y politicos y; de esta forma, lograr
la satisfaccién de las demandas de los ciudadanos. Por ello es imprescindible
analizar la reforma administrativa en México con la finalidad de comprender cémo

percibio la Administracion Pablica mexicana las reformas implementadas.

1.4.1. Antecedentes

Los primeros documentos que reconocian la reforma y la necesidad de realizar
mejoras del Gobierno y de las Instituciones fue el documento titulado Reflejo de las
ideologias politicas y sociales a inicios de la vida independiente del pais, en el cual
la principal premisa era ordenar el Estado.

Posteriormente en 1821, el Reglamento Provisional de Gobierno, documento

expedido por la Regencia del Imperio establecioé:

Proponer las reformas y mejoras que [creyesen] conducentes en los cuerpos y
ramos dependientes de su ministerio, combinando con los demas [...] lo que
pudiera convenir al bien general del estado en todos los ramos de la administracion
(Catrillo, 1998),

en este sentido se adopto a la aptitud e idoneidad como criterios para la adquisicion
de personal. Por tanto, comenzaron a establecerse los principios de un servicio
profesional de carrera y de rendicion de cuentas con cuatro premisas que la

Constitucion de Cadiz establecia;

a) Aptitud e idoneidad

b) La Suficiencia y el talento

c) Ocupacion para la cual se tuviera mas aptitud, y se deberia cuidar el cumplimiento
exacto y escrupuloso de las obligaciones.

d) Buen Gobierno y la recta Administracién del Estado. (Carillo, 1998)
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Posteriormente, en 1861, la prevision, organizacion, orden, método, economia,
moralidad y una administracién con base en la efectividad de las leyes, fueron los
principales rectores de la administracion Juarista, donde la Reforma Administrativa
era la forma “de coronar lo conquistado en los terrenos politico y social”. (Carillo,
1998)

Al finalizar la Revolucibn Mexicana en el proceso de mejora de la
Administracion Publica, se crea, en 1917, una dependencia del Ejecutivo Federal
llamada Departamento de Contraloria; posteriormente, se crearon Comisiones de
Eficiencia Interna (1913,1939) y una Intersecretarial (1943) donde los principales
objetivos eran la supresion de servicios no indispensables, mejorar el rendimiento
del personal y hacer los tramites mas expeditos con el menor costo.

La responsabilidad del mejoramiento administrativo fue ejercida por distintas
dependencias de la estructura organica de la Administracion Publica Federal, por lo
gue fue necesario que, en 1958, la Secretaria de la Presidencia asumiera la

responsabilidad del 6rgano central de la Reforma Administrativa.

Sin embargo, la reformas anteriores no tuvieron el éxito esperado, por ende,
en 1965, se crea la Comision de Administracion Publica (CAP), adscrita a la
Secretaria de la Presidencia como la mayoria de los 6rganos relacionados con la
Reforma Administrativa, dicha Comisién, tiene como finalidad implementar un

programa de Reforma Administrativa que se extenderia por tres lustros.

Especificamente la tarea de la CAP era el siguiente:

Determinar la mas adecuada estructura de la Administracibn Publica y las
modificaciones que deberian hacerse en su actual organizacién para: a) coordinar
la accion y acelerar el proceso de desarrollo econémico y social con justicia social;
b) introducir técnicas de organizacién administrativa que resultaren convenientes
para alcanzar el objetivo anterior; y ¢) lograr la mejor preparacion del personal
gubernamental. (Carillo, 1998)
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1.4.2. Periodo Miguel de la Madrid (1982) - Vicente Fox Quezada (2006)

Miguel de la Madrid

En este sexenio, basicamente, las estrategias que se plantean son reformas en
materia econdémica para restaurar con el tiempo y de forma estructural la economia
devastada en la que se vivia en aquella época. Se implementa un programa llamado
Reordenacién Econdmica, el cual consiste en disminuir el crecimiento del gasto
publico; reforzar las normas de disciplina, programacion, eficiencia y honradez en
su ejercicio; proteger y estimular los programas de produccion, importacion y
distribucién de alimentos basicos; reordenar el mercado cambiario bajo la autoridad
monetaria del estado; reestructurar la Administracion Publica Federal y actuar bajo
el principio de rectoria del estado dentro del régimen de economia mixta que
establece la Constitucion. (Aguilar Villanueva, 1992)

Hubo un reordenamiento administrativo que se baso en la reforma de la Ley
de Organica de la Administracion publica federal, en éste mismo tenor se creo la
Secretaria de la Contraloria General de la Federacion (SECOGEF) la cual tenia el
objetivo de sistematizar y fortalecer el control del ejecutivo federal el cual tenia una
crisis en sus diversas dependencias. (De la Madrid, 1995)

Carlos Salinas de Gortari

La eficacia y eficiencia de los servicios publicos, con estricto apego al desempefio
de la Administracién Publica, bajo el nombre de “Modernizacion del Estado” fue una
de las principales medidas que se adoptaron en esta idea de Reforma
Administrativa. Aunado a esto, se tuvo la intencion de que la gobernanza formara
parte de este proceso respecto a las funciones publicas, el desarrollo de
mecanismos para propiciar la participacion de la sociedad civil y la desregulacion
para alentar la actividad privada. (Carillo, 1998)

En este periodo hubo una reduccion de “empresas publicas”; es decir,
dependencias que se redujeron en la adopcion de medidas provenientes de las

medidas que se estaban implementando, (Carillo, 1998) de 412 a 219 donde se
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procuré que permanecieran bajo criterios de desempefio, competencia en el
mercado y convenios de desempeiio y calidad.

Ernesto Zedillo Ponce de Ledn
Fue un impulsor de reformas decisivas en el sistema politico, ya que trataban de
abarcar los distintos rubros, tanto en la economia, en lo politico y respectivamente
en lo social. Se cred el pacto “Compromisos para el acuerdo Politico Nacional” entre
los diferentes partidos, con el fin de promover un didlogo politico y conducir a una
reforma electoral. En 1996 se lleva a cabo la consagracién mas grande de los
partidos y del pacto creado, reformandose 19 articulos de la Constitucion con el fin
de plantearse cambios coyunturales en el modelo neoliberal.

Respecto a la Reforma Administrativa en este periodo y a través del
Programa para Superar la Situacion de Emergencia Economica, establecidos por el
titular del Ejecutivo Federal, a partir de las crisis existentes, se establecieron los
lineamientos de gasto, los cuales debieron ajustarse a tres principios fundamentales
conocidos como racionalidad, austeridad y disciplina presupuestal emitidos por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, por lo que, posteriormente, el
presupuesto se reestructurd considerablemente.

En 1995 se crea el Comité Interno de Gasto-financiamiento como un érgano
técnico que tiene como objetivo la asesoria en materia de financiamiento, ejercicio,
control y evaluacion del Gasto Publico en virtud de que los recursos deberian ser

asignados con base en la eficiencia, eficaciay honradez. (Le6n, 2013)
Vicente Fox Quezada

Las aportaciones en la evolucion y consolidacion de la Administracion Publica
mexicana consistieron, basicamente, en el impulso de Reformas Administrativas
gue esperaban su turno desde hace varios afios, ademas de las presiones sociales,
de los gobiernos y organismos internacionales, propios de las politicas neoliberales
y globalizadoras que caracterizaron la entrada del nuevo milenio, se podria decir
gue algunos elementos de la conocida Nueva Gerencia Publica se trataban de

implementar.
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Este sexenio se caracterizd porque la estructura gubernamental federal no
tuvo cambios de fondo, en sus inicios se creé la Comisidén Intersecretarial
Anticorrupcion y, a mediados del mandato, se aprobaron reformas relacionadas con
el combate a la corrupcién, destacan la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica Gubernamental Federal, asi como la Ley del Servicio
Profesional de Carrera. (Magar, 2008)

La primera Ley de Transparencia se aprobo en Sinaloa y, posteriormente, en
el &mbito federal, ésta importante legislacion también representa la voluntad y el
trabajo del denominado “Grupo Oaxaca”, integrado por ciudadanos, intelectuales y
periodistas que propusieron y defendieron el proyecto hasta su aprobacion.
Respecto a la Ley del Servicio Profesional de Carrera aprobada en el 2003, tuvo un
periodo de aplicacion gradual de tres afos. El sexenio de Fox fue criticado por la
falta de oficio politico e incapacidad para cabildear con las diversas fuerzas politicas.

1.5. Enfoque de la Nueva Gerencia Publica

El presente apartado tiene como finalidad pormenorizar sobre el enfoque de la NGP
como aquel que a través de las premisas de eficiencia, efectividad, entorno y
equidad respondio a la practica de nuevas herramientas como el Gobierno
Electronico, de forma general, y en particular, de la Administracion Electrénica a
través del uso de las TIC; es preciso acotar que se realiza un analisis general con el
fin de fortalecer la parte tedrica del presente trabajo, mas alla de realizar una critica

y/o un estudio mucho mas profundo del enfoque.

1.5.1. Antecedentes

El ndcleo de la NGP se constituye para algunos como algo inaceptable y para otros
resulta inaplicable, ésta antipatia existe a través de los fundamentos tedricos de
éste enfoque que es principalmente el neoliberalismo, el cual a través del tiempo se
constituyé como una fuente que impacté de manera negativa a la sociedad y a la

politica.
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La NGP tuvo importantes discusiones que impactaron de fondo y de forma en
su constitucion a través del tiempo, desde el nombre antes aplicado como Nueva
Gestion Publica y, posteriormente, cambiando el término gestion por gerencia, lo
cual varia de acuerdo con perspectivas de estudiosos e investigadores en materia
de la Gestion Puablica.

La primera perspectiva sugiere que, a principios de la década de los 60, el
antecedente de la NGP era la Nueva Gestion Publica que hacia presencia en
importantes escritos, los cuales no trascendieron debido a que eran considerados
irrealizables y extravagantes, por aquellos especialistas acostumbrados a realizar
estudio sobre la burocracia, la jerarquia y la autoridad, lo que originé que tras
algunas décadas, su estudio no fuera relevante y, con el tiempo, a través de la
aplicacion de doctrinas liberales, en 1980, surgiera renombrada como NGP; es decir,
New Public Management. (Guerrero, 2009)

Los textos que marcaron el cambio en los @mbitos antes descritos fue el texto:
Le Secret de Structures Competitivies (Guerrero, 2009) el cual propone la
orientacion de la Administracion Publica hacia el mercado bajo la perspectiva de
ciudadano-usuario, donde se sugiere que la gestion publica estaba sustentada bajo
la eficiencia y la nocion de costo-eficiencia, en éste sentido se conform¢ la idea de
renovar la teoria del servicio publico y, posteriormente, con el libro La Nouvelle
Gestion Publique; Pour un Etat sans Burocratie; 1975, (Guerrero, 2002) se acota lo
“nuevo” a la gestion publica y unos afos después el mismo autor seria el pionero
gue renombraria a la Nueva Gestion Publica como NGP, introduciendo modelos del
ambito privado a la Administracion Publica y redefiniendo los procesos

administrativos con preciso énfasis en la descentralizacion. (Guerrero, 2002)

1.5.2. Conceptualizacion de la Nueva Gerencia Publica

Una vez analizado el apartado anterior, debemos comprender que la Nueva
Gerencia Publica debe concebirse, primeramente, como una discusion; ya que es
el resultado de cuestionamientos determinados de estudiosos, organizaciones

internacionales y expertos en la materia; los cuales se relacionan en como se
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estructura, administra y supervisa una oficina gubernamental y el Sector Publico en
un todo. Como lo mencionaba Barzelay (2000) “La implementacion de la NGP es en
realidad una decision donde los actores gubernamentales y politicos toman una
decision de politica publica, con razones estructurales y coyunturales de por medio”.
(Arellano, 2002)

Una primera aproximacion del concepto de la NGP, la describe como

una idea que proviene del sector privado que alude a obtener resultados para el
mercado, asi como la incorporacion de las técnicas y métodos del sector privado al
publico, con el fin de hacer méas eficientes y mas eficaces a las organizaciones
publicas (Olias de Lima Gete, 2001)

En esta premisa, la NGP actuaria como un conjunto sistematico de métodos, técnicas
y procedimientos utilizados en el management privado que se insertan en el
accionar publico con el fin de eficientar sus estructuras gubernamentales.

Asi, la Nueva Gerencia Publica busca direccionar los programas y politicas
conjuntando las herramientas para la coordinacion, regulacion y monitoreo;
funcionando como un catalizador para toda labor administrativa y, de ésta manera,
dicho conjunto de doctrinas debe ser visto como un instrumento para dejar de lado
la idea del Estado benefactor, proponiendo herramientas en la implementacion de
tareas administrativas. (Cabrera, 1997)

Bozeman (1998) expone que “la gerencia publica es en realidad una teoria
de las organizaciones publicas, donde se desprende entonces que dichas
organizaciones son el objeto de estudio de la gerencia publica”. (Ramirez, 1998) En
este entendido, las organizaciones publicas constituyen, para la gerencia publica,
estructuras flexibles que se puedan adaptar a procesos y cambios organizacionales
en un aspecto politico, econémico y social; por lo cual, gerenciay las organizaciones
publicas son términos que generalmente se encuentran asociados. La importancia
del enfoque es de fondo mas que de forma; por lo tanto, indica que la Administracion
Publica debia redefinir su objeto de estudio.

La NGP posee como eje rector el cambio en la estructura, constituyéndose
como una “accion ejecutiva de alto nivel que se desarrolla en el gobierno”, diversos

autores indican que la gerencia publica es aquella actividad que se orienta mas por
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la estrategia que por el proceso, que se ocupa de lo inter-organizacional mas que
por lo intra-organizacional y que busca combinar la gerencia con la politica publica.
(Ramirez, 1998)

Existen ejemplos exitosos en la implementacion de la Nueva Gerencia
Publica y otros tantos que no lograron incorporar algunas de las herramientas y
procesos que propone la misma. Este fracaso se debe, en gran medida, a la idea
errébnea de mecanizar los procesos creyendo que para todos los paises la
implementacion puede ser la misma; sin embargo, no se toman en cuenta aspectos
determinantes en el éxito de la implementacién de esta tendencia, como la cultura,
instituciones fuertes, economias mas o menos estables, alto nivel en calidad de vida
y diversos aspectos de fondo y forma.

Por ejemplo, en Ameérica Latina se llevan importantes reformas
administrativas incitadas por drasticos cambios economicos que traen consigo la
adhesion a la globalizacion, el desempefio econdmico que se exige en los paises,
por parte de los organismos internacionales como un fin de competitividad, pero que
responden a otros factores. En este sentido se debe comprender que la
globalizacion significa un factor determinante dentro de la llamada “ola de reformas
administrativas” implementadas en los paises de primer mundo. (Nickson, 2002)

Arellano Gault menciona que la Nueva Gerencia Publica es:

[...] es una combinacion intrincada, pragmatica (por lo tanto muchas veces
contradictoria en términos de argumentos), entre el nuevo institucionalismo y el
gerencialismo. El primero, recuperando doctrinas clave para el Sector Publico y
su reforma como: competencia en vez de monopolio, transparencia en vez de
subsidios escondidos, estructura de incentivos mas que modernizacion
administrativa perene. El segundo, incorporando mas bien la dimension

organizacional, traduciendo las estructuras de incentivos en sistemas de
comportamiento gerencial.(Arellano, 2002)

Por tanto, comprendemos que la Nueva Gerencia Publica es la incorporacion
de dos préacticas que pretenden generar una reforma integral, fortaleciendo
primero, las instituciones como aquellas figuras de ejecucion y; segundo,
incorporando ideas gerencialistas desde la perspectiva privada, para asi

eficientar de manera integra el Estado, como un todo.
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Cabrero Mendoza (2009); por su parte, menciona que la NGP busca
direccionar los programas y politicas conjuntando las herramientas para la
coordinacion, regulacién, monitoreo, siendo un catalizador para toda labor
administrativa, lo cual permitird abandonar los viejos esquemas que posee el
Estado benefactor quien todo lo provee. El nuevo Estado busca ser regulador
y coordinador en las nuevas practicas gerenciales e institucionales para lograr
obtener el bienestar de la sociedad. La aplicacion de estas reformas con
perspectiva de Nueva Gerencia Publica, denotan extremada eficiencia en
utilizacion de los recursos humanos, materiales y financieros disponibles
(Torres, 2008).

Otra definicion interesante es la propuesta realizada por la Organizacién
para la Cooperacion y el Desarrollo EconOmico (OCDE), organismo
internacional que comprende a la Nueva Gerencia Publica como un cimulo de
herramientas y doctrinas que en su proceso reforma estructuras
gubernamentales. La OCDE es un organismo internacional que no solo
construye una descripcion, sino que agrega elementos necesarios para la
implementacion de Nueva Gerencia Publica. Se encarga, desde hace 25 afios,
de implementar estrategias en sus paises miembros y en algunos otros que se
encuentran en vias de desarrollo. (Cabrero, 2009)

En 1995, la ocDE realiza su clasificacion;
> Devolver autoridad y otorgar flexibilidad.

El cual es posible a través de la descentralizacidon, creando mecanismos que
puedan devolver las facultades gerenciales y permitiendo que se transforme el
modelo burocratico que se basa en fragmentacion de tareas y niveles jerarquicos
estrictos por un nuevo enfoque donde se desarrolle una cultura de cooperacion, lo
gue implicaria que la estructura jerarquica sea mas horizontal.

0 Asegurar el desempefio, control y rendicidn de cuentas. A través Indicadores
de desempefio, evaluacion y seguimiento de programas, la evaluacion se

transformaria en algo intrinseco para asegurar que los tres elementos de
desempefio, control y rendicién de cuentas cumplan su fin.
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o Desarrollar la competencia y la eleccién. Se deben crear mecanismos que
incentiven la competencia interna, por ejemplo; a través de concesiones y/o
asociaciones publico-privadas.

0 Proveer servicios responsivos a los ciudadanos. Los servicios que se
proporcionen deben estar orientados al cliente con técnicas de calidad total,
las cuales estén en constante mejora, a través de certificaciones de
procesos, asi como la participacion del cliente, con estricto apego a la
Transparencia y Acceso a la informacion y a los estandares de calidad,
cartas compromiso con el cliente.

0 Mejorar la gerencia de los recursos humanos. La capacitaciébn es un
elemento clave dentro del enfoque de la Nueva Gerencia Publica, ya que
implica redimensionar el significado de la capacitacion en el proceso
administrativo puesto que se trata de adoptar nuevas practicas y procesos
para obtener una gerencia de los recursos humanos capacitada.

o Optimizar la tecnologia de la informacién. La tecnologia de la Informacion
debe ser optimizada con la aplicacién de tecnologias de la Informacién y
Comunicacion a los procesos internos y a los servicios publicos.

0 Mejorar la calidad de la regulacién. La simplificacién administrativa es basica
en el enfoque de la Nueva Gerencia Publica, pues implica que los procesos
para mejorar la calidad de la regulacion evite los tramites engorrosos y
tardados, caracteristicos de la burocracia tradicional y se regule a través de
sistemas como el Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE); el cual
busca que las micro, pequeiias y medianas empresas (MIPyME), que no
impliguen ningln riesgo a la salud o al medio ambiente, que puedan
constituirse y abrirse rapidamente. (Centro de Investigacion y Docencia
Econdmicas, s.f.)

Ma. Del Carmen (Pardo, 2009), menciona que la Nueva Gerencia Publica busca
identificar las “buenas practicas” con las cuales se podra dar respuesta a las
ineficiencias, pero sobretodo reducir la brecha en la aplicacion de politicas publicas,
gue se identifica con la discordancia entre los objetivos de dichas politicas y los
resultados que se alcanzan realmente.

Por tanto, la Nueva Gerencia Publica es un medio, mas que un fin en si
mismo, que se construye como un enfoque que busca, a través de algunas
herramientas, innovar en el Sector Publico y cambiar la vision tradicional
principalmente de la Administracion Publica.

Finalmente, se considera que la Nueva Gerencia Publica es un enfoque que
tiene como premisas la eficiencia, el cambio del paradigma tradicional de la

Administracion Publica y el uso de formas innovadoras de organizacion y direccién,
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con las cuales se pueden superar los problemas a los que se ha enfrentado la
Administracion Publica en muchos afios.

Si bien es cierto, a través de los antecedentes y la conceptualizacion de la
NGP, expuestos anteriormente, podemos comprender que la evidencia de la
implementacion de este enfoque, en algunos paises como Gran Bretafia, Nueva
Zelanda y Estados Unidos, (Bresser, 1997) ha resultado de manera exitosa y la
introduccion de iniciativas retomadas de la NGP dentro del Sistema de la
Administracion Publica en América Latina, (Nickson, 2002) ha sido precaria, pero
ha avanzado a través de los afios con altas y bajas; esto sugiere que su
implementacion organizacional y cultural, debe ser especifico para el contexto en el
gue se desarrolla la Administracion Publica. En México, su ejecucion podria ser
funcional para la busqueda de premisas como la eficiencia, eficacia y legitimad que
actualmente son mas necesarias. (Arellano, 2002)

Barzelay (2000) enfatiza, de manera acertada, que es preciso realizar dos
preguntas al hablar de la implementacion de la NGP en un pais; la primera es
¢,Cudles son las razones que conducen a los encargados de tomar decisiones
gubernamentales de un pais a implementar reformas administrativas? ¢Qué
objetivos de politica se persiguen en el proceso y como se adaptan a la realidad
institucional?

Aunado a lo anterior, ha sido evidente percatarse de que han surgido distintos
enfoques relacionados con la Reforma; puesto que existen discusiones sobre
paradigmas y dicotomias conceptuales en cuanto al empleo de las expresiones:
“‘Nueva gestion” y “Nueva gerencia”, ya que esto, detiene cualquier posibilidad para
la implementacién de los principios de la NGP. Por lo tanto, la atencion de cientificos
sociales y estudiosos de la Administracion Publica no deberia centrarse en
discusiones como: la viabilidad de la aplicacion de este enfoque, limitantes como la
cultura, los aspectos tecnoldgicos como el acceso a internet o la inmersion de la
sociedad de la informacion, por mencionar algunos ejemplos; sino en preguntarse

¢Porqué es necesario reformar el aparato gubernamental y cuales son los
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principales objetivos ante las actuales condiciones politicas y sociales? (Arellano,
2002)

Si bien es cierto que la mayor parte de las politicas publicas aplicadas en
nuestro pais, han resultado contraproducentes en aspectos culturales, econémicos
y politicos; sin embargo, ante dichos casos, debe tomarse en cuenta que la
Administracion Publica tiene la posibilidad de cambiar de forma paulatina, no se
puede negar el uso de los principios de la NGP en otros contextos.

En el caso de México, la aplicacion de la NGP, resulta ser un reto, pues implica
qgue la Administracién Publica se proponga distintos objetivos como: la separacién
de la carrera politica de la administrativa, lo cual siempre ha influido de manera
negativa en el desarrollo del servicio publico; asegurar un nivel alto de vigilancia
politica y social sobre las acciones del aparato administrativo que se ve impactado
en laidea de

[...] transformar la visién del aparato publico como un cuerpo profesional y ético de
la funcién puablica por una donde el aparato es un cuerpo flojamente acoplado de
grupos e individuos con intereses en un marco institucional que define las reglas del
juego, nuevas posibilidades de cambio y reforma se abren. (Arellano, 2002).

En este tenor, debemos comprender que la Reforma Administrativa en México,
implica mas que una reforma técnica, pues las voluntades politicas también se ven
inmersas en la transformacién de marcos politicos y/o juegos institucionales, ya que
la idea principal, en éste proceso de reforma, no es la posibilidad de implementar la
NGP, en nuestro pais, tampoco lo es un cambio de paradigmas en el ideal burocrético
hacia una nueva estructura administrativa o si la Administracion Publica debe
abandonar las formas en las cuales se forj6 un estado de bienestar; mas bien, el
punto culminante en este aspecto, es poseer la inteligencia adecuada para enfrentar
problemas especificos y, al mismo tiempo, valerse de herramientas que produzcan
una evolucién; (Arellano, 2002) como el Gobierno Electronico, el cual, través de
tecnologias de informacion y comunicacion, permitiran transformar los aparatos

administrativos en contextos como el nuestro.
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CAPiTULO Il. SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO, TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y

COMUNICACION Y GOBIERNO ELECTRONICO

A finales del siglo XX, principalmente, es visible un avance tecnoldgico que abarca
el ambito social, privado y publico; siendo una tendencia la introduccion y uso de
tecnologia en todas las actividades. Es asi como surgen nuevos mecanismos para
difundir, intercambiar y ampliar el conocimiento e informacion; en medios como
computadoras, programas de coOmputo, digitalizacion de documentos y tareas, uso
de telefonia, por mencionar algunos; por lo que simultaneamente se generaron las
condiciones necesarias para que expresiones como Reforma, Innovacion y
Modernizacién, describieran el momento de crisis que enfrentaba en ese momento
el Estado y sus instituciones y a su vez hacer referencia a propuestas de
transformacion para adaptarlas a las condiciones sociales y econdmicas que se
manifestaban y denotaban un malestar social en relacion al gobierno.

Una propuesta de gran relevancia es el Gobierno Electrénico que promueve
el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) para aumentar la
eficiencia, transparencia, disminuir costos, tiempo y espacio de atencion con medios
como internet, para que no existan barreras de tiempo y espacio en la comunicacion
entre el gobierno y los ciudadanos. Por lo cual en este capitulo se aborda este

enfoque en el marco de la Reforma de Estado y uso de TiC.

2.1. La Sociedad del Conocimiento

Actualmente, existen temas recurrentes tanto en el Gobierno, como en la
Administracion Publica; es decir: Reforma y Modernizacion; esta tendencia ha sido
resultado de la demanda de sectores de la sociedad por la falta de cumplimiento en
tareas del Gobierno, estancamiento econdémico, rezago educativo y la
preponderancia del enriqguecimiento de algunos sectores; por lo que surge un
impulso por reformar el Gobierno, con la finalidad de que éste sea mas eficiente; los
servicios publicos sean de calidad y accesibles para todos, una participacion activa
en la toma de decisiones, promocioén del desarrollo econémico, creacion de empleos

y una interaccion mas directa entre el Gobierno y los ciudadanos.
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Demandas que involucran al Gobierno y, mas aun, a la Administracion

Publica. Por lo que antes de abordar una de las propuestas de Reforma, es

importante repasar los objetivos de las organizaciones que conforman el Estado y

entender cémo contribuyen al desarrollo de la sociedad; es decir, el objeto principal

de la Reforma de Estado es salvaguardar sus Instituciones y mantenerlas vigentes

conforme al contexto.

Ahora bien, el Estado es

Caracterizado esencialmente por la ordenacion juridica y politica de la sociedad, el
Estado constituye el régimen de asociacién humana mas amplio y complejo [...]
representa la primera forma propiamente politica de asociacion, puesto que tiene un
poder institucionalizado. (Borja, 2012)

Siendo su principal instrumento el Gobierno, que se define como

La expresion institucional de la autoridad del Estado. Su funcién consiste en  la
elaboracion, ejecuciéon y sancion de normas juridicas a través de Organos
legitimamente constituidos, en un sentido amplio, cumplen todos aquellos sistemas
de gobierno que organizan y estructuran el poder politico bajo principios
democraticos. (Martinez ,2009)

Mientras que Omar Guerrero lo define como

La concrecién del estado, la realizacion de las relaciones de poder [...] la linea
divisoria entre clases dominantes y clases dominadas, gobierno significa conducir,
dirigir. Asi un gobernador o regulador, es una persona encargada del control
administrativo de una unidad politica. (Villarroel Tordoya, 2011)

Por su parte, José Castelazo define a la Administracién Publica como:

[una] organizacion gubernamental [...], es la estructura del gobierno y el conjunto
de recursos humanos, materiales y financieros, es decir, el conjunto de
instituciones ,personas y recursos que conforman la administracién
gubernamental. Cumple la funcién de ejercer, ejecutar el programa politico a través
de los procesos de planeacién, programacion, coordinacion, ejecucion, evaluacion
y control administrativo.

Este esbozo conceptual, resalta que el Estado es la forma de organizacién social,

por excelencia, sobre el cual yacen las funciones de autoridad, normatividad,

representatividad, desarrollo y bienestar para las personas que lo conforman.
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Por lo que, el Estado materializa estas funciones a través de instituciones como el
Gobierno y la Administracion, las cuales no tendrian razén de ser sin una sociedad
delimitada, con un poder soberano que la dirija y provea de seguridad y bienestar.

Por ende, la sociedad es el principal motor de cambio a lo largo de la historia,
conforme a los descubrimientos que han marcado el paso de una época a otra. En
este contexto nos centramos en la sociedad de la informacion y del conocimiento
que aunado a acontecimientos como el capitalismo, la globalizacion y la liberacion
econdémica conllevan a una etapa de cambios en que los gobiernos enfrentan crisis,
por estos modelos, por lo que comienzan a adaptarse mediante una reforma, entre
las que podemos citar una reforma constitucional, politica y administrativa.

Si bien en los ultimos afios, el cambio ha sido una constante con
transformaciones econdmicas, politicas, culturales y tecnoldgicas, las cuales,
modifican las relaciones entre los miembros de una sociedad y su entorno,
correspondiendo a la parte tecnoldgica un valioso papel pues su persistente
desarrollo ha fomentado la comunicacion y la divulgacion de informacion a la
sociedad, mediante diversos medios electronicos con los cuales los ciudadanos
acceden a esta informacion; tal es el caso del uso de computadoras, tabletas,
celulares, reproductores de mausica, cajeros automaticos, internet y diversas
herramientas tecnolégicas que forman parte de la vida y actividades cotidianas.

Ante este esquema, es posible deducir que estamos inmersos en una era en
la que los avances tecnolégicos representan la posibilidad de aprovechar las
bondades que ofrece el uso de estas herramientas para mejorar la calidad de vida
de las personas; siendo la sociedad la conductora y promotora de estos cambios.

En relacion al progreso que ha tenido la sociedad gracias a los avances
tecnoldgicos, se ha recurrido al término “era de la informacion” para describirlo; es
decir,

la sociedad, las personas, tienen un acceso ilimitado a la informacién generada por
otros y caracterizada por considerar al conocimiento como un valor agregado de
la economia. En esta sociedad, el conocimiento se multiplica debido a los procesos
de aceleracion histdrica y herramientas tecnolégicas disponibles. (Suarez, 2008)
O sea, se tiene acceso a la informacion; sin embargo, para su mayor

aprovechamiento, se precisa su difusion y aplicacion en la vida diaria, requiriendo
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herramientas, como la tecnologia, para su desarrollo y utilizacion y, de esta forma,
tener un impacto positivo en la vida de las personas.

En relacién con el auge de este cambio, la sociedad se transformé en la “Sociedad
del conocimiento”, ya que

abarca una dimension de transformacién social, cultural, econémica, politica e
institucional [...] este término expresa de mejor manera la complejidad y el
dinamismo de los cambios que se estan dando, el conocimiento en cuestion no
solo es importante para el crecimiento econémico sino también para ponderar y
desarrollar todos los sectores de la sociedad. (Suarez, 2008)

Es decir, la informacion recibe un valor agregado cuando se aplica el conocimiento

obtenido a través de la practica, pues se adquiere y produce conocimiento llevando

a la sociedad a una explotacion de las herramientas y recursos disponibles. Asi la
sociedad del conocimiento es la que permite informarse y conocer, agregando
conciencia a la informacion, en un entorno cientifico — tecnolégico posmoderno

donde la investigacion mas la tecnologia suman una ecuacion igual al progreso, al
beneficio colectivo y al poder. (Suarez, 2008)

En este sentido, se propone formar una persona capaz de integrase en toda su
plenitud a esta sociedad, para que
personas y organizaciones aquellas que se relacionan con su capacidad de
desarrollo los primeros y con su capital humano los segundos y ambos con los

medios para acceder, procesar y generar informacion y conocimiento (Sudrez,
2008)

impulsen el progreso de la sociedad.

Con el esplendor de la era del conocimiento, la informacion en conjunto con
las herramientas tecnoldgicas disponibles y los descubrimientos realizados, inicia
una reforma a la estructura que conforma el entorno cotidiano, como es la
interacciéon de los individuos, relaciones econémicas, instituciones y en el propio
Estado; con el propésito de adaptarlos a las nuevas condiciones econdémicas,
politicas y sociales.

En este sentido, nos enfocamos en las propuestas de reforma, dirigidas al
gobierno y la administracién publica, ya que son los promotores de desarrollo y

mejora de la calidad de vida de la sociedad, los cuales se encontraban centralizados
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y estancados ante cualquier posibilidad de cambio. Asi, se presentan reformas con
nuevos modelos de gestion y organizacion para optimizar el quehacer del Estado,
pues nos encontramos frente a una sociedad demandante de mejores servicios,
rendicion de cuentas, transparencia y, a su vez, de un Gobierno y una

Administracion mas abierta y menos burocratica.

2.2. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

La consolidacién de una sociedad informada y con la exigencia de mejorar las
condiciones de vida, en general, el avance tecnologico y una reforma de Estado que
inician los gobiernos y de la cual son parte tanto empresas, como organizaciones
sociales y ciudadanos, se manifiestan a partir de propuestas innovadoras para
adaptar al Estado a las nuevas condiciones; es asi como el gobierno y la
administracion publica inician reformas para mejorar su gestion, racionalizar su
jerarquia, presupuesto y procedimientos conforme a criterios de eficacia y eficiencia;
por ello, nuevas corrientes tedricas hacen referencia a esta reforma, teniendo como
propuesta un cambio al interior de dicha institucion para mejorar el quehacer del
estado siendo la administracion la que materializa y coadyuva los propdsitos, o bien,
las politicas de gobierno.

En este tenor, las TiIC adquieren un papel primordial en este proceso de
reforma, pues son aprovechadas e integradas para disminuir costos, sistematizar
procedimientos, vincular al gobierno con la sociedad; pero, principalmente, ser una
herramienta de innovacion.

Ahora bien, las TIC son definidas por la Asociacion Americana de las
Tecnologias de la Informacion (ITAA) como:

el estudio, el disefio, el desarrollo, el fomento, el mantenimiento y la administracién
de la informacién por medio de sistemas informaticos, esto incluye todos los
sistemas informéaticos, no solo la computadora, este es solo un medio mas, el mas
versatil, pero no el Unico; también celulares, la televisién, la radio, los periddicos
digitales, etc. (Parlamento Social Andino, 2014)

Por su parte, el Banco Mundial lo define como “el uso de las tecnologias de

informacion y comunicaciones para mejorar la eficiencia, la efectividad, la

transparencia y la rendicion de cuentas del gobierno”, mientras que la Organizacién
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de Naciones Unidas (oNU) las entiende como “la utilizacion de internet y el world
wide web para entregar informacién y servicios del gobierno a los ciudadanos”.
(Naser & Concha, 2011)

Por lo anterior, la integracion de estas herramientas tienen como propadsito
disminuir costos, espacio y tiempo de comunicacion entre una organizacion y otra
y; a su vez, crear un vinculo con los ciudadanos brindando atencién en el menor
tiempo posible, permitiendo mejorar visiblemente el desempefio de la
administracion. No obstante, es necesario contar con recursos econémicos,
tecnologicos y humanos que apoyen la Reforma, para fortalecer la ruptura del
paradigma de una administracion hermética y obsoleta, debido a las condiciones
generadas a causa de la globalizacién y el avance de las TIC.

Conviene precisar entonces ¢En qué consisten las TIC para la

Administracion? Pichardo Pagaza lo esboza de la siguiente forma:

e Computacién y célculo a muy alta velocidad.

Registro y procesamiento electrénico de datos.

e Telecomunicaciones (radiotelefonia, telefonia digital, telefonia satelital,
transmision telefénica de grandes volumenes de datos a muy alta velocidad (3G),
internet, television digital, transmision telefénica de fotografia digital, etc).

e Informacién geografica y fotogréfica satelital, fotografia digital, sistemas de
posicionamiento geogréfico.

e Avances en la reduccion del tamafio de los circuitos electrénicos y por tanto de los
equipos de computacion, de television, telefonia, radio y fotografia.

e Acceso a una gran variedad de programas de cédmputo y de multimedia para la
administracion.

e Combinacion de dos o mas medios electrénicos de informacién y comunicacion
para un solo fin. (Pichardo, 2004)

En otras palabras

las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion tratan sobre el empleo de
computadoras y aplicaciones informéticas para transformar, almacenar, gestionar,
proteger, difundir y localizar los datos necesarios para cualquier actividad humana.
En el contexto de las organizaciones publicas las TIC son incorporadas en los
sistemas de informacién. [...] Por lo tanto el uso de TIC en los sistemas de
informacién modifica los procesos de la siguiente manera:

e Reducir el numero de niveles de las organizaciones proveyendo a los
gerentes informacion para supervisar un gran nimero de empleados.
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e Independizarse del lugar fisico a través de internet, el correo electronico, la
video conferencia, etc.

e Reorganizar flujos de trabajo reemplazando procesos manuales y
reestructurando las empresas.

e Incrementar la flexibilidad de las organizaciones y su habilidad para
responder a los cambios y tomar ventaja de las oportunidades.

e Redefinir las fronteras organizacionales creando nuevas relaciones con
proveedores y clientes a partir de las tecnologias para la publicacion y
distribucion de informacion.

e Cambiar el proceso de gerenciamiento proveyendo nuevas capacidades
para planear, organizar y controlar. (Farabollini, 2011)

Con ello, la Reforma Administrativa se auxilia de las TIC, para ser utilizadas ahora
en mayor medida, para organizar, difundir y resguardar informacion, también usadas
como mecanismo de transparencia y rendicion de cuentas. En consecuencia, el
espectro a abarcar es muy amplio, debido a que la introduccidén de computadoras o
alguna otra herramienta tecnoldgica daran en efecto un cambio; sin embargo,
requiere una planeacion estratégica para disefiar un proyecto que innove los
procesos establecidos en la administracion.

Dicha planeacion debe contemplar una adaptacion de normas,
procedimientos, servicios, instituciones que permitan su implementacion, ademas
de requerir una capacitacion del personal para optimizar su funcionamiento y éxito.
Tarea en la cual los gobiernos y desarrolladores tecnoldgicos han disefiado modelos
para su puesta en marcha, por medio de nuevos enfoques con estas caracteristicas

tecnoldégicas como lo es el gobierno electrénico.

2.3. Antecedentes del Gobierno Electréonico

Durante la década de los 80, en el Gobierno y, notablemente en la Administracion,
la Reforma de Estado estda asociada con los cambios econdmicos, culturales,
sociales y politicos vinculados a la globalizacion, liberacion econdémica y modelo de
produccion; que se manifiestan en la sociedad del conocimiento.

Con base en esto, las instituciones son un pilar que rige la sociedad y son

creadas para

responder a las exigencias de condiciones objetivas y especificas de vida y su
funcionamiento [pero con el transcurso del tiempo dichos objetivos planteados
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anteriormente se ven rebasados por los acontecimientos mencionados
inicialmente], por lo cual las instituciones con el transcurso del tiempo denotan un
desgaste historico, politico y econdémico. [Siendo] una alternativa para rehabilitar
la vida de las instituciones, el utilizar las reformas para depurar inercias, conductas,
procesos, estructuras y érganos [...] que no tienen oportunidad de sobrevivir con
eficacia creciente, las reformas se inscriben en la logica de alterar, modificar y
fortalecer lo que existe. (Uvalle , 2007)

Con ello se promueven nuevos enfoques referentes a mejorar el funcionamiento de
las instituciones, en este caso la administracion publica, con términos asociados a
la innovacion como “el disefio, redisefio, reestructuracion, cambio estructural y
reforma para situar el estado que guardan las instituciones” (Uvalle, 2007) pues lo
que fue planteado en una época determinada ya no es tan factible en las nuevas
condiciones. Conforme a esta Reforma Administrativa inicia un nuevo enfoque que
surge para modernizar la Administracion denominado Gobierno Electrénico.

Siendo el téermino de Gobierno Electronico, de reciente uso, para nombrar a
una parte de la reforma iniciada a principios de los afios 80, la cual hace énfasis en
el aprovechamiento y uso de las tecnologias disponibles en el sector publico para
mejorar su eficacia y eficiencia, modificando la administracion tradicional
caracterizada por una marcada jerarquia, un apego a la burocracia, poco
transparente, escasos servicios y limitada informacion.

En este contexto el gobierno electronico adquirio un papel relevante en la
reforma en la administracion pues promueve un uso intensivo de la tecnologia en el
manejo, almacenamiento y difusion de la informacion y cambios en la gestién. De
esta manera E-Gob es un parteaguas en la administracion ya que modifica el
guehacer publico

orientado a una optimizacién de la prestacion de los servicios gubernamentales,
de la participacién ciudadana y de la gobernabilidad, mediante la transformacion
de las relaciones internas y externas a través de la tecnologia, el internet y medios
de comunicacion. (Pichardo, 2004)

De esta manera podemos identificar la tendencia del uso de TIiC en la Administracion
Publica conforme a lo planteado por Gil- Luna —Reyes (2008) lo cual esta

desarrollado en cuatro etapas hasta llegar al Gobierno Electronico.
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e La primera etapa tuvo lugar durante los 50 y los primeros afios de los 60,
caracterizada por la introduccion de nuevas computadoras (...) como resultado
de esta innovacion se inicié un proceso de automatizacion de tareas grandes y
repetitivas como el pago de nominas o el procesamiento de impuestos.

e Con el crecimiento de la industria de la computacion se dio paso a la segunda
etapa; en la que la mayor parte de las organizaciones gubernamentales
obtuvieron computadoras o adquirieron la capacidad de cémputo de
proveedores externos para satisfacer sus necesidades de procesamiento de
informacion. Etapa que tuvo lugar durante la mitad de los 60y 70.

e Las décadas de los 80 y 90 estuvieron marcados por el desarrollo de la
tecnologia computacional que daria origen a las computadoras personales,
dando paso a un incremento de la capacidad de procesamiento, acompafiados
de la reduccién de costos del equipo, lo que favorecié ampliar y desarrollar el
recurso humano para poder obtener provecho de las inversiones tecnologicas
y sistemas de informacion (Gil-Garcia & Reyes, 2008)

e Con el internet y el desarrollo de las redes computacionales se dio paso a la
creacion de una serie de aplicaciones y sistemas en el Gobierno, dando lugar a
la cuarta etapa que se denomina “Gobierno Electrénico”.

Asimismo, con el auge de las TIC, comienza una nueva forma de integracion y
procesamiento de la informacion a través de diversas y nuevas practicas en el
Sector Publico con aplicaciones que se desarrollan dentro de la red y el internet,
iniciando una nueva modalidad de interaccion, prestacion de servicios, asi como
reduccion de costos.

Resultado de esta dinamica de avance y uso de TiIC, para el caso de México,
nos referirnos al Gobierno Electréonico, al uso progresivo de TIC en las
administraciones desde finales de los 60 hasta la actualidad, lo cual es descrito por

Valenti (2003) de la siguiente manera :

A mediados de los 70, surge una etapa de informatizacién de la Administracion
Publica que ha consistido en la aplicacion de TIC para automatizar la gestion de los
procesos internos. Esta fase se dio origen al uso de TIC en el Sector Publico.

La segunda etapa inicia a finales de los 90, fase de desarrollo de los portales web
como modelo de presencia en internet, principalmente con oferta de contenidos, no
tanto de servicios [...] ya que eso requiere muchas veces de reingenieria de
procesos internos que son complejos, de elevada intervencion manual y
modificaciones del marco legal. Es en esta etapa donde nace el concepto de
Gobierno Electrénico.

A inicios del 2000, la etapa de participacion activa del Gobierno en el desarrollo de
la sociedad de la informacion; los gobiernos empiezan a planificar su estrategia del
Gobierno Electrénico, crece la oferta de servicios y surgen los portales en forma de
ventanilla Unica, dirigidos a ciudadanos o empresas. (Valenti, 2003)
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En concreto, encontramos iniciativas que impulsan el uso de TIC y dan pie a la
creacion de una agenda de gobierno electrénico, en sistemas usados en la
administracion publica mexicana; por ello los antecedentes del Gobierno Electronico
en México datan de la década de los 90, con la puesta en marcha de diversas
iniciativas que hacen uso de las TIC y permiten el acceso al publico por medio de
internet entre las que destacan:

COMPRANET: Sistema que inicia en 1996 y permite observar, por medio de internet
el proceso de compras gubernamentales y la contrataciéon de obra publica,
particularmente en lo relativo a licitaciones publicas.

DECLARANET: En 1998 entra en vigor la primera legislacién sobre declaraciones
electronicas.

TRAMITANET: Sistema que ordena, clasifica y permite la consulta de los requisitos,
oficinas y horarios de atencion y costos, entre otros datos de todos los tramites de
las dependencias y entidades federales.

NORMATECA: Sistema que registra, clasifica y difunde todas las disposiciones
legales, reglamentarias y administrativas que regulan la operacion y funcionamiento
de las dependencias y entidades federales. (OCDE, 2006)

Estas iniciativas son el comienzo de la integracion de las TiC en la administracion de
México, las cuales estan orientadas a mostrar la informacién por medio de sistemas
de internet, siendo los primeros pasos para consolidar una agenday el compromiso
formal para establecer un proyecto de Gobierno Electronico con base en la rendicion
de cuentas, transparencia, participacion ciudadana, prestacion de servicios por
medio de internet, reduccidn de costos en la realizacion de tramites y mantener una
comunicacion mas cercana y eficaz con el ciudadano por medio de la creacion de
portales electrénicos.

Con estas iniciativas surge el término Gobierno Electronico que da cuenta de
las reformas gubernamentales iniciadas para redisefiar las relaciones entre
gobierno, ciudadanos, empresarios, organizaciones civiles y dependencias. Cabe
mencionar que es un término que sirve para distinguir la etapa de innovacion en la
Administracion Publica, principalmente, pues con ello se da cuenta del empefio por
mejorar la gestion en términos de eficacia y eficiencia; por ello es; necesario
delimitar los alcances y limites que contempla el concepto para entender las

reformas puestas en marcha.
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2.3.1. Gobierno Electrénico

Es un enfoque que, por medio de las Tic, conforma un ambiente virtual en el cual
los ciudadanos y el Gobierno pueden interactuar via internet. “Este tipo de
tecnologia tiene su antecedente en la empresa privada la cual desarrollo sistemas
electrénicos en aras de mejorar la eficiencia tanto en sus procesos productivos
como en sus ventas; dichos sistemas se denominaron E-business y E- commerce.”
(Sour Vargas, 2012) Derivado de estas practicas surge la posibilidad de poder
sistematizar algunos procesos gubernamentales para el beneficio de la sociedad.
Las posibilidades que presenta el Gobierno Electrénico son diversas y complejas,
por ello su implantacién requiere de un esfuerzo mayor.

Ante este contexto, el cambio tecnoldgico que se adopta en la Administracion
Publica esta orientado al uso de las telecomunicaciones, tecnologias de la
informacion y nuevas teorias de gestion para ejecutarlas y conseguir la
modernizacion.

Por ello, es importante realizar una definicion de Gobierno Electronico, pues
esto nos permite conocer los rasgos que lo identifican, el alcance que tiene dentro
de la Administracion Publica y los problemas estratégicos que representa su uso.

Si bien, la evolucion y uso de TIiC en la Administracion Publica, es una parte
importante en la construccion del Gobierno Electrénico, esta tendencia también

implica la transformaciébn de los procesos, procedimientos y estructuras
organizacionales de las entidades [ademéas de una] colaboracién entre el Sector
Publico y privado dan el contexto de la transformacién del estado y la modernizacion
de la gestibn aunado a ello el Gobierno Electronico abre la posibilidad de
incrementar y mejorar la participacion ciudadana y democracia. (Rivera, 2006)

Por ende, al referirnos al Gobierno Electrénico abarcamos un campo muy amplio y
es importante definirlo para distinguir los actores y dimensiones que lo conforman.
Una primera definicién es la utilizada por el Banco Mundial, la cual sostiene que:

el concepto de E-Gobierno se refiere al uso por parte de las agencias
gubernamentales de las Tecnologias de la Informacién (T1), las cuales posibilitan la
transformacion de las relaciones con los ciudadanos, las empresas y otras partes
del gobierno. (Rivera, 2006)
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definicién que destaca apuntala al uso de medios de comunicacién e informacion
como computadoras o telefonia para mejorar la relacién de gobierno, ciudadanos y
empresas.

Otra definicion es la utilizada por el Centro de Excelencia para el E-Gobierno
la cual detalla que

Gobierno Electrénico es una forma de organizacion que integra las interacciones y
las interrelaciones entre gobierno y ciudadanos, compafiias, clientes y
organizaciones publicas a través de la aplicacién de TiIC modernas (Rivera, 2006).

O bien donde el Gobierno Electrénico

conjuga nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion, reingenierias de
estructuras y cambios de culturas organizacionales para facilitar a los ciudadanos el
acceso en linea a la informacion y a los servicios. (Rivera, 2006)

Otras definiciones puntualizan que

el Gobierno Electrénico constituye una nueva manera de organizar la gestion publica
para aumentar la eficiencia, la transparencia, accesibilidad y capacidad de respuesta
a los ciudadanos a través de un uso intensivo y estratégico de las tecnologias de la
informacién y comunicacion, tanto en la gestion interna del Sector Publico como en
sus relaciones diarias con ciudadanos y usuarios de los servicios publicos. (Rivera,
2006)

Las definiciones citadas exponen la gran dimension que abarca el Gobierno
Electronico las cuales van desde el uso de Tic, mejora en las relaciones con los
miembros de una sociedad hasta la creacion de Portales Electronicos, con el
propdsito de hacer mas eficiente la administracion mediante el uso de TiC, es por
ello que las caracteristicas principales que abordan estas definiciones son: a)
Proveer servicios en linea; b) Mejorar la eficiencia de la Administracién Publica; vy,
c) El uso de las TiC significa un cambio en la forma de organizacién y/o relaciéon
entre el Gobierno, los ciudadanos y el sector privado.

Estos tres aspectos identifican al Gobierno Electronico con el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, generando una nueva forma de
interaccion entre el Gobierno, los ciudadanos y el sector privado, con el propdsito

de proveer servicios publicos en linea para mejorar la eficiencia de la administracion.
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Sin embargo, el Gobierno Electrénico no solo esta limitado a los servicios
gubernamentales en linea a través de un Portal Electrénico, sino que éste abarca
un concepto mas amplio, pues es el resultado del uso masivo de TiC, en la
administracion, con el objetivo de generar un cambio organizacional, en donde los
procesos se reformulan, las formas de atender los problemas y solicitudes de los
ciudadanos cambian y en consecuencia las rutinas de la organizacién se ven
modificadas, (Naser & Concha, 2011) lo cual conlleva a la adecuacion del marco
regulatorio, capacitacién del personal y financiamiento para cumplir con el propésito
gue plantea el Gobierno Electrénico.

Derivado de la Reforma de la Administracion, el Gobierno Electronico, como
tendencia, promueve una relacién en linea con los ciudadanos, empresarios,
dependencias y organizaciones civiles, la cual se debe fortalecer con politicas
publicas que la sustenten, pues no solo basta con el uso de TIC, en el Gobierno, sino
también la formulacion de un proyecto de digital que aborde temas de alcance y
acceso de los ciudadanos, sin los cuales no tendria sentido el E-Gobierno.

Por lo tanto, se requiere que la sociedad aproveche las bondades de la
tecnologia, ademas del capital humano y econémico con el que cuenta para utilizar
el conocimiento y aplicarlo en sus actividades diarias para mejorar su calidad de
vida, instituciones y aumentar canales que le permitan una participacion

democratica.

2.3.2. Gobierno y Administracién Electronica

El Gobierno Electronico es un enfoque utilizado para describir el uso masivo de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el Gobierno ,ademas, es un
término que no se limita al uso de estas tecnologias, sino a la diversidad de
aplicaciones de éstas, en la Administracion Publica; es decir, para analizar al
Gobierno Electrénico hay que estudiarlo conforme a las aplicaciones que tiene en
la administracion; por ejemplo, servicios, participacion y procedimientos internos o
bien el uso de TIC dirigido a generar un nuevo y eficaz canal de comunicacién con

los ciudadanos por medios electrénicos.
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Dado que las Tic son un referente para conocer y medir el avance que se
tiene en cuanto al Gobierno Electrénico; por ejemplo, en la mejora de servicios,
operacion interna de la administracion, incrementar la participacion con la
promocion del voto electrénico, impulso a la transparencia y paulatinamente una
participacion en linea.

En este sentido nos limitamos a hablar del Gobierno Electrénico y su
aplicacion en la Administracion, en este caso se identifica a la Administracién
Electrénica, para motivos de esta investigacion con la provisidn de servicios en linea
y la creacion de un Portal Electronico como instrumento para brindar servicios,
ademas de ser un nuevo canal de comunicacion entre los ciudadanos,
organizaciones civiles, empresarios y sociedad en general. Cabe mencionar que
los servicios ofrecidos en linea no necesariamente son servicios publicos basicos
como obras, agua o alumbrado ya que estos requieren una gestion presencial en
las dependencias y en linea se otorgan formatos para agilizar el mismo o bien
informacion asociada; mas bien los sitios web son usados para ofrecer tramites
administrativos de gran demanda ciudadana. Por lo que el portal es una pieza
importante en la implementacion del Gobierno Electronico con su puesta en linea,
es la plataforma donde se presentan servicios, tramites, informacion y una forma de
comunicacion mas cercana a toda la sociedad y que merece una mejora continua

para ser una herramienta integral y funcional.

En principio se define

a la Administracién Electronica como el ofrecimiento de informacién y la entrega de
servicios gubernamentales en linea basados en internet, desde esta perspectiva
surgen nuevas formas de operacién gubernamental de las agencias publicas con
los usuarios, recurriendo para ello al uso de tecnologias de informacion y
comunicacion. (Ruiz, 2012)

Entre las TIC utilizadas para este fin encontramos medios de comunicacién como
telefonia, television, radio, internet, videoconferencias, satélites, fax, computadoras,
tabletas electrénicas, medios que cumplen con la funcion de informar y comunicar;

adicionalmente es necesario contar con el recurso humano que desarrollen
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sistemas informéticos que se adapten a las necesidades de las administraciones;
“esta integracién esta dirigida a mejorar el acceso a la informacién, a mejorar los
procesos administrativos [internos y de cara al ciudadano]’ (Marifiez, 2005)

El objetivo de la Administracion Electrénica es que los servicios puestos en
marcha sean adoptados por las personas a las que van dirigidos. De tal forma que
Galvan y Garcia (2007) presentan una clasificacion en la cual se identifica los tipos
de usuarios a los que se orientan los servicios, asi como las caracteristicas y

diferentes servicios que se prestan.

El primer grupo de usuarios son los funcionarios y el tipo de servicio esta
dado entre el Gobierno a empleados; los servicios se caracterizan porque se dirigen
a la gestion de recursos humanos, al mantenimiento de la eficiencia y productividad
interna, automatizacion de procesos administrativos y a la divulgacion de
informacion.

El segundo grupo son los ciudadanos y se caracteriza por la interaccion e
informacioén con ellos.

Un tercer grupo se encuentra tanto con las agencias, como con
departamentos de la misma administracién, es un servicio interno del Gobierno,
caracterizado por mejorar la comunicacion entre unidades administrativas del mismo
o distinto nivel; es decir, simplificacion de trdmites con otros organismos.

El cuarto grupo esta relacionado con el Gobierno y las empresas; se
identifica por mejorar la interaccién e informacion para empresas, reduccion de la
carga administrativa y eliminacion de duplicacion en la gestiéon de empresas.

Por altimo se localiza el grupo de organizaciones no gubernamentales y las
caracteristicas de este tipo de servicio es para mantener un control, proporcionar
informacioén e interactuar con solicitudes y convocatorias.

Con base en lo anterior es evidente que existen tendencias para atender las
necesidades de los usuarios, pues esto permite brindar la informacion adecuada,
ya que conforme a los grupos se orientan los servicios, de acuerdo con lo planteado
por Galvan y Garcia (2007); si bien la Administracion Electronica tiene un enfoque
de servicio al ciudadano con la entrega de servicios publicos, también persigue
alcanzar la eficiencia, productividad y competitividad, al atender asuntos
organizacionales y administrativos, combinando aptitudes y practicas que
configuran una nueva vinculacion con los ciudadanos.

La orientacidn de la presente investigacion esta enfocada en el primero y el

segundo grupo; ya que se caracterizan por la interaccion de ciudadanos con
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funcionarios, divulgacion de informacion para mantener una comunicacion
constante e integrar a ambos grupos con el fin de mejorar el servicio publico y
mejorar la eficiencia de la administracion.

Ante este contexto, la Administracion Electronica es la apuesta principal de
los Gobiernos para integrarse en la modernizacion y uso de Tic, aprovechando las
bondades que ofrecen; pues con la automatizacion y digitalizacion de sus procesos;
alcanzara una Administracion Electrénica que ayude a disminuir costos y mejorar la
operacion técnica; sin embargo, un Portal Electrénico es solo una parte del Gobierno
Electrénico. Por ende, es necesario contar con la colaboracién politica y de
administradores publicos, especializados en esta materia, esto con la finalidad de
generar un proyecto de desarrollo que establezca el camino del Gobierno
Electronico.

2.4. Gobierno Electronico en México: Antecedentes
En secciones anteriores se abordoé el tema del Gobierno Electronico, iniciando con
la transicion de una sociedad dispuesta a generar, difundir y usar la informacion
disponible para la produccion de conocimiento util para el desarrollo y, con ello,
generar un valor publico a ese conocimiento consolidando un progreso de la
sociedad en todos los ambitos.

Ante esta situacion, en el contexto mundial, se suscitan diversos hechos que
modifican el panorama social, cultural, politico y econémico, iniciando procesos de
reforma en los estados con el propdsito, no solo de adaptarse a las nuevas
condiciones, sino también de mejorar la gestion publica y crear un nuevo canal de
comunicacion con la sociedad en general.

De esta forma, los modelos como la Nueva Gestion Publica, se hacen
presentes para impulsar ese cambio y adaptacién, pues es una tendencia orientada
a la mejora y realizacidon de tareas con eficacia y eficiencia.

En este tenor, para el caso de México, la Reforma de Estado y el Gobierno
Electrdnico, en sus inicios fueron sucesos paulatinos y esporadicos, pues son pocos

los casos en donde se observo estas iniciativas claramente. Cabe destacar que en
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la Administracion siempre han existido tendencias hacia la modernizacion; por
ejemplo, la conformacion del nimero de dependencias y sus funciones. En el
contexto de Gobierno Electrénico; nos limitaremos en la experiencia reciente.

Durante la administracion de Fox, se contempla consolidar el Gobierno
digital. Se inicia con “nuevas funciones y servicios en linea orientadas hacia el
fomento de la participacion, la rendicion de cuentas y la transparencia” con lo cual
se sientan las bases para fomentar el gobierno digital; teniendo como antecedentes
sitios de dependencias que habian hecho uso del espacio digital como es:

el Declaranet (de 1998) que es una nueva forma de capturar las declaraciones de
situacion patrimonial de los servidores publicos basicamente enfocado hacia el
combate a la corrupcion.
En la misma linea se ubica el sistema Compranet (de 1996), el cual presenta una
nueva forma de realizar adquisiciones publicas. El sistema Tramitanet, por su parte,
permite que ciudadanos particulares o empresas puedan consultar o realizar
tramites gubernamentales, mientras que en el portal del Servicio de Administracién
Tributaria (SAT) se pueden realizar determinadas declaraciones de impuestos.
Ademas de estos servicios, desde el afio 2000 se ha conformado una vasta red de
sitios web de distintas dependencias del Gobierno Federal que han avanzado a
ritmos distintos y con logros diferenciados. (Bonina, 2005)

En este contexto, hablar de Gobierno Electrénico en México, denota que nos

encontramos en la etapa de la implementacion y de construccion de una base que
lo sustente, no solo con recursos materiales, técnicos, humanos y econémicos sino
con una normatividad que lo respalde.

En consecuencia, la implementacién del E-Gob requiere de voluntad politica,
recursos econémicos, humanos, un seguimiento y una evaluacién que permita su
desarrollo y mejora; pues sin estos esfuerzos los avances logrados no conseguirian
el objetivo, pues solo se realizarian proyectos o mejoras conforme a la
administraciéon en turno y no se conformaria una plataforma que los sustente e
impulse, debido a que las principales practicas de E-Gob las encontramos solo en
algunas dependencias y se enfocan a la creacién de un Portal Electronico y

escasamente a la digitalizacion de sus tareas.
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2.5. Portales Electrénicos

La Administracion Electrénica es usada para denominar la dimension en la cual se
proveen servicios e informacién en linea, esto es posible con la creacion de una
plataforma para poderla transmitir, dando paso a la creacion de la Ventanilla Unica
de Acceso al Gobierno, la cual, no solo es para proporcionar informacion sino que
ahora la tendencia también contempla aspectos como la participacion, el voto
electronico, la transparencia, el comercio y la democracia, con objetivo de mejorar
la relacion e interaccién entre el Gobierno y la sociedad en general.

Materializadndose la Administracion Electrénica, principalmente, en Portales
Electrénicos, que proporcionan informacion sobre la actividad estatal, administrativa
y sobre los servicios gubernamentales que se prestan. Con la aplicacion de Tic y la
E-Administracion se persigue mejorar los servicios publicos, las politicas publicas,
asi como incidir de manera positiva en los procesos democraticos.

De forma que, con la demanda de informacion, atencion, consulta de y
mejores servicios, con miras hacia la transparencia, rendicion de cuentas y un
Gobierno abierto, se crean los Portales Electronicos como herramientas que
serviran para cumplir estos propdsitos. En un inicio son incluidos por algunas
dependencias como requisitos de presencia en la red, sin tomar en cuenta algun
estandar de un portal al servicio de la sociedad, por lo que, al principio solo muestran
bloques de informacion sin contar con una estructura que permita conocer
ampliamente la dependencia en cuestion.

Por consiguiente resulta de gran importancia definir qué es un Portal
Electronico, para, posteriormente, describir la funcion que debe realizar y/o los
elementos, caracteristicas que debe contener.

Para algunos autores como Justo Sierra, un Portal Electrénico es definido
como:

un espacio de informacion e interaccion en internet, con acceso a multiples fuentes
de informacion y servicios estructurados de forma inteligente para ser encontrados
facilmente por el usuario comun desde la primera pagina. También se define como
sitio web, es un conjunto de archivos electrénicos y paginas web referentes a un
tema en particular, que incluye una pagina inicial de bienvenida, generalmente
denominada home page, con un nombre de dominio y direccién en internet
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especificos. Son empleados por instituciones publicas y privadas, organizaciones e
individuos para comunicarse con el mundo entero. En el caso particular de las
empresas, este mensaje tiene que ver con la oferta de sus bienes y servicios a través
de internet y en general para eficientar sus funciones. (Sierra, 2012)

Conforme a las definiciones mencionadas, estas, describen y comparten los

siguientes elementos para describir los portales; es un

Espacio de informacion e interaccion.

Es una nueva plataforma de comunicacion.

Presenta un tema en particular.

Tiene un contenido estructurado: Informacion, servicios, noticias.

De manera tal manera que los portales son una puerta de acceso al gobierno,
empresas, organizaciones y dependencias, con una tendencia a la consolidacion de
este espacio virtual para mostrar y acercar a los usuarios a la diversidad de
informacion, servicios, aplicaciones, dependencias y sitios de interés con la
integracion de vinculos que hagan mas facil su busqueda y sean de utilidad para los
usuarios. Por esta razon se requiere de un conocimiento especializado y una
constante mejora para aprovechar las bondades que ofrece tanto a la
Administracion, como al Gobierno para lograr su digitalizacion; pero principalmente,
tener mayor presencia en la sociedad y atender los requerimientos de atencion,
consultas, servicios, tramites y rendicion de cuentas. Lo cual permite que se
consolide una plataforma integral de servicio al ciudadano que sea accesible a
cualquier hora y con un costo mucho menor. Si bien es una herramienta que aspira
a reducir costos, brindar tramites en linea, proporcionar certeza legal en todas las
transacciones y, a la postre, impulsar un proceso democratico; para el caso de
México el Gobierno Electrénico y el uso de sitios web de Gobierno es un camino
reciente, pues requiere de una agenda gubernamental que lo sustente legal,
econdmica y técnicamente con la capacitacion del personal en la materia y asi poner
en linea portales con los requerimientos establecidos por organismos
internacionales como la oNU y no sean solo plataformas con informacion sin una

continua actualizacién y mejora.

45



Sin embargo, en México, los Portales Electrénicos son de reciente creacion,
lo cual, implica que es de suma importancia combatir la brecha digital que existe en
los paises pues aunado a las carencias de la poblacion también existe falta de
acceso a la tecnologia.

2.6. Instrumentos de Medicion: Una Reflexion Internacional y Nacional

El avance y empefio que las administraciones han empleado en el uso de las TIC,
surge con el propésito de modificar la forma de trabajo dentro de las organizaciones
en la forma de operar, estructurarse, proporcionar informacion y prestar servicios;
esto implica que los esfuerzos sean tendientes a mejorar y proveer los elementos
necesarios para crear una plataforma de difusién, como es un Portal Electrénico, el
cual no solo es una nueva forma de tener presencia en internet; sino ser una nueva
via de comunicacion.

Derivado de ello, se inicio con el uso de las Tic, como herramientas de mejora
en el Gobierno contribuyendo a la creacion de nuevos mecanismos y/o canales de
comunicacion e informacion; convirtiendo a internet en el principal instrumento para
avanzar en la consolidacion del Gobierno digital, a través de Portales Electronicos;
sobre los cuales, autores y organizaciones consideran que son un objeto de estudio,
pues con su perfeccionamiento sera posible observar un gran el progreso en el
manejo de la informacién y los servicios en linea.

En este sentido, organismos como la ONU han propuesto modelos y/o
metodologias para describir y medir el desarrollo del Gobierno Electronico; para este
caso, con el desarrollo de los portales; su desarrollo es considerado como un
proceso evolutivo:

la oNU ha definido un marco de evolucion que permite clasificar iniciativas de
Gobierno electrénico, segin su nivel de madurez principalmente en internet con la
creacion de sitios web, en este marco, han clasificado en cinco niveles evolutivos el
grado de desarrollo en el que se encuentra enmarcado el GE, destacando la creacion
de sitios web de las dependencias y continuar con la integracion de transacciones y
servicios, siendo su propuesta la siguiente:
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a) Presencia emergente: El pais asume el compromiso de desarrollar el
Gobierno Electronico, pero solo informacion basica se brinda a través de
internet.

b) Presencia ampliada: La presencia en linea del pais se expande. Crece la
cantidad de sitios web, y se provee interaccion a través de medios mas
sofisticados.

c) Presencia interactiva: Existe una presencia masiva de organizaciones
gubernamentales en la web, y se ofrecen servicios con interaccibn mas
sofisticada, por ejemplo, llenado y envio de formularios electrénicos.

d) Presencia transaccional: El estado ofrece transacciones completas y
seguras tales como: obtencion de visas y pasaportes, certificados de
nacimiento y defuncién, pago de multas e impuestos, etc.

e) Integracién total: Acceso instantdneo a servicios de manera integrada. El
usuario no percibe las fronteras entre los distintos servicios. (Rivera, 2006)

O bien “el enfoque de la ocDE en su libro The e-Government Imperative (2003) no
solo reconoce la relacidon entre Gobierno Electronico y Reforma de Estado, sino que
transforma [...] la forma de evaluar los sitios web, al relacionar su evolucion [...] con
las transformaciones internas del estado y la Administracion Publica”. (Rivera,
2006) Sobre esta base la OcCDE identifica cuatro etapas; que se sintetizan de la
siguiente forma:

1. Publicacién de informacion ya disponible.

2. Busqueda de documentos, mecanismos de ayuda, como mapas del sitio,
requiere de inversidon adicional para su operacion.

3. Etapa transaccional, alude a que su existencia exige a las agencias
gubernamentales capacidad de respuesta en tiempo real.

4. Las entidades publicas estan facultadas por la ley o por los usuarios para
compartir bases de datos e informacién para prestar servicios, rompiendo con
las fronteras entre instituciones. (Rivera, 2006)

Actualmente, en nuestro pais, existen estudios basados en el enfoque evolutivo; el
cual parte del supuesto de que tanto el Gobierno Electronico como sus portales han
evolucionado, paulatinamente, agregando sofisticacion tecnologica vy
organizacional. Autores como Gil-Garcia & Luna-Reyes describen este enfoque de
la siguiente manera:

a) Presencia. Esta primera etapa se enfoca fundamentalmente en clasificar y
organizar informacion a través de paginas web, asi como garantizar la presencia
de la dependencia gubernamental en internet.

b) Informacion. En esta etapa, los sitios gubernamentales ofrecen mayor cantidad
de informacién, ya que muchas veces un portal sirve como pdagina inicial para
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c)

d)

e)

f)

tener acceso a otros sitios web. Asi, los usuarios pueden encontrar informacion
mas actualizada y especializada. Algunos sitios cuentan con motores de
bdsqueda internos y/o externos.

Interaccion. Hay mucha interaccion entre los ciudadanos y los departamentos
gubernamentales en esta etapa. Esto se debe a que el portal ofrece motores de
busqueda y suscripciones a noticias relacionadas con el sitio gubernamental.
También brinda los correos electrénicos de funcionarios y servidores publicos.

Transaccion. Al llegar a este punto, las paginas gubernamentales utilizan el
potencial de Internet para proveer servicios publicos y no Unicamente brindar
informacion. Los ciudadanos pueden realizar transacciones seguras, confiables
y rapidas a través de Internet. Se pueden obtener actas de nacimiento o de
defuncién; se renuevan permisos y licencias; también es posible pagar
impuestos o consultar saldos, entre otros ejemplos.

Integracion. Esta es una de las etapas mas avanzadas: el portal gubernamental
brinda mdltiples servicios mediante una ventanilla Gnica integral. Los
ciudadanos pueden tener acceso a todos los servicios de diferentes
dependencias gubernamentales o niveles de gobierno, sin preocuparse con qué
departamento u organismo interactian. En esta atmdsfera virtual, las fronteras
entre dependencias no son visibles a los ojos de los ciudadanos. ElI Gobierno
les ofrece servicios en linea de manera rapida y eficaz.

Participacién Politica. Esta es la Ultima etapa y probablemente la mas avanzada
del enfoque evolutivo, ya que supone que el ciudadano no sélo interactda con
el Gobierno, sino que participa activamente en la toma de decisiones. Aqui ya
es posible que los ciudadanos opinen sobre proyectos de ley o politicas
publicas. De igual forma, puede existir el voto electrénico u otras formas de
participar politicamente a través de los sitios gubernamentales. (Sandoval,
2006).

Ahora bien, las metodologias detalladas han sido introducidas con el propdsito de
medir el nivel de desarrollo de los portales, respecto a la provision de informacion,
comunicacion e interaccion con la sociedad y; a su vez, con las diferentes
dependencias, siendo el portal el punto de partida. Por su parte, ademas de integrar
transacciones completas como el pago de un servicio en linea o bien la expedicidon
de un documento oficial como actas de nacimiento. Todo esto con el propdsito de
medir la calidad y el contenido del portal, sin dejar de lado la usabilidad que debe
tener para que sea accesible y de facil comprension para los usuarios; asi como

gue contenga informacién organizada y de facil localizacion.
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Siendo, la funcionalidad del Portal Electronico, un aspecto importante sujeto
a evaluacion, es necesario agregar que ésta se refiere; en primera instancia, a
poseer un portal en internet, elemento con el cual se cuenta; sin embargo, cabe
destacar que en necesario validar el funcionamiento de las aplicaciones del sitio; es
decir, correos, chats, foros, buzones, enlaces relacionados con otras dependencias,
descarga de documentos, compatibilidad con diversos programas, hasta alcanzar
transacciones en linea como pagos y, por supuesto, la promocion y practica de la
participacion.

Bajo este tenor, la metodologia de Gil-Garcia & Luna-Reyes expone un
enfoque evolutivo orientado a medir la funcionalidad de un portal con la clasificacion
del contenido del sitio web; por ende, es una metodologia adecuada para
acercarnos a la evaluacion, pues permite clasificar la informacion de éste, en cada
una de las cinco etapas que la conforman y asi detectar el nivel y/o etapa en la que
se encuentra y con el que es permisible analizar el estado actual de un portal; por
otro lado, también existe la posibilidad de realizar un analisis FODA, el cual permitira
detectar sus areas de oportunidad y reconocer los avances que serviran como guia

para futuros proyectos en distintos ambitos de Gobierno.
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CaAPiTULO Ill. METODOLOGIA Y ANALISIS COMPARATIVO DE LA FUNCIONALIDAD DE LOS

PORTALES ELECTRONICOS, CASO ESTADO DE MEXICO Y DISTRITO FEDERAL

En afios recientes hemos sido testigos de una Reforma de Estado, principalmente,
de una modernizacion en la administracion, aspectos que han surgido con el
proposito de innovar sus procedimientos, atender a los ciudadanos haciendo uso de
canales alternos de comunicacién, con la intencion de mejorar la prestacion del
servicio publico; por ello la modernizacion administrativa se ha valido de las TiC,
incluyéndolas en sus procedimientos, pues son herramientas valiosas para la
simplificacion y mejora de tareas administrativas.

De forma que, por motivos de funcionalidad para esta investigacion, el
enfoque esta dirigido hacia el uso de las TIC y su impacto tanto en el Gobierno como
en la Administracion, ya que su empleo ha permitido un cambio progresivo en
cuanto al desempeiio de las tares en materia de Administracion, logrando asi,
alcanzar una etapa digital en este ambito.

Es asi como la presente investigacion realiza un estudio cualitativo mediante
un analisis descriptivo y comparativo de los Portales Electrénicos, clasificando el
contenido presentado para determinar la funcionalidad del sitio web. Los principales
referentes para su realizacion es el Enfoque Tedrico Evolutivo propuesto por Gil-
Garcia & Luna-Reyes, Shelin; el cual parte del supuesto “de que el Gobierno
Electronico en general y, consecuentemente los portales de Gobierno Electronico,
en particular, ha evolucionado, mejorando paulatinamente y agregando sofisticacion
tecnolégica y organizacional”. Bajo esta premisa los sitios web tienden a ser
renovados para poseer un funcionamiento 6ptimo; derivado de esto, se conforman
cinco etapas para medir los Portales Electrénicos, las cuales son: informacion,
interaccidn, transaccion, integracion y participacién politica.

Por su parte, los componentes que agrupan el contenido del Portal
Electronico para evaluar su funcionalidad, la cual es determinada por la aplicacion
del indice de Gobierno Electronico Estatal (IGEE), herramienta que consiste en un
cuestionario organizado en cinco secciones que contienen preguntas cerradas para

identificar y clasificar el contenido del Portal Electronico; es decir, el Gobierno
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Electronico, en particular la aplicacion de Tic en la Administracion con la creacion
del Portal Electrénico, tiende a una sofisticacion y evolucion con el uso de nueva
tecnologia o bien técnicas y formatos que mejoren su funcionamiento. Por ello, una
forma de medir esta evolucion es con la creacion de categorias que engloben el
contenido del portal, derivando de esto, los componentes del IGEE, el cual establece
los componentes del portal para un analisis objetivo.

Cabe destacar que tanto el enfoque tedrico utilizado, como la herramienta de
evaluacion, son retomados de los estudios realizados por José Ramén Gil- Garcia,
Luna-Reyesy Shelin, presentados en articulos de divulgacion quienes han realizado
estudios y evaluaciones referentes a la funcionalidad de los Portales Electrénicos,
desde 2006, con el objetivo de explorar, mediante la herramienta, los sitios web v,
de esta forma, generar parametros de medicion sobre contenido en los sitios y

determinar el nivel de Gobierno Electrénico.

Si bien los estudios realizados proporcionan una base tedrica para
acercarnos al estudio y funcionamiento de los Portales Electronicos, se considera
pertinente realizar una evaluacion por parte de los usuarios, pues seran quienes
haran uso de estas herramientas. Por esta razon, se retomo el IGEE; ya que, por
medio de éste, se obtiene una vision y experiencia directa de los usuarios sobre la
funcionalidad del portal, cuestiones que hasta ahora solo han sido analizadas por la

comunidad académica.

Por lo tanto, la medicion de funcionalidad de un Portal Electronico permite
determinar si la ubicacién y el contenido son comprensibles, accesibles y utiles para
los usuarios, visualizando si estos sitios brindan informacion clara, oportuna y
necesaria para funcionar como medios de comunicacion e interaccién entre el

Gobierno y los ciudadanos.
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3.1. Seleccién de muestra

Para el analisis correspondiente, la muestra se delimité al estudio de los casos
Estado de México y el Distrito Federal; una de las principales razones para
considerarlos es tomar en cuenta los resultados obtenidos en los estudios
elaborados anteriormente, qué si bien, en un inicio, no se situaron en los primeros
lugares; en los ultimos afios se visualiza una movilidad del sitio web en el ranking,
ubicandose en las primeras diez posiciones, esto indica una mejora significativa en

el sitio; como se describe a continuacion:

Tabla 1. Ubicacion de los Portales Electrénicos del Estado de México y Distrito
Federal

Conforme al indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE)*
Comparativo 2006 — 2012

ANO ESTADO DE MEXICO INDICE DISTRITO FEDERAL INDICE
Ranking (lugar) Ranking (lugar)
2006 9° 43.24 22° *
2007 6 47.96 12 42.96
2008 19 *x 25 o
2009 4 45.47 5 44.12
2010 1 52.80 9 40.88
2011 6 50.19 5 52.15
2012 2 67.47 3 65.59

L1El Indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE) es la herramienta de evaluacion que consiste
en un cuestionario organizado en cinco secciones conformado por determinadas preguntas para
identificar y clasificar el contenido del Portal Electrénico.

El puntaje obtenido en el ranking es resultado de la sumatoria del puntaje obtenido del
componente de informacidn, interaccién, transaccién, integracién y participacion, y a su vez
dividido en los cinco componentes.

*En el estudio correspondiente el Distrito Federal se encuentra por debajo del puntaje promedio
que es 32.76 por lo cual no hay informacién disponible acerca del puntaje obtenido, menciona el
articulo.

** E| estudio de 2008 no proporciona el puntaje obtenido en los sitios web, solamente hace
referencia a la posicién ocupada.

Fuente: Realizacién propia con informaciéon de los reportes anuales de los rankings
Estatales de 2006 a 2012, disponibles en linea: www.politicadigital.com
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La movilidad de los sitios conforme a los trabajos realizados anteriormente es
conforme a la integracion gradual de elementos de informacién e interaccion,
principalmente, ya que anteriormente los sitios solo se presentaban como un

requisito pero sin mostrar un contenido Util.
Conjuntamente, otros criterios para su eleccién son:

TABLA 2, DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Estado de México Distrito Federal
Poblacion 15 175 862 habitantes 8 851 080 habitantes
Poblacion urbanay rural 87% urbana 99.5% urbana
13% rural 0.5% rural
Escolaridad El grado promedio de El grado promedio de
(poblacion de 15 afios escolaridad es de 9.1 escolaridad es de 10.5, lo
y+) afios, lo que equivale a gue equivale a poco mas
poco mas la secundaria del primer afio de
concluida. educacion media superior.

*Fuente: elaboracion propia con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) en: http://cuentame.inegi.org.mx/# Consulta 2012.

En la tabla se observa que tanto el Estado de México, como el Distrito Federal
ocupan el 1° y 2° lugar, respectivamente; en cuanto a los habitantes totales de la
poblacién nacional, conformandose en su mayoria por areas urbanas; conduciendo
a un buen nivel de escolaridad equivalente a la secundaria concluida y una
educacion media superior en ascenso datos que los sittan como entidades en
desarrollo y con una gran demanda de servicios por su alta poblacion.

Ademas, su ubicacion geografica los posiciona como entidades de inversion
y desarrollo socioecondémico; con una gran presencia politica al residir los poderes
en el Distrito Federal y, ambos, con un fuerte impulso a la democracia, participacion
y una mejora constante de las instituciones publicas. De manera que dichas
entidades se identifican con nuevas practicas; por ejemplo, en la Administracion con
el uso de enfoques como la Nueva Gerencia Publica.

Ligado a los elementos descritos destacamos que estas entidades cuentan
con un creciente niamero de usuarios con acceso internet, esto conforme a la

publicacién de la Asociacion Mexicana de Internet en su “8° Estudio sobre los
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habitos de los internautas en México”, con la finalidad de realizar un censo nacional
sobre acceso y uso a internet.

Conforme a los resultados presentados, el Estado de México cuenta con 6,
049,400 de personas con acceso a internet, mientras que el Distrito Federal posee
4, 479,080 de usuarios de los 40.6 millones existentes en el pais en 2011.
(Asociacion Mexicana de Internet, recuperado 20 de Mayo 2012)

Lo anterior permite distinguir que en el caso de las dos entidades la mitad de
su poblacién es usuaria de internet; si bien el estudio revela que el principal uso es
el acceso a redes sociales y entretenimiento, el Gobierno también ha incrementado
Su presencia en estos aspectos, vinculdndolas con los sitios oficiales de Gobierno;
por lo tanto, los usuarios podran interactuar en estos sitios, sin necesidad de acudir
al lugar fisico, con el objetivo de aumentar y mejorar la comunicacion, ademas de
realizar tramites en linea.

Partiendo de lo anterior, la presente investigacion propone brindar un estudio
exploratorio que nos acerque al uso de portales de Gobierno, interaccion con el sitio
y su contenido y; por lo tanto, medir y conocer la funcionalidad del mismo para

presentar sugerencias de los propios usuarios.

3.2. Instrumento de medicion: indice de Gobierno Electréonico Estatal

(IGEE)

Respecto al instrumento de medicion utilizado en el estudio, se retoma el indice de
Gobierno Electronico Estatal (IGEE) elaborado por los investigadores Sandoval, Gil
y Luna, con el objetivo de enmarcar el panorama en que se encuentran los sitios
web del pais.

Asi, se espera que los resultados adquiridos sirvan de apoyo para la creacion,
disefio y actualizacién de los Portales Electronicos; ademas de contribuir con
guienes toman las decisiones sobre la creacion de estandares y politicas que
sustenten, este medio, legal y tecnoldégicamente para su desarrollo y

aprovechamiento.
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Bajo este esquema, el presente estudio propone dar continuidad a las
mediciones realizadas; pero a partir de la perspectiva ciudadana; pues son quienes
utilizan el sitio y, por lo tanto, son ellos quienes permitiran determinar si los portales
son funcionales para ellos. Con base en esto, se efectuaron dos evaluaciones
individuales, como se mencion6 anteriormente la muestra seleccionada no se limita
a ello depende de los resultados a obtener, la evaluacidén consiste en observaciones
yl/o visitas al portal por quienes realizaron la presente investigacion; durante el
segundo semestre; es decir, de julio a diciembre, de 2012.

Las consideraciones tomadas para la aplicacion de la herramienta utilizada
en los Rankings son las siguientes:

e Para poder hacer este estudio comparativo y longitudinal no se deben cambiar las
variables (reactivos) originales, pero se han agregado algunas preguntas en el
aspecto cualitativo, y se seguiran agregando, para aquellos rubros que asi lo
requieran.

e La visita a cada portal estatal debe durar un maximo de 90 minutos.

En este rubro la duracién de la visita al sitio se vio modificada pues cambio a 150
minutos es decir dos horas y media, resultado de que no existe una familiarizacién
con estas herramientas por lo que requiere de mayor tiempo para localizar los
elementos.

e De preferencia se debe contar con conexién a Internet de banda ancha y evitar ser
interrumpido.

e Se sugiere imprimir los cuestionarios y luego capturar los resultados, aunque
también se pueden capturar directamente en el formato de Excel.

e Agregar al final del cuestionario o en un archivo separado otras consideraciones,
dudas o recomendaciones, particulares o generales.

e Para asignar la calificacion sobre algun item, se podra buscar hasta 5 veces. Si en
alguna busqueda aparece se asignara 1, a menos que la pregunta especifique un
numero de busquedas diferente.(Gil Garcia, 2010)

Componentes del indice de Gobierno Electronico Estatal (IGEE)

El disefio y la estructura de la herramienta, tiene como finalidad medir que los
elementos puedan ser localizados por el ciudadano, pues la funcionalidad se
determina en la facilidad que tiene el ciudadano para encontrar la informacién.

El indice utilizado es retomado de la medicién realizada por Gil-Garcia, Luis
F. Lunay Rodrigo Sandoval que se construye a partir de 143 preguntas divididas en

los cinco componentes con preguntas agrupadas que abarcan la siguiente tematica:
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3.2.1. Informacién

Este indicador permite la medicion de la informacion que se despliega en una pagina
web de la Administracion Publica, en este sentido, algunos de los elementos que se
consideran son anuncios, tramites, eventos, estadisticas, informacion multimedia,
etc., que constituyen informacion general de las dependencias que componen a la
Administracion Publica de la entidad que se esta midiendo.

En esta etapa, los sitios gubernamentales ofrecen mayor cantidad de
informacion, puesto que, en muchas ocasiones el portal sirve como pagina inicial
para tener acceso a otros sitios. Asi, los usuarios pueden encontrar informacion méas
actualizada y especializada.

Los reactivos que son considerados para la medicion de esta etapa se
encuentran especificados de la siguiente manera:

e Informacion completa y detallada. Tiene como objetivo buscar informacién detallada
del portal.

e Informacién multimedia. Consiste en la integracion de soportes y/o procedimientos
gue emplean sonidos, imagenes, textos para la difusion de informacion,
especialmente de forma interactiva.

e Organizacion de la informacion. Es la forma en la que esta organizada la informacién
dentro del Portal. Debe contar con un orden légico, a simple vista, como una unidad
independiente. Asimismo, la informacién debe estar estructurada de acuerdo con los
servicios especificos, perfiles, temas, dependencias o necesidades ciudadanas, etc.

e Actualizacion de la informacion. La informacion del portal debe estar actualizada con
el objetivo de modernizarla y renovarla. Es necesario que en la pagina web aparezca
la fecha y hora de la Ultima actualizacion de la pagina principal o en su caso de todas
las paginas.

e Accesibilidad de la informacién. La informacion del portal debe ser de facil acceso. La
organizacion de la pagina web puede estar constituida mediante un catalogo en linea
de trAmites y servicios que ofrece el Gobierno Estatal y cumplir con los estandares
del w3c, el cual consiste en un consorcio internacional que produce estandares de
accesibilidad.

e Transparencia. El portal debe contener informacion especifica acerca del Gobierno
Estatal respecto al: marco normativo, estructura organica, dependencias, directorio,
datos contables de la administracion y de los funcionarios publicos. En este reactivo
debe quedar claro que la informacién, antes mencionada, no debe ser proporcionada
por el Instituto Federal de Acceso a la Informacién (IFAI) pues lo que se evalla es,
que dentro del portal exista una seccién especifica llamada “Transparencia” donde se
publique la informacion de ésta. (Gil Garcia, 2011)
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3.2.2. Interaccién

La interaccion consiste en la comunicacion que hay entre el Gobierno y el ciudadano

y, COMo en este proceso de comunicacion, el ciudadano puede elegir el medio por

el cual realizara tal accion; en este sentido, este reactivo evalla la comunicacion

que se puede tener con el Gobierno Estatal, especificamente con funcionarios

publicos y el webmaster; es decir, la persona encargada de la realizacion de la

pagina, mediante ligas, chats, asistentes virtuales para atencién ciudadana, correos,

etc.

Contacto webmaster y atencion ciudadana. Es un reactivo que busca encontrar
informacion dentro del portal de Gobierno acerca del Webmaster; persona encargada
del disefio y mantenimiento de la pagina web, para mantener comunicacion con él a
través de formatos en linea, chat, asistente virtual, etc

Obtencion de formatos en linea. Se busca obtener formatos que puedan descargarse
y guardar en nuestro equipo con la finalidad de usarlo en la realizacién de un tramite.
También se buscan formatos que se puedan llenar en linea.

Existen formas de comunicarse con funcionarios del Gobierno Estatal. Se buscar ver
si existe dentro del portal formas alternas de comunicarse con Funcionarios de
Gobierno a través de la tecnologia. Pueden existir ligas que abran directamente el
correo del funcionario en cuestion, o chats programados.

Busquedas de informacién. Busca ver si existen dentro del Portal formas de encontrar
informacién de importancia para el usuario a través de motor de busqueda, Search
interno-externo, buscador de datos de funcionarios, teléfono, correo electronico.
Personalizacion. Busca ver que tanto se puede adaptar un portal conforme a gustos
o preferencias del usuario, por ejemplo; cambios en los formatos de la pagina web,
color, sonidos, imagenes o tableros de texto.

Informacion dinamica; ej., nuevos servicios, noticias, eventos, etc.. Buscar evaluar la
interactividad que se tiene en el sitio web de Gobierno, a través de filtros dinAmicos,
tipo ajax, lectores ReallySimple Syndication (RSS) que permiten el facil manejo de
contenidos desde cualquier sitio en la red. Asimismo, busca la existencia de boletines
electrénicos que distribuyen informacién periddica de interés. (Gil Garcia, 2011)

3.2.3. Transaccion

El proceso de comunicacién entre Gobierno-ciudadano, se lleva a cabo, mediante

servicios y procesos que se encuentran definidos. Este reactivo busca evaluar si en

el portal se pueden realizar transacciones o pagos en linea.

Se pueden realizar pagos en linea; ej., tarjetas de crédito, CLABE, etc. Se busca
evaluar si dentro del portal se pueden llevar a cabo transacciones en linea mediante
tarjetas de crédito u otras alternativas electrénicas de pago como; PayPal, que
consiste en una aplicacién para garantizar el pago seguro por internet y la Clave
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Bancaria Estandarizada (CLABE) que se utiliza en la realizacion de transferencias y
operaciones interbancarias.

Seguridad. Se busca evaluar si el portal cuenta con seguridad para llevar a cabo las
transacciones en linea. Se observa si existe el logotipo de una empresa de pago
seguro al inicio del trdmite, asi como politicas de seguridad y privacidad, de igual
forma, en la parte superior donde se encuentra el navegador se puede buscar un
candado http, como letra o simbolo antes de iniciar el proceso de transaccion.
Licencia de manejo. Busca evaluar si existe el servicio de licencia de manejo y si se
puede obtener mediante internet, a través del pago en linea. Asimismo, buscar si se
puede realizar la solicitud y pago de la licencia sin asistir a la dependencia que lo
expide en forma fisica.

Multas. Evalla si el servicio de pago de multas se puede realizar en linea y si se
puede obtener comprobantes de pago sin asistir de forma presencial a la dependencia
correspondiente.

Impuesto 2% sobre nomina. Evalla si existe el servicio de pago de impuesto sobre la
némina y si se puede realizar en linea a través de la obtencion de comprobantes de
pago sin asistir de forma presencial a la dependencia correspondiente.

Impuesto al turismo. Evalla si existe el servicio de pago de impuesto al turismo y si
es posible realizarlo en linea a través de la obtencion de comprobantes de pago sin
asistir de forma presencial a la dependencia correspondiente.

Actas de nacimiento. Evalla si existe el servicio de obtencion de actas de nacimiento
por internet, asi como la obtencién de copias de actas sin asistir a la dependencia.
Licitaciones. Evalla si existe el servicio de licitaciones por internet y si es posible
administrar el proceso de licitaciones en linea, asi como contar con una seccion
dentro del portal de Gobierno que sea especifica del Gobierno Federal y Municipal.
(Gil Garcia, 2011)

3.2.4. Integracion

La integracion es la capacidad que tienen los portales de presentarse como una

Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano haciendo visible y transparente a las

agencias que se encuentran a cargo de entregar servicios e informaciéon. En esta

etapa el proceso de comunicacion se desarrolla de distintas formas; Gobierno-

ciudadano, Gobierno-ciudadano-dependencias, ciudadano-Gobierno, Gobierno-

dependencias. En este sentido, entendemos que una agencia para llevar a cabo la

prestacion de un servicio necesita de otra agencia, que en coordinacién ofrecen una

mejor respuesta a un servicio en especifico.

Integracion vertical. Evalla si dentro del portal existe informacién o una seccion
especifica del Gobierno Federal y Municipal, asi como la posibilidad de realizar
tramites municipales: predial, pago de agua, permisos municipales y federales: CURP,
pago de IVA, pago de ISR.
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e Integracion horizontal. Evalla si el portal del Gobierno Estatal es el punto de entrada
a otras dependencias o agencias, asi como encontrar tramites y servicios del
Gobierno Estatal en especifico.

e Integracion transaccional o carrito de compras. Evalla si dentro del portal se pueden
llevar a cabo transacciones en linea mediante un punto Unico de pago de servicios,
no importando de la dependencia y el nivel de gobierno al que pertenezcan.
Asimismo, permite evaluar si es posible realizarlos mediante dispositivos moviles. (Gil
Garcia, 2011)

3.2.5. Participacion

Consiste en la posibilidad que tienen los portales de Gobierno para ofrecer al
ciudadano la oportunidad de interactuar con éste. El proceso de comunicacion
alcanza un nivel mas amplio porque vincula al ciudadano, al Gobierno y a las
dependencias permitiendo su retroalimentacion. Se trata de un proceso que va mas
alla de la participacion politica.

e En linea sobre asuntos publicos, funcionarios-ciudadanos. Evalla si dentro del portal
se llevaran a cabo discusiones o debates con funcionarios de gobierno, mediante la
existencia de bitacoras, blogs, foros, chats.

e Voto electronico. Evalta si dentro del portal se puede llevar a cabo algun tipo de
votacion electrénica o a través de sms, via teléfono movil.

e Refrendos sobre politicas publicas o iniciativas. Evalia si dentro del Portal de
Gobierno se consulta a los ciudadanos acerca de iniciativas de ley, politicas publicas
mediante un referéndum.

e Tiene otras formas de participar. Busca evaluar la posibilidad de crear blogs, foros,
existencia de marcadores sociales que promuevan la participacion. (Gil Garcia, 2011).

Dentro de los componentes del IGEE y siguiendo con las prescripciones que indica
la metodologia utilizada, se agregan dos componentes mas que permiten una
mediciéon mas integral. El objetivo de estas herramientas es la validacion de

aplicaciones que se utilizan para la medicion de portales.

3.2.6. Informacién Complementaria

a) Desempefio del portal

Se busca evaluar en el portal el desempefio mediante dos herramientas principales:
los cuales pretenden, 1) indicar la velocidad con la que se despliega la informacion

del portal mediante el uso de la herramienta Tools Pingdom,
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http://www.tools.pongdom.com/ y; 2) Ver el trafico que tiene el portal a nivel
nacional, http://www.alexa.com/. (Gil Garcia, 2011)

b) Estilo y disefio

Busca evaluar el disefio y estilo con los que cuenta el portal, mediante la ubicacion
o arbol jerarquico de paginas que integran la pagina web, Breadcrumbs. Asi como
titulos especificos por pagina, buena relacion entre la figura y el fondo, organizacién
espacial de los elementos de disefio y controles de navegacion en relacién con la
distribucién espacial que conforman la pagina web. (Gil Garcia, 2011)

Tras haber citado el indice, es necesario precisar que ha sido conveniente
retomarlo ya que los términos utilizados y los elementos a identificar en el Portal
Electronico son comprensibles y no requiere de un conocimiento especializado, por
tanto, es aplicable a los usuarios. Ademas los elementos a calificar en cada
componente son claros y se enfocan en las principales necesidades de los usuarios.

Profundizando en el tema, los componentes presentados abarcan elementos
basicos y de interés para el ciudadano, por lo que a continuacion se realizan
consideraciones sobre cada uno.

¢) Informacion

Es el primer rubro y su funcién es trascendente, pues su objetivo es orientar a los
usuarios mediante la presentacion de informacion referente al Gobierno Estatal, o
ambito de gobierno en cuestion, para guiarlo en su busqueda. Dicho contenido esta
enfocado al marco legal del Gobierno, Administracion, funcionarios, tramites y
servicios, etc. Adicional a la informacién mencionada debe cumplir requisitos como
claridad, relevancia y veracidad. Conforme a los elementos a evaluar la mayoria de
los sitios cumplen con esta informacion para el estudio de caso de esta investigacion

ambos Portales Electrénicos cuentan con esta informacion.
d) Interaccién

Componente enfocado a la comunicacion entre el Gobierno y el ciudadano que se

efectia mediante el sitio web, por medio de herramientas como chats, asistentes
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virtuales, correos, etc., principales instrumentos para comunicarse. Para este caso
se considera la interaccion del ciudadano con los funcionarios y el webmaster,
(encargado del sitio y su disefio); se retoma la comunicacion con los funcionarios
pues los ciudadanos solicitan informacion sobre las acciones que llevan a cabo,
giras o bien el debate de temas de interés; en lo referente al webmaster los usuarios
pueden realizar sugerencias sobre el disefio del portal, incluir determinado tipo de
contenido, actualizacién de informacion. Es un componente importante que permite
una retroalimentacién constante y en tiempo real.
e) Transaccion

Tercer componente ligado a la interaccién de los ciudadanos con el Gobierno,
puntualizando en la presentacion de tramites y servicios en linea; por lo que son
operaciones que demandan un marco legal que certifique y proporcione seguridad
en la realizacion de transacciones. Este componente evalGa se efectien pagos en
linea sin necesidad de acudir a la dependencia, en servicios como impuesto de 2%
sobre nédmina, al turismo y multas, cobros que corresponden al estado, adicional la
obtencion de documentos como actas de nacimiento, licencias de manejo.

Cabe mencionar que los tramites y servicios, a evaluar, contemplados por el
indice son escasos, consideramos que es resultado de una falta de interés por
integrarlos; no obstante, algunos servicios y tramites requieren acudir a la
dependencia, por lo que si se necesita asistir a ésta, es una buena opcion para
agilizar la atencion, pues en los portales se brinda informacion sobre los pasos a
seguir y la documentacién que se solicita, ambos sitios cuentan con un catalogo de
tramites y servicios amplio y accesible.

f) Integracion

Componente que situa al Portal Electronico como ventanilla Gnica de comunicacion
con diversos ambitos de Gobierno y dependencias. Por lo que, el indice contempla
gue, para evaluacion, existan dentro del sitio secciones o enlaces dedicadas al

Gobierno, Federal, Estatal, Municipal, dependencias y transparencia.
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Es un contenido adicional y conveniente, pues el ciudadano puede encontrar
variedad de servicios e informacion sin necesidad de salir del sitio.

g) Participacion

Es la posibilidad que ofrecen los portales para interactuar con el Gobierno. El
objetivo es vincular a los ciudadanos mediante una participacion efectiva en la toma
de decisiones mediante mecanismos como el voto electrénico, refrendos sobre
politicas publicas o iniciativas, otros medios son chats, foros y blogs con
funcionarios.

Es un aspecto que requiere una base juridica, en la materia, que lo sustente,
ademas de una voluntad politica que lo promueva, pues en las evaluaciones
realizadas no se encuentra alguno de los elementos mencionados sin duda es un
componente dificil de construir por o que se espera se incorpore para aprovechar
los diversos medios y promover la participacion.

Para concluir, el indice de evaluacién incluye dos médulos con informacion
complementaria sobre el desempefio del portal, estilo y disefio, con el objetivo de
dar a conocer el trafico que existe en el sitio; es decir, el lugar que ocupa el sitio en
el ambito nacional conforme al niumero de visitantes, el tiempo que tarda en
desplegarse el sitio web, continuando con evaluar si el disefo, iconos, letras,
imagenes, es adecuado para el usuario.

De igual forma, componentes que permiten hacer sugerencias como mejorar
la relacion entre imagen y texto y; el poder cambiar el tamafio de fuente para que la
visita al sitio sea mas amigable. En este caso los sitios evaluados solo permiten
aumentar y disminuir el tamafio de letra e imagenes manteniendo una buena

relacion entre imagen y texto.

3.3. Andlisis General: Evaluacién 2012

Tras haber realizado una evaluaciéon a los sitios web en el segundo semestre de
2012, esta seccion presenta el resultado general de los portales conforme al
promedio obtenido en los componentes evaluados, esto, bajo el método

comparativo de los resultados obtenidos. Para realizar la medicion en cada etapa
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“se consideran variables que se miden bajo el concepto de suma cero, existe 0 no
existe la caracteristica, en todos los 6rdenes del portal”. (Gil Garcia, 2011)

Esto, conforme al criterio de que todos los elementos a evaluar requieren de
su presencia en el sitio y, por ello, no se debe restar importancia a alguna de las
variables ya que son complementarias; no obstante, cabe destacar que contar con
actividades de transaccibn como pagos en linea u obtencién de documentos
oficiales ocupan un lugar preponderante sobre informacion del Gobierno Estatal,
noticias relevantes y actividades de los poderes legislativo y judicial, sin menoscabar
gue ambas requieren de su presencia en internet para avanzar en la agenda de
Gobierno Electrénico. Sin embargo la herramienta retomada nos permite valorar e
identificar si el portal cuenta con el contenido esencial y solicitado por los
ciudadanos; con lo cual se propone determinar si el portal contiene el componente,
este es visible y facil de utilizar por el usuario, ya que ello permite comprobar si el
portal es funcional para el usuario.

Asi, el indice fue disefiado de forma tal, que cada componente o etapa sea
ponderado de la misma forma para que ningun elemento tenga mayor peso y eso le
reste importancia a algun otro componente, como lo mencionan Gil, Luna y Almazan
‘cada elemento tiene la misma importancia pues no es menos util encontrar la
informacion acerca de multas que realizar un pago”. (Gil Garcia, 2011)

El Indice de Gobierno Electronico Estatal (IGEE),es un cuestionario que esta
integrado de cinco secciones que hacen referencia a los componentes a

evaluar,conformandose de la siguiente manera

Tabla 3. PREGUNTAS POR COMPONENTE

Componente N. de preguntas del componente
Informacion 43 preguntas
Interaccion 38 preguntas
Transaccion 20 preguntas
Intregracion 17 preguntas

Participacion 25 preguntas

Fuente : Elaboracién propia, conforme a la informacion encontrada en Gil Garcia, 2011.
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Y para la obtencién del puntaje del portal se utiliza la siguiente ecuacion:

Tabla 4. PUNTAJE POR COMPONENTE

INFORMACION

INF: N. de reactivos sobre informacion encontrada en el portal estatal de observacion/
N. total de reactivos de informacién * 100

INFORMACION: XXXX

Fuente: (Gil Garcia, 2011)

Para la obtencion del puntaje total se utiliza la siguiente ecuacion:

TABLA 5. PUNTAJE TOTAL
PT= (INF + INTE + TRAN+ INTG + PART ) /5
PT= XXXX
Fuente: (Gil Garcia, 2011)

TABLA 6. COMPONENTES DE MEDICION

INF: informacién PART: participacion
INTE: interaccion INTG: integracion
TRAN: transaccion PT: puntaje total

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados generales son obtenidos con ayuda de la evaluacion realizada por
los usuarios, en este caso dos evaluadores, lo cual no esté limitado a ello, sino que
existe la posibilidad que puedan ser mas evaluadores o solo uno, pues ello
dependera de los resultados a obtener. Para los fines de esta investigacion, se limita
a dos, pues es un estudio exploratorio enfocado a conocer la percepcion de los
usuarios y la funcionalidad de los portales de ambas entidades; conforme a un
cuestionario que consta de 143 preguntas divididas en cinco componentes que son
informacion, interaccion, transaccion, integracion y participacion, con el cual se
realiza una evaluacion de los sitios y asi constatar su funcionamiento.

Para ahondar en el estudio tenemos como referencia la evaluacion realizada

durante el primer semestre de 2012, con el siguiente puntaje por cada entidad:



TABLA 7. RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA FUNCIONALIDAD EN LOS PORTALES DE LA

REPUBLICA MEXICANA, PRIMER SEMESTRE DE 2012.
INDICE DE GOBIERNO ELECTRONICO ESTATAL 2012

Ranking Estado Puntaje  Informacion Interaccién Transaccién  Integracion Participacion
Total

1 Jalisco 71.67 89.62 76.94 68.96 76.39 46.43

2 Estado de 67.47 96.23 65.39 58.75 81.94 35.03
México

3 Distrito 65.59 86.58 54.59 75.63 76.39 34.79
Federal

4 Baja 61.80 86.57 69.22 62.50 65.28 25.42

California

Fuente: (Gil, 2012).

En la primera evaluacion, correspondiente al primer semestre de 2012, el Estado de
México y el Distrito Federal ocupan el segundo y tercer lugar, respectivamente,
destacando de los 32 sitios evaluados en total; sin embargo, los principales
hallazgos encontrados son los siguientes: el componente con menor puntaje es
participacion resaltando que existen pocos mecanismos de participacion como
chats, foros, consultas en linea, pero para el caso del contenido en integracion
encontramos un puntaje mayor que denota suficiente y practico contenido.

Cabe destacar que conforme a los resultados de la primera evaluacion el
puntaje general obtenido es 67.47 en el Estado de México y 65.59 para Distrito
Federal; mientras que para el segundo semestre presentan una baja de 22.06 y
22.14 puntos en la calificacién total respectivamente, como resultado de la
evaluacion realizada por usuarios los componentes que disminuyen drasticamente
son: interaccion, transaccion e integracion, a causa de la falta de los elementos
calificados o bien dificultad para ubicarlos.

Continuando con esta idea, los componentes de interaccién, transaccion y
participacion son los que presentan el mayor descenso, en temas como atencion
ciudadana mediante chats en linea con funcionarios, pagos en linea, obtencion de
documentos y medios de participacion democratica como voto electronico,

consultas ciudadanas o referéndums. (Véase siguiente tabla).
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Tabla 8. RANKING DEL IGEE 2012*

[N GED Ranking indice Informacién Interaccién Transaccion Integracion Participacion
federativa

Estado de 1 45.41 74.41 36.84 25 58.82 32
México

Distrito 2 43.45 76.74 28.94 25 70.58 16
Federal

*Puntaje obtenido por cada entidad en cada uno de los componentes evaluados.

Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién a los
portales, 2012 durante el segundo semestre.

Como se observa en la tabla, se evallan los cinco componentes de acuerdo con el
enfoque teorico evolutivo, los resultados obtenidos, de forma general, muestran que
en cuanto al indice General el Estado de México y Distrito Federal se ubican en
primer y segundo lugar respectivamente con una diferencia de 1.96 puntos; sin
embargo, en cuanto a la calificacion obtenida en cada componente ambos sitios en
transaccion obtienen solo 25 puntos, una de sus puntuaciones mas bajas, seguida
de la calificacion obtenida en participacion de 32 y 16 puntos, cabe mencionar que,
en ambos casos no se cuentan con los elementos disponibles para mantener una
comunicacion en linea entre Gobierno y ciudadanos, ademas que referéndums y
voto electrénico, son mecanismos que aun no se encuentran integrados; por
ejemplo, en el Portal Electronico del Distrito Federal no existe la figura de un chat
en tiempo real, interacciones programadas o la votacion de politicas publicas y
referéndums, y solo es una fuente de informacion para los usuarios, mas alla de
atender preguntas, dudas o temas de interés.

En cuanto al tema de transaccion, ain no se materializa el pago de impuestos
como el de ndmina, turismo o, bien, la obtencion de actas de nacimiento. En la
segunda evaluacion existen cambios significativos conforme al indice presentado
por el estudio anterior, pues al evaluar el portal surgieron dificultades para encontrar
algin elemento o bien durante la busqueda de informacion. Esta es una

aproximacion general de la evaluacion; no obstante, a continuacion se realiza un
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andlisis de cada componente valorado para conocer los elementos de cada sitio

web.

3.3.1. Resultados por Componente

a) Informacién

El componente inicial de la evaluacion es el referente al contenido del portal, el cual
esta enfocado a identificar en el sitio web informacion sobre el Gobierno en cuestién
como es normatividad, transparencia, un mapa del sitio que permita ubicar los
elementos y secciones con que cuenta, ademas de que la informacién debe contar

con los siguientes criterios para que sea Util a los usuarios.

a) Informacion multimedia

b) Organizacion de la informacion
c) Actualizacion de la informacion
d) Accesibilidad de la informacion

Cabe destacar que, el Estado de México cuenta con una amplia gama de
informacion; por ejemplo, contenido adicional acerca de noticias de ultima hora,
tramites relacionados, informacion multimedia como videos, audios y contenido
referente a los Poderes Legislativo y Ejecutivo Estatal. Sin embargo, el portal del
Distrito Federal cuenta con informacion actualizada peridédicamente; no obstante,
posee contenido multimedia sobre noticias, adicionalmente cuenta con buena
organizacion y acceso a la informacion.

Aunque la informacion mas relevante la encontramos en los indicadores de
desempenio del Gobierno; por ejemplo, en cuanto a programas sociales y de gestion
el Distrito federal cuenta con el PROMEVA gque se encarga de dar un seguimiento a

los avances del Gobierno.
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Grafica l. Indice de Informacion
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Fuente: Elaboracién propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion 2012 a
los portales electronicos.

b) Interaccién

El componente de interaccion es el que registra la comunicacion mediante el portal
y el usuario, ademas de tener contacto con el webmaster sobre dudas o comentarios

del sitio web, este bloque se encuentra integrado por:

Contacto con webmaster.
Atencion ciudadana: chat, asistente virtual, contacto con funcionarios.
Motores de blusqueda.
Personalizacion del sitio web.
e Obtencion de formatos en linea.
En un inicio se detectd que los portales carecen de elementos basicos como: correo,

chat, foros en tiempo real o bien con una calendarizacion, que permitan interactuar
a los ciudadanos. En este aspecto el portal del Distrito Federal no cuenta con foros,
chats y asistente virtual que permita interactuar en tiempo real con las autoridades,
respecto a blogs e informacién se encuentra desactualizada y sin uso.

En el caso del contacto con el webmaster, esta figura no se encuentra en el
sitio, lo mas cercano es la opcion de un buzén de sugerencias donde se coloca el
comentario. Continuando, existen motores de busqueda que facilitan encontrar de
manera mas rapida informacion, en lo que se refiere a personalizacion el sitio se
encuentra en una etapa elemental ya que solo se puede adaptar el tamafio de letra

y los sonidos que se reproducen, sin contemplar un cambio de colores, tamafio de
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imagenes o preferencias en informacion; por otra parte, en la obtencién de formatos
en linea, existe un listado de tramites y detalles de este, por lo que se permite la
descarga de informacion en formato PDF 0 WORD, pero no necesariamente se pueden
llenar.

Para el caso del Estado de México sobre a atencion ciudadana, es un sitio
gue cuenta con chats, foros, correos programados sobre temas de interés y una
asistente virtual que se mantiene en linea para atender dudas y sugerencias. A su
vez cuenta con un correo de contacto con el webmaster que es el encargado del
soporte del portal.

Del mismo modo, en la personalizacion del portal para una navegacion mas
accesible, solo permiten modificar el tamafio de la fuente y zoom para una mejor
visualizacion; sin embargo, imagenes, sonido o estructura, no pueden ser
modificados, ya que se encuentra protegido.

A su vez, los motores de busqueda se encuentran activados para facilitar la
exploracion en el portal y disminuir los pasos haciendo mas efectiva la busqueda,
aunque en ocasiones los resultados arrojados no se encuentran relacionados con
el tema de interés o bien es informacion desactualizada. Finalmente para la
obtencion de formatos en linea se cuenta con ligas e instrucciones sobre formatos
a descargar y utiles en la realizacién de algun tramite en la dependencia.

Por tanto, el componente de interaccidn se encuentra en construccion ya que
los sitios necesitan reforzar elementos como asistente virtual y contacto con
funcionarios mediante chats o correo, ya sea actualizandolos o manteniéndolos en
linea ademas permitir la descarga de informacion y hacer mas accesibles los sitios
conforme a las necesidades de los usuarios; por lo que, el puntaje obtenido por el
Distrito Federal es de 28.94 y en el Estado de México 36.84.
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Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion 2012 a
los portales electronicos.

c) Transaccion

Es uno de los elementos mas dificiles de medir, pues requiere que los portales
integren en su totalidad los tramites, servicios e interaccién en linea; para mantener
una comunicacion entre Gobierno y ciudadanos, asimismo es una etapa compleja
gue requiere contar con mecanismos de seguridad que resguarden informacion
bancaria y confidencial de los usuarios.

Iniciamos con indicar que ambos sitios cuentan con un catalogo de tramites
y servicios ofrecidos en linea, facilitando su busqueda y variedad; sin embargo, los
tramites no se concluyen en su totalidad y requieren la presencia fisica en la
dependencia, aunque el proceso realizado en el portal permite agilizar la atencién
en ventanilla y un ahorro de tiempo.

La ponderacion obtenida por los portales es semejante, el Distrito Federal
cuenta con 25 puntos, es un sitio web que integra servicios en linea pero estos no
necesariamente se concluyen; no obstante, permite que se descarguen los formatos
para su llenado, acelerando el tramite en la dependencia.

Se califican pagos en linea con tarjetas de crédito, en este aspecto en el

tramite consultado aparece el icono de tarjeta sefialando si se puede realizar este
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tipo de pago, pero no se distingue con claridad servicios completos e incompletos
en linea.

En la variable de seguridad, no se publican logos o politicas que den certeza
a los usuarios de la transaccion realizada; solo existe, en el navegador, el seguro o
candado de http; para el pago de impuestos como 2% sobre némina o al turismo,
no existe siquiera la mencion de estos impuestos.

Para concluir la obtencién de documentos oficiales como licencia de manejo,
actas de nacimiento se puede iniciar con la solicitud del mismo pero no su obtencién
fisica ya que es necesario acudir a la dependencia correspondiente.

El panorama en el caso del Estado de México es similar con 25 puntos, existe
una clasificacién de trdmites y servicios que indica los que pueden efectuarse en
linea, distinguiendo con claridad servicios completos e incompletos en linea; por lo
gue cuenta con un resumen de las caracteristicas del servicio o tramite que guian
al usuario en su busqueda.

Se califican las mismas variables; por ejemplo: pagos en linea con tarjetas
de crédito, en este aspecto, en el tramite consultado aparece el icono de tarjeta
sefalando si se puede realizar el pago en linea. En la variable de seguridad no se
publican logos o politicas de seguridad que den certeza a los usuarios de las
transacciones realizadas solo en el navegador existe el seguro o candado de http,
para el pago de impuestos como 2% sobre ndmina o al turismo no existe siquiera la
mencion de estos impuestos.

Por tanto, conforme a las variables evaluadas es una etapa que requiere un
esfuerzo técnico que integre los tramites en su totalidad, pues solo se hace mencion
de algunos que se efectian. Sin embargo consideramos que es una etapa
excluyente y restrictiva, ya que por una parte se promueve la prestacion de tramites
y servicios en linea para facilitar su consulta, solicitud y agilizar la atencién en la
dependencia, sin embargo no se contempla a usuarios que no cuentan con una

tarjeta de crédito por lo cual se ven obligados acudir a la dependencia.
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Grafica 3. Indice de Transaccion
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Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion 2012 a
los portales electronicos.

d) Integracién

El componente de integracion se refiere a la capacidad de los portales de
presentarse como una ventanilla Gnica de acceso a sitios de otras dependencias,
ambitos de Gobierno, sin necesidad de salir de la pagina o introducir nuevos datos.

De acuerdo con Gil, Luna y Sandoval “en esta etapa el proceso de
comunicacion se desarrolla de distintas formas; Gobierno-ciudadano, Gobierno-
ciudadano-dependencias, ciudadano-Gobierno, Gobierno-dependencias” (Gil
Garcia, 11). Es decir en esta etapa se identifica si en el portal existen vinculos con
otras dependencias que apoyen a los ciudadanos en un tramite, servicio o solicitud
de informacion, o sea, unificar en un sitio la informacion de diversas dependencias
para que sean accesible a los ciudadanos.

Los rubros a evaluar abarcan una integracion vertical referente a la
presentacion de informacion y vinculos de los tres 6rdenes de gobierno; seguida de
una integracion horizontal concerniente al Gobierno Estatal y los tramites que
proporciona.

En los portales evaluados encontramos que ambos Gobiernos han integrado

en sus sitios informacion acerca del Gobierno Federal, y de los municipios o
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delegaciones; para el caso del Distrito Federal, ademas distinguen los servicios
estatales y municipales que se pueden realizar en linea.

En el sitio del Estado de México hay vinculos que direccionan al portal del
Gobierno Federal asi como los de los municipios, cabe mencionar que, en una
busqueda aleatoria realizada, no todos los links presentados son funcionales, o
bien, el municipio en cuestion aln no cuenta con un sitio en internet o se encuentra
en construccion, por lo que consultar algin trdmite como pago de predial, agua o
permisos municipales no se presentan, solamente se encuentra en vinculo que
direcciona al sitio del Ayuntamiento de interés, para que ahi sea buscado.

Asimismo hay una buena integracion horizontal ya que el sitio del Estado de
México, es el punto de entrada, donde se presenta un contenido organizado
conforme a temas, perfiles, tramites, servicios, legislacion, poderes, transparencia
y otras dependencias que facilitan la busqueda, proporcionando un listado de
tramites y servicios estatales ofrecidos.

En el caso del Distrito Federal, éste cuenta con informacion de sus
delegaciones en particular, direccionando al sitio correspondiente donde también
existe contenido de acuerdo a tramites, programas sociales y sobre el Gobierno
local, asimismo cuenta con una seccion del Gobierno Federal donde se presentan
notas del dia, sitios de interés pero no se presenta algun vinculo para el pago de un
impuesto federal.

En integracion horizontal, relativo al Gobierno Estatal, es el punto de acceso
y busqueda de los ciudadanos, presentando informacion del Gobierno, estructura,
contacto, temas, perfiles y, en especifico, los tramites y servicios proporcionados,
asi como los mas buscados, pero que en este caso destacan por contar con vinculos
para acceder a diversas dependencias y poderes.

Es una etapa que se encuentra en desarrollo; por lo que, los estados estan
integrando cada vez mas informacion sobre los demas ambitos de Gobierno y
dependencias para simplificar las busquedas de informacién, pero requiere un
esfuerzo técnico y politico para conformar una plataforma que proporcione, no solo,

informacion sino que también facilite la realizacién de tramites en linea de cualquier

73



tipo sea federal, estatal o local; es decir, un catalogo Unico de tramites y servicios
0; se encuentren disponibles en aplicaciones para realizarlos; en este sentido una
apuesta es proporcionar instrucciones y formatos para agilizar el tramite en la
dependencia.

Grafica 4. Indice de Integracion
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Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion 2012 a
los portales electronicos.

e) Participacion

Este componente consiste en la opcion de promover, por medio del sitio web, la
participacion politica de los ciudadanos con expresiones como el voto electronico;
sin embargo, esto no se limita a ello, pues existen otras formas de participar y las
encontramos en los foros, referéndums, votaciones sobre politicas publicas y
programas de atencion que involucran a la sociedad en la toma de decisiones,

ademas de ofrecer retroalimentacién entre ciudadanos y Gobierno y; viceversa.
Por ello los rubros a considerar son:

Realizacién de debates con funcionarios en linea. Blogs, foros y chats.

Voto electrénico.

Consultas ciudadanas sobre iniciativas de ley o politicas publicas.

Variedad de vias para participar u opinar sobre temas de gobierno. Blogs, foros,
redes sociales, comunidades, compartir informacion del sitio.
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En esta seccidn, el portal del Estado de México cuenta con una bitdcora de los
blogs, foros y chats realizados; sin embargo, al consultar un vinculo de los foros se
encontré roto o bien no se observa actividad reciente. En cuanto a chats son
grupales, se encuentran calendarizados y son recientes.

También se evalla si se puede llevar a cabo algun tipo de votacion por lo que
en el sitio no existe mencién de este mecanismo

En el rubro de politicas publicas o iniciativas tampoco se presentan
referéndums; a su vez, otras formas de participar que se muestren en el portal son
las redes sociales, donde se puede compartir informacion y exponer una opinion,
sin descuidar los foros, blogs o comunidades que son creados para que los
ciudadanos participen. Finalmente el puntaje obtenido es de 32 puntos una
calificacion baja que alcanza apenas poco mas de la cuarta parte de los elementos
a evaluar.

Al respecto, el sitio del Distrito Federal en realizacion de debates con
funcionarios en linea, solo cuenta con una bitacora con los blogs efectuados pero
no se tiene actividades recientes o proximas en los foros y chats. En cuanto al voto
electronico, no existe algun tipo de votacion; por otra parte, las consultas
ciudadanas sobre iniciativas de ley o politicas publicas, no se cuenta aun con este
mecanismo de participacion en el sitio.

Es notorio que la posibilidad de participar, crear blogs, foros o comunidades
no se permite en el sitio, solo existen redes sociales que son usadas como
herramientas para promover la participacion y compartir contenido, las cuales son
medios que sirven para expresar opiniones, dista de ser un medio que oficial de
participacion, por lo que ante la falta espacios creados por el gobierno acerca de
temas de interés social que incentive la participaciéon o mejor ain una votacion, en
este rubro el sitio web solo obtiene 16 puntos.

En este contexto, durante la evaluacion realizada, se observo que los sitios
estan en construccién; pues no cuentan con alguno de los elementos fundamentales
para promover la participacién, solamente se cuenta con atencién ciudadana

mediante el llenado de formatos para quejas, sugerencias o comentarios y; en este
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componente, el portal disminuye su funcionalidad pues uno de los propdsitos es
establecer un vinculo con los ciudadanos con el uso del portal mediante foros, chats,
blogs, dicha situacién puede corresponder a la falta de presupuesto, interés del

Gobierno o redisefo del portal para integrar estos elementos.

Grafica 5. Indice de Participacion
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Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion 2012 a
los portales electronicos.

Si bien los componentes evaluados son pieza fundamental de un portal para su
funcionamiento y accesibilidad, también nos permiten hacer sugerencias sobre el
disefio o informacién que deseemos encontrar; por lo que, adicionalmente se
consideran aspectos referentes al funcionamiento del portal como son:

e Desempefio del portal, velocidad en el despliegue de informacion y el trafico en la red.

e Estilo y disefio, organizacion del contenido, letras, figuras legibles y acordes al
fondo.

Esta es informacion asociada que proporciona un panorama mas amplio sobre el

funcionamiento y estructuracion del sitio; se obtiene con aplicaciones disefiadas por

empresas especializadas en ello, en este caso se consultd la aplicacion:

http://www,tools.pingdom.com/; por ejemplo, en lo referente a la velocidad en el

tiempo de despliegue de informacion el Distrito Federal, el tiempo de carga es de

11.30 segundos y para el Estado de México es 2.045 segundos, lo cual depende
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del tamafio del portal; en el primer caso el tamafo del sitio es de 6.1MB en cuanto
al Estado de México su tamafio es de 1.0mB lo cual influye en el despliegue del sitio.
Herramientas adicionales que proporciona el instrumento de evaluacion para

realizar la medicion.

3.4. Anélisis General: Evaluacion 2014

La primera evaluacion realizada de los sitios web fue llevada a cabo en el segundo
semestre del afio 2012, la cual se presenta en éste trabajo de investigacion con el
titulo de "Andlisis General: Evaluacion 2012". Posteriormente y de acuerdo a las
modificaciones realizadas por el periodo que comprende ésta investigacion, fue
pertinente y de suma importancia realizar una segunda evaluacion en el primer
semestre del presente afo, con la finalidad de darle continuidad a la evaluacion y
poder realizar un analisis méas profundo.

De forma que el presente estudio realiza una investigacion cualitativa
mediante un andlisis descriptivo de los Portales Electronicos clasificando el
contenido presentado para determinar su funcionalidad.

A continuacion, se presenta el resultado general de los portales conforme al
promedio obtenido bajo el método comparativo. Para cada etapa se consideran
variables que se miden bajo el concepto de Suma cero, existe o no existe la
caracteristica, en todos los 6rdenes del portal.

Se ha mencionado con anterioridad la importancia de comprender el
concepto bajo el cual se miden los portales, debido a que a través de la lectura de
la investigacion pueden surgir cuestionamientos referentes a la preponderancia de
un elemento sobre el otro: ¢ Por qué se le da mas importancia a los pagos en linea
antes que al chat?

Es simple, el método que se utiliza permite ponderar bajo el mismo criterio a
todos los elementos a evaluar, ya que la finalidad de la evaluacion no se sujeta solo
a pagos o chat en linea, sino que el objetivo es evaluar que se encuentren presentes

en el sitio los elementos para garantizar una herramienta integral.
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Por tanto, el método de evaluacion se retoma en su totalidad en éste segundo
analisis, las férmulas utilizadas para la obtencion del puntaje total y del puntaje por
componente son las ya mencionadas en el primer analisis del afio 2012; sin

embargo, es preciso mencionarlas, nuevamente, para su total comprension.

Para el puntaje total, la formula es la siguiente

TABLA 9. PUNTAJE TOTAL

PT= (INF + INTE + TRAN+ INTG + PART ) /5
PT=XXXX
Fuente: (Gil Garcia, 2011)

TABLA 10. COMPONENTES DE MEDICION

INF: informacién PART: participacion
INTE: interaccion INTG: integracion
TRAN: transaccion PT: puntaje total

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizada la evaluacién, se obtiene el puntaje por componente como es
informacion, interaccion, transaccién, participacion e integracion, los cuales como
indica la férmula se suman (INF + INTE + TRAN+ INTG + PART) Y dividen entre el total
de componentes; es decir, cinco, dando como resultado el puntaje total, PT.

El resultado general 2014, fue obtenido por medio de la valoracién realizada
por los dos evaluadores, con un analisis exploratorio enfocado a conocer la
percepcion que tienen los usuarios de la funcionalidad de los Portales Electrénicos,
tanto del Distrito Federal como del Estado de México, conforme a un cuestionario
gue consta de 143 preguntas divididas en cinco componentes que son informacion,

interaccién, transaccion, integracion y participacion.



TABLA 11. RANKING DEL IGEE 2014*
Transaccion

[N GED Ranking Indice  Informacién Interaccién Integracion Participacion

Federativa
Distrito 1 46.75 67.44 31.57 50 76.74 8
Federal

Estado de 39.03
México

58.82

28.94

74.41 25

*Puntaje obtenido por cada entidad en cada uno de los componentes evaluados.

Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion a los
portales.

Para poder comprender el analisis 2014, se retomaran algunos datos de la
evaluacion 2012, con la finalidad de contrastar resultados.

En la evaluacion realizada en el segundo semestre de 2012, o0 2012 B, el PT
es de 45.41 en el Estado de México y 43.45 para el Distrito Federal; en comparacion
con la evaluacion 2014,el pT es de 39.03 para el Estado de México y 46.75 para el
Distrito Federal. La tendencia en el sitio del Estado de México fue a la baja con una
pérdida de 6.38 puntos; en el caso del Distrito Federal el indice tiene un aumento
de 3.3 puntos, las principales variaciones se ubican en interaccion, transaccion y
participacion; los elementos que presentan el mayor descenso es en temas de
atencion ciudadana mediante chats en linea con funcionarios, pagos en linea,
obtencion de documentos y medios de participacion democratica como voto
electronico, consultas ciudadanas o referéndums. (Véase tabla 8)

En dicha tabla, se puede observar que se evalian los cinco componentes de
acuerdo con el Enfoque Teodrico Evolutivo, obteniendo como resultados que en
cuanto al indice General, ambas entidades, se ubican en el primero y segundo lugar,
respectivamente, con una diferencia de 7.72 puntos; sin embargo, en cuanto a la
calificacién obtenida en cada componente, existen bajas representativas para cada
entidad considerando la ultima evaluacion del segundo semestre del 2012.

En transaccion el Distrito Federal cuenta con 50 puntos; a diferencia de la
pasada evaluacion, realizada en el periodo 2012 B, donde obtuvo 55 puntos. En el
caso de transaccion, el Estado de México se mantiene con 25 puntos en ambas

evaluaciones lo cual refleja que éste componente no logra materializarse, ya que
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mientras se realizaba la evaluacién se podia observar que el pago de impuestos no
se concretaba en linea, sino que soélo brindaba algunos mecanismos que facilitaban
el tramite, mediante la obtencion de informacién o fichas de pago pero para
finalizarlo era necesario acudir a las oficinas gubernamentales, tal como pago de
némina o por medio de la obtencion de actas de nacimiento.

Como caso contrario, existen pagos mas simples como el de refrendo en
automoviles, para el caso del Estado de México; donde la ficha de pago se obtiene
en el portal y el depésito se realiza en el banco, concluyendo asi el tramite.

Para el caso de participacion, la calificacion obtenida es de 8 puntos,
respectivamente, siendo la ponderacién mas baja en ambos sitios. Al respecto, en
el Distrito Federal los mecanismos que fomenta en este rubro son blogs y redes
sociales que permiten a los usuarios compartir contenido e interactuar como
Facebook, Myspace, Twitter, etc, para promover la participacion; esto conforme a
los elementos que indica evaluar el indice de Gobierno.

Es preciso mencionar, que ambos cuentan con blogs y marcadores sociales;
sin embargo, el Estado de México no posee redes sociales; esto tal vez indica su
bajo puntaje. Para el caso de los referéndums y voto electronico, que es otro de los
elementos que se evallan en éste componente, ninguna de las dos entidades los
posee.

Cabe destacar que ambas herramientas son un mecanismo de suma
importancia, pues no soélo fomentan la participacion, sino que ademas se
constituyen como un medio de interaccidon entre gobierno y ciudadano, pues la
finalidad de los referéndums es someter a aprobacion, de la comunidad,
disposiciones importantes sobre las politicas publicas e iniciativas de ley que se
encuentren en la agenda del Gobierno y; para el caso del voto electrénico, es una
herramienta que se encuentra lejos de la realidad de nuestro pais, debido a que
requiere un sustento constitucional que respalde este medio, ademas de un
proyecto a largo plazo que contemple la integracion de esta herramienta o bien que

el gobierno en turno esté interesado en aprovechar este espacio digital para
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promover la participacién, con lo cual también debe poner énfasis en disminuir la
brecha digital que es

. la separacion que existe entre las personas (comunidades, estados,

paises...) que utilizan las tecnologias de la informacién y comunicacion como una

parte de su vida diaria y aquellas que no tienen acceso a las mismas y que aunque

las tengan no saben cémo utilizarlas. (Pefialoza, 2008)

Ademas de promover y poner al alcance de los ciudadanos herramientas
como los sitios web. Por lo que si bien las TIC, tienen el propésito de informarnos y
comunicarnos no siempre son accesibles a toda la sociedad pues ello implica
cuestiones econdémicas y de educacion, que permitan a los ciudadanos hacer uso
de estas herramientas, tenerlas a su alcance y no impliquen un costo elevado.

Asi concluye una aproximacion de manera general de la evaluacion en el
periodo 2014; sin embargo, consideramos pertinente analizar los resultados por

componente como se realiz6 en la evaluacion del 2012.

3.4.1. Resultados por Componente

Antes de comenzar el presente analisis es necesario explicar que se retoma
informacion de la evaluacion 2012; pues ambos estan sujetos a las mismas
caracteristicas y metodologia; sin embargo, fue preciso agregarla para su mayor

comprension.

Para la obtencion del puntaje del portal por componente se utiliza la siguiente

ecuacion:
TABLA 12. PUNTAJE POR COMPONENTE
INFORMACION

X : N. de reactivos sobre informacién encontrada en el portal estatal de
observacién/ N. total de reactivos de informacion * 100
INFORMACION: XXX

Fuente: (Gil Garcia, 2011)
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a) Informacion

El componente inicial de los portales es la informacién, en el cual se
encuentran todos los datos acerca del Gobierno, normatividad, mapa del sitio,
transparencia, formatos, siendo requisito indispensable para que sea funcional la

informacién contar con los siguientes criterios para ser Gtil a los usuarios.

a) Informacién multimedia

b) Organizacion de la informacién

¢) Actualizacion de la informacion

d) Accesibilidad de la informacion
El Portal Electronico del Estado de México cuenta con diversos elementos que lo
posicionan como uno de los portales con amplia gama de informacion detallada, con
la opcion de acceder a ella con distintos formatos, como texto, audio o video, asi
como transmision de eventos del Poder Ejecutivo, o de la Legislatura Estatal.

Sin embargo, el hecho de que la informacion se encuentre en la pagina web,
no es lo Unico que se evalla de éste componente; también que exista una estructura
de la misma y un orden logico para que los usuarios tengan un mejor acceso a ella.
Entre la evaluacion del 2012 y la actual, no existe una variacion en el puntaje
obtenido en ésta entidad federativa, ya que se mantiene con un puntaje de 74.41.

Para el caso del Distrito Federal, en la presente evaluacién se muestra un
descenso de 9.33 puntos en comparacion con la anterior evaluacion; obteniendo,
este afo, 67.44, mientras que la obtenida en 2012 B, es de 76.74; esto se debe a
gue la entidad no cuenta con informacion actualizada; por ejemplo, al consultar
noticias o programas, no cuenta con fecha de creacion, o bien, de la ultima
actualizacion, lo cual es importante para saber si los datos presentados son
relevantes y vigentes; existen vinculos rotos como en el caso del Directorio para
contactar a los funcionarios de las distintas dependencias, donde no se puede
acceder a ningun teléfono, correo, percepciones, informacion puablica que no se
presenta.

Por otra parte, el sitio cuenta con buena organizacién de la informacién, pues

se encuentra dividida segun la edad; es decir, adultos mayores, jovenes, nifos,
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también se toma en cuenta a la LBTGI, etc. De igual forma, se realiza una
clasificacion por tema; por ejemplo, educacion, empleo, turismo, transporte, etc. O
de forma més general, por interés del consultante sobre la informacién en ambitos
como: el Gobierno, Delegaciones, Transparencia, Mapa del portal, contacto,

Teléfonos de emergencia y Atencion Ciudadana, por mencionar algunos.

Grafica 6. Indice de Informacion
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Fuente: elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion
2014 a portales electronicos.

b) Interaccién

El componente de interaccion es el que registra la comunicacion mediante el portal
y el usuario, ademas de tener contacto con el webmaster sobre dudas o comentarios

del sitio web, este bloque se encuentra integrado por:

Contacto con webmaster.

Atencioén ciudadana, chat, asistente virtual, contacto con funcionarios.

Motores de blusqueda.

Personalizacion del sitio web.

Obtencion de formatos en linea.

El Webmaster establece contacto con los usuarios para responder a sus

comentarios y/o sugerencias a través del llenado en linea de un formato que
requiere los datos personales del ciudadano, la redaccion de un mensaje o
comentario dirigido al responsable del portal. De forma que el portal del Estado de
México se posiciona preponderante en éste elemento y en lo referente a atencion
ciudadana, pues cuenta con un sistema automatico que responde las preguntas de
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manera efectiva y emplea un chat de atencidén ciudadana, donde se puede
conversar en linea con una o varias personas sobre asuntos de interés.

El portal del Gobierno del Estado de México, permite la consulta o descarga
de informacion de interés para el usuario en dos formatos; es decir, los documentos
estan listos para descarga en formato Word o PDF; esto implica que no solo es
posible llenar los campos del formato e imprimir; sino que se pueden guardar; de
igual forma, cuenta con motor de busqueda de alta funcionalidad (el cual podemos
identificar en el sitio web como un recuadro en blanco ubicado en la parte superior
derecha o bien en la parte superior del sitio web, espacio que nos solicita introducir
una o unas palabras clave para facilitar nuestra blisqueda) que permite encontrar
informacion por medio de palabras clave; para el caso del Estado de México cuenta
con un buscador adicional el cual permite localizar por medio de datos nombre y
apellido a funcionarios, asi como calificar si la busqueda fue exitosa.

Finalmente en el elemento de personalizacion vinculado a la adaptacion del
portal conforme a gustos y preferencias de disefio el portal del Estado de México
permite solo cambiar la forma o tamafio de letra, no es posible cambiar el color,
sonido, imagenes o tableros de texto; es decir, ningun elemento que esté
relacionado directamente con cuestiones internas del sitio.

En el caso del Distrito Federal, la figura del webmaster no existe, lo mas
cercano para establecer contacto es un buzon de sugerencias donde se pueden
realizar comentarios. En lo que respecta a atencién ciudadana, el portal de la
entidad no cuenta con chat, asistente virtual y el directorio de funcionarios no puede
consultarse ya que los links se encuentran rotos.

Por otro lado, el sitio cuenta con un Formato de Atencién Ciudadana, por
medio del cual, se reciben las dudas, quejas, denuncias, demanda de servicios,
sugerencias y comentarios para su canalizacion al area competente, darle
seguimiento y pronta respuesta; se atienden temas como retiro de vehiculos
abandonados, rutas de transporte etc.

Referente a motores de busqueda; es decir, search engine, ya sea interno o

externo, la informacion se puede localizar por medio de palabras claves y el motor
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de busqueda funciona perfectamente, puesto que los resultados de la consulta se
encuentran relacionados con la budsqueda inicial, en lo que se refiere a la
personalizacidn, el sitio solo permite adaptar el tamafio de la letra y los sonidos que
la pagina reproduce.

Respecto a los formatos en linea, se permite la descarga de informacién a
través de formato PDF 0 Word. Es preciso mencionar que el Distrito Federal, a
diferencia del Estado de México, cuenta con un boletin electronico de distribucion
peridédica que permite publicaciones que son enviadas a las bandejas de correo
electronico y se encuentran ordenadas de la fecha mas reciente a fechas pasadas.

En sintesis, el componente de interaccion carece de elementos de contacto
entre usuarios y funcionarios por medio de chats, foros, o bien, un Directorio
funcional para el caso del Distrito Federal, asi como la comunicacion en general
entre usuario y portal, para mejorar la informacion obtenida a través de elementos
gue fortalezcan los motores de busqueda, la personalizacion del sitio web y poder
establecer contacto con la persona encargada del soporte de la pagina.

De acuerdo con el analisis realizado, el Estado de México obtuvo 28.94
puntos y Distrito Federal se mantiene arriba con 31.57 puntos, como lo muestra la

grafica siguiente.
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Fuente: elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién 2014 a

portales electrénicos.
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c) Transaccion

Es uno de los elementos mas dificiles de medir pues requiere que los portales
integren en su totalidad los tramites, servicios e interaccion en linea; para mantener
una comunicacion entre Gobierno - ciudadano. Es una etapa compleja que requiere
contar con mecanismos de seguridad que resguarden informacion bancaria y

confidencial de los usuarios. Este bloque se encuentra integrado por:

Pagos en linea. Tarjetas de crédito, CLABE.
Seguridad

Licencia de Manejo

Multas

Impuesto de 2% sobre nomina

Impuesto al turismo

Actas de nacimiento

Licitaciones. Compranet u otro sistema.

Acorde con la metodologia de Gil Garcia & Luna-Reyes, Shelin y con el componente
“se evalua si dentro del portal se pueden llevar a cabo las transacciones en linea.
En los casos que no sea posible verificar todo el proceso se buscaran los diferentes
elementos especificos referentes a la transaccion que proporcionen la informacion
al respecto” (Gil Garcia, 2011), por lo que se debe comprender que los tramites y
servicios que ofrecen ambos portales no se concluyen en su totalidad por medio de
la pagina web, puesto que la mayoria de ellos tan solo permiten descargar formatos
gue sirven para llenarlos y acudir a las dependencias fisicamente, lo que nos indica
gue si bien el tramite no se concreta si nos permite que éste se agilice, ahorre costos
y tiempo.

En el andlisis por componente de la evaluacion 2012, se menciond con
insistencia que ambos sitios cuentan con un catdlogo de tramites y servicios
ofrecidos en linea lo que facilita la busqueda, la variedad que presentan los
catalogos es basta; por ejemplo, en el portal del Estado de México se encuentran
clasificados por orden alfabético, por tema, persona y area de Gobierno o,

simplemente, aparecen los servicios mas solicitados como son: licencia de
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automovilista, certificado o Informe de no antecedentes penales, copias certificadas
del registro civil y verificacion vehicular.

En este caso el portal alcanza 25 puntos, pues se califica que los pagos de
trAmites y servicios se puedan realizar con tarjeta de crédito, también se encuentra
especificado cuédles son totalmente en linea y cuales se completan en la
dependencia. Es preciso acotar que el Unico trdmite que se concluye en linea es el
pago de refrendo automovilistico, verificacion vehicular, donde se ingresa a la
pagina para acceder a las placas del automovil y se obtiene la ficha de pago que no
es necesario que el usuario entregue en alguna dependencia; por lo tanto, esto
indica que todo depende del tipo de tramite y la dificultad del mismo. Aunado a esto,
la seguridad con la que cuenta el portal cuenta con politicas de privacidad y con
candados http los cuales permiten un pago seguro.

La ponderacién del Distrito Federal es de 50 puntos; es decir, el doble que el
del Estado de México; los elementos que lo posicionan en ventaja son: pago de
tramites con tarjeta de crédito, especificando cuales son los servicios completos e
incompletos en linea; pago del impuesto predial, también en linea, asi como
adeudos de tenencia, agua, multas por verificacion, infracciones de transito y actas
de nacimiento.

En el rubro de Seguridad en las transacciones, se encontrd que el navegador
permitia un proceso de pago seguro indicado por un candado, aunque no cuenta
con la variable de politicas de seguridad y privacidad, de forma general, en el sitio
y/lo concreta por cada movimiento que den certeza a los usuarios de las
transacciones realizadas; otro punto a reforzar es la publicacién de licitaciones y el
pago del impuesto al turismo que contempla la herramienta de evaluacion.

Sin embargo, el sitio muestra una forma muy novedosa de pago para algunos
tramites y servicios como licencia, tramites vehiculares, tenencia, impuesto por la
prestacion de servicios de hospedaje, impuesto sobre espectaculos publicos,
derechos de agua y predial, por mencionar algunos; ya que el pago se realiza
mediante la obtencién de un Formato Universal de Tesoreria el cual es prellenado

y obtenido de internet para que los ciudadanos acudan, posteriormente, a realizar
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el pago a instituciones bancarias, ya sea en linea o de forma presencial y/o en las
tiendas de conveniencia autorizadas.

Todos estos aspectos, colocan al sitio a la vanguardia, ya que con este
formato se pone énfasis a cuestiones de rapidez, reduccion de tiempo y espacio de
atencion. También proporciona informacion clara con preguntas frecuentes sobre
los tramites més solicitados diferenciando los que se realizan en las dependencias
y en linea. El Formato Universal de Tesoreria es un plus con el que cuenta el sitio
que si bien no lo contempla el indice de Gobierno Electronico Estatal, es una

herramienta que puede servir de modelo.

Grafica 8. Indice de Transaccion
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Fuente: elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién 2014 a
portales electrénicos.

d) Integracién

El componente de integracion se refiere a la capacidad de los portales de
presentarse como una Ventanilla Unica de Acceso a sitios de otras dependencias y
ambitos de gobierno sin necesidad de salir de la pagina o introducir nuevos datos.
Conforme a Gil, Luna y Sandoval “en esta etapa el proceso de comunicacion
se desarrolla de distintas formas; Gobierno-ciudadano, Gobierno-ciudadano-
dependencias, ciudadano-Gobierno, Gobierno-dependencias”(Gil Garcia, 2011); es
decir, en esta etapa se identifica si en el portal existen vinculos con otras

dependencias que apoyen a los ciudadanos en un tramite, servicio o solicitud de
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informacion, o sea, unificar en un sitio la informacién de diversas dependencias para
gue sean accesible a los ciudadanos.

Los rubros a evaluar abarcan una integracién vertical referente a la
presentacion de informacién y vinculos de las tres 6rdenes de Gobierno; seguida de
una integracion horizontal concerniente al Gobierno Estatal y los tramites que
proporciona. Los elementos evaluados en éste componente son los siguientes:

e Integracion vertical. Se evalldan elementos que indiquen la existencia de
informacion Federal y Municipal.

e Integracion horizontal. Se evallan elementos que indiquen la existencia de
informacion completa sobre Gobierno Estatal.

e Integracion transaccional o carrito de compras. Se evalla si dentro del portal se
pueden llevar a cabo transacciones en linea.

El Gobierno del Estado de México posee informacion del Gobierno Federal a
través de vinculos que direccionan a las paginas web de cada una de las
Secretarias que integran éste nivel; respecto a la informaciéon municipal en la
seccion Gobierno del portal del Estado de México se encuentra la vifieta
“Presidencias Municipales del Estado de México” la cual contiene enlaces con los
132 municipios que conforman la entidad.

En lo que respecta al pago de predial, la entidad cuenta con un vinculo
titulado Portal de Contribuyentes, donde se despliega una lista de los Municipios
gue han firmado Convenio de Colaboracion Administrativa en materia Hacendaria,
para la Recaudacion y Fiscalizacion del Impuesto Predial permitiendo que al
ingresar la clave catastral se pueda llevar a cabo dicho pago con cargo a tarjeta de
crédito o a través de las distintas ventanillas de los Centros Autorizados de Pago,
es preciso acotar que solo 28 municipios de los 124 poseen dicho convenio.

La integracion horizontal que presenta el sitio del Estado de México se refleja
en su contenido organizado en tramites y servicios, temas, perfiles, Estado,
Gobierno, eventos y convocatorias, directorios y quejas, transparencia y otras
dependencias que facilitan la busqueda y el acceso a la informacion.

En el sitio del Distrito Federal se proporciona informacion sobre las 16
delegaciones; sin embargo, no cuenta con una seccién del Gobierno Federal que

nos proporcione informacién del mismo. Respecto a la integraciéon horizontal, en la
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pagina de inicio se puede observar informacién completa sobre el Gobierno como
Delegaciones, Secretarias, Organos Desconcentrados, Organos Legislativos,
Auténomos y Judiciales.

Se incluyen trdmites y servicio como predial, agua y permisos municipales
como los de mercados que corresponden al Municipio y, en este caso, a las
delegaciones; sin embargo, tramites Federales como CURP 0 el pago de IVA e ISR no
se contemplan.

En relacién con lo anterior, existe una aplicacion para celulares denominada
“Tesoreria GDF” la cual permite realizar el pago de contribuciones a través de un
dispositivo movil y; otra aplicacién que permite enviar solicitudes de reparacion de
baches, fugas de agua, poda de arboles e informa al usuario de rutas alternas por
trafico. El sitio web presenta un formato homogéneo usando los mismos colores
para cada una de las paginas a las que nos direcciona la pagina de inicio, asimismo
existe una distribucion estandar (layout). En esta etapa de integracion, el portal del
Distrito Federal obtuvo un puntaje de 76.74 y el del Estado de México un 58.82, lo
gue indica que se trata de un componente que se encuentra en desarrollo en los
sitios web de las entidades, pues implica que los tres niveles de Gobierno; Federal,
Estatal y local conformen una plataforma como medio de colaboracion que
proporcione informacion y facilite los tramites en linea accediendo desde un portal

web local, Estatal y/o Federal.

Grafica 9. Indice de Integracion
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Fuente: elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién 2014 a
portales electrénicos.
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e) Participacion

Este componente evalua si el sitio web promueve la participacion politica de los
ciudadanos, a través de distintos elementos como; discusiones y/o debates con
funcionarios por medio de foros, referéndums, chats y forums grupales, encuestas
en linea sobre asuntos gubernamentales o politicas publicas, asi como si se puede
llevar a cabo, dentro del portal, algin tipo de votacién y si el sitio web ofrece
consultas, a los ciudadanos, referente a iniciativas de ley y politicas publicas, por
ultimo; se evalla si dentro del portal se le permite, a los ciudadanos, generar blogs,
foros, comunidades y contenido.

Por tanto, los rubros que se evaltan son:

Realizacién de debates con funcionarios en linea (blogs, foros y chats).

Voto electronico.

Consultas ciudadanas sobre iniciativas de ley o politicas publicas.

Variedad de vias para participar u opinar sobre temas de Gobierno (blogs, foros,
redes sociales, comunidades, compartir informacion del sitio).

El portal del Estado de México ofrece una bitacora electronica que permite acceder
a la informacion, de manera cronoldgica, sobre asuntos publicos; sin embargo, la
bithcora no se actualiza constantemente, ya que en el transcurso de la evaluacion
no se observo actividad en la Ultima semana; esto implica que a pesar de ser un
elemento importante que tiene como principal objetivo propiciar la participacién no
logra trascender ya que no ofrece informacion actualizada para estar al tanto de los
asuntos publicos, respecto a las marcadores sociales como Facebook o Myspace,
como un medio para compartir contenido, el sitio web cuenta tan solo con Facebook.

Al contrastar los elementos a evaluar y los encontrados, podemos observar
gue éste componente es uno de los que presenta menor puntaje y una baja
considerablemente preocupante si contrastamos la presente evaluacion y la del
periodo 2012B, en la cual el puntaje obtenido tanto por el Distrito Federal, como por
el Estado de México es de 16 y 32 puntos, respectivamente, como lo muestra la
siguiente grafica y para la presente evaluacion solo obtuvieron 8 puntos cada uno,

con una caida de 8 y 24 puntos, respectivamente.
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Grafica 10. Indice de Participacion
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Fuente: elaboracién propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién
2014 a portales electronicos.

El sitio del Distrito Federal cuenta con redes sociales para compartir contenido,
interactuar y crear comunidades sobre intereses similares. Existen marcadores
sociales como Facebook, Twitter, Instagram y Youtube, los cuales permiten
almacenar, clasificar y compartir enlaces en internet; no obstante, en cuanto a
elementos de participacion como el voto electrénico, referéndums, chats, foros o
blogs con funcionarios, no se encuentran en el sitio, lo cual afecta severamente en
este rubro calificAndolo solo con 8 puntos.

La baja correspondiente al Estado de México es de 24 puntos del 2012B al presente
afo, esto implica que el sitio de la entidad no aumentd elementos; al contrario
elimind varios de los fundamentales para promover la participacion.

Los elementos que el Estado de México eliminé de su sitio web son los
férums o foros que informaban sobre los asuntos publicos, los chats grupales, los
historiales de chats, encuestas en linea sobre temas gubernamentales o politicas
publicas y la posibilidad de compartir contenidos o links a otros ciudadanos directo
del sitio.

En definitiva es un componente en el cual, la participacion politica activa no
se encuentra presente, manteniéndose vigente la forma tradicional del voto que es
solo para elegir sus representantes populares, en los cuales recae la tarea de
representar e influir en la toma de decisiones sobre los intereses de la comunidad

en general y que en ocasiones dista mucho de ello.
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Si bien los componentes evaluados son pieza fundamental de un portal para
su funcionamiento y accesibilidad; otros elementos complementarios a considerar
son el desempefio del portal y disefio del mismo, por lo que la metodologia utilizada
considera importante anexatr;

e Desempefio del portal, velocidad en el despliegue de informacién y el trafico en la
red.
e Estilo y disefio, organizacion del contenido, letras, figuras legibles y concordes al
fondo.(Informacién anexa)
La informacion que se analiza a través del desempefio del portal, estilo y disefio del

mismo permite que el estudio se complemente respecto a la estructura y
funcionamiento del sitio web. En este sentido, para medir dichos aspectos se utiliza
la herramienta http://wwwi,tools.pingdom.com/, que permite observar el tiempo que
tarda una pagina en desplegarse; es decir la velocidad, en la cual el Estado de
México obtuvo 7.85 segundos con un tamaiio del sitio de 10.5 MB, el Distrito Federal
obtuvo un tiempo de carga dell.30 segundos con un tamafio de 6.1 MB. De ésta
manera concluimos las evaluaciones del segundo semestre del afio 2012B y la de
primer semestre del 2014 con la finalidad de mostrar un panorama particular y
general de los sitios web, examinando el resultado general de ambas evaluaciones
y por componente mediante un analisis comparativo que nos pueda proporcionar
datos mas objetivos para poder distinguir qué sitio web cuenta con las mejores

puntuaciones y elementos que la metodologia evalua.

3.5. Analisis Comparativo De La Funcionalidad De Los Portales Electrénicos,
Caso Estado De México Y Distrito Federal Periodo 2012 — 2014

En los apartados anteriores se llevo a cabo un andlisis general y por componente
de cada una de las evaluaciones de los sitios web con el objetivo de conocer los
resultados obtenidos, presentar los elementos evaluados y determinar la
funcionalidad de los sitios web para que los interesados en el tema v,
principalmente, los ciudadanos cuenten con esta informacion y se acerguen a este

tema, ademas de utilizar estos sitios. Es por ello que para enriquecer y concluir este
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estudio se incluye un analisis comparativo de los resultados de los sitios web con la
finalidad de poder enfatizar los cambios que se presentan entre los sitios y, asi,
identificar su avance en materia de Gobierno Electrénico. Iniciaremos con los
cambios referentes al puntaje total del periodo 2012 a 2014 para el caso Estado de
México se observa una baja de 6.38 puntos manteniéndose en ambas evaluaciones
en el segundo sitio, siendo ocupado el primero por el portal del Distrito Federal. En
bajas por componente, el sitio del Estado de México en interaccion y participacion
presenta pérdidas de puntaje considerables como lo muestra la siguiente tabla.
(Véase Tabla 13).

TABLA 13. COMPARACION DE BAJA Y/O ALTA DE PUNTAJE TOTAL Y POR COMPONENTE, EVALUACION 2012-2014

ENTIDAD: ESTADO DE MEXICO

Entidad Periodo indice Informacién Interaccién Transaccidon Integracién Participacion
federativa Evaluacion (PT)*
Estado de 2012 (B) 45.41 74.41 36.84 25 58.82 32
México
Estado de 2014 39.03 74.41 28.94 25 58.82 8
México
**Bajaoalta de (-) 6.38 0 (-)7.9 0 0 (-) 24
Puntaje

*PT Puntaje total de la evaluacion del Estado de México
** Baja de puntaje por componente y total.

Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién a los
portales.

Respecto al Distrito Federal, en la comparacion de baja o alta de puntaje del 2012
al 2014, la entidad presenta altas considerables, primeramente para el presente afio
(2014) en el (PT) tiene un incremento de 3.3 puntos, asimismo; interaccion,
transaccion e integracion presentan altas de 2.63, 25, 6.16 puntos respectivamente;
las bajas en el portal de la entidad se presentan en los componentes de informacion

y participacion con 9.3 y 8 puntos.
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TABLA 14. COMPARACION DE BAJA Y/O ALTA DE PUNTAJE TOTAL Y POR COMPONENTE, EVALUACION
2012-2014

ENTIDAD: DISTRITO FEDERAL

Entidad Periodo  indice
H HPA * .z .7 .z . = .z
federativa Evaluacion  (PT) Informacion Interaccion Transaccion Integracion Participacion

Distrito 2012 (B) 43.45 76.74 28.94 25 70.58 16
Federal
Distrito 2014 46.75 67.44 31.57 50 76.74 8
Federal
**Bajaoaltade (+)3.3 (-)9.3 (+) 2.63 (+)25 (+)6.16 (-)8
Puntaje

*PT Puntaje total de la evaluacion del Estado de México
** Baja de puntaje por componente y total

Fuente: Elaboracion propia conforme a los resultados obtenidos de la evaluacién a los
portales.
El sitio del Estado de México en el componente de informacion obtiene en ambas

evaluaciones la misma ponderacion de 74.41 manteniendo elementos como
organizacion en la informacion, variedad de formatos como videos, audios, Word,
PDF, los cuales organizan la informacién para consultarla o descargarla. Sin
embargo, elementos que siguen sin ser atendidos son aquellos que tienen ligas
rotas e informacion desactualizada.

El Distrito Federal en el rubro de informacion con 76.74 puntos en 2012B para
la evaluacion 2014, tiene una baja de 9.3 puntos quedando con 67.44 a causa de
informacion desactualizada, vinculos rotos al consultar elementos que indicaba el
indice como es el caso de Directorio de Servidores Publicos y; dependencias donde
aparece el enlace y al tratar de acceder se encuentra roto; otro caso es el referente
a indicadores de desempefio del Gobierno Estatal, cuenta con una seccion
denominada Programa de Monitoreo y Evaluacion del Desempefio Gubernamental
(PROMEVA) donde se muestran indicadores como atencion ciudadana, participacion,
servicios y presupuesto por Delegacion, o bien, en general, pero solo se encuentran
actualizados hasta 2012.

En cuanto a la interaccion, el Distrito Federal presenta una mejora de 2.63

puntos, quedando en 31.57 puntos en contraste de 2012B donde obtuvo 28.94
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puntos, aunque no cuenta con una asistente virtual, chats y foros para atencion
ciudadana, ni webmaster para hacer sugerencias del disefio del sitio y en la
personalizacién solo se permite el cambio de tamafio de fuente y sonidos; sus
aciertos los encontramos en proporcionar un Boletin electrénico de noticias, al cual
pueden suscribirse los ciudadanos para recibir informacion, ademas se cuenta con
un Formato de Atencién Ciudadana para recibir dudas, quejas, denuncias que
menciona son canalizadas al area competente, se presentan de forma especifica
enlaces de atencion ciudadana referentes a retiro de vehiculos, transporte publico,
servicios publicos; mapas interactivos de la Ciudad de México que también pueden
ser descargados.

Por su parte, el Estado de México en este mismo rubro presenta una baja de
7.9 puntos quedando con 28.94 puntos para este afio, entre los elementos que
conserva, se encuentra el webmaster, un asistente virtual y los chats que se realizan
en linea, presenta variedad de formatos para consultar y descargar informacion y
un motor de busqueda de informacion que es funcional. Por otro lado en
personalizacion del sitio no integra cambios de color, sonido o imagenes.

Transaccion referente a la oferta de tramites y servicios en linea, incluye
pagos en linea, expedicion de comprobantes, medidas de seguridad que otorguen
certeza a las transacciones realizadas.

En general, es un rubro a reforzar comenzando con una base juridica que
respalde las transacciones y haga mencion de su validez en las dependencias,
mostrar politicas de privacidad y se hagan presentes candados de seguridad.
Profundizando en esta seccion consideramos esta limitada o es accesible solo para
una parte de la sociedad pues para concretar un pago en linea se debe contar con
una tarjeta de crédito.

El sitio web de Distrito Federal, presenta el avance mas significativo en
ambas evaluaciones realizadas a los portales pues de 25 puntos para 2014 obtiene
una ponderacion de 50 puntos al integrar un listado de los tramites y servicios que
se pueden realizar en linea, asi como pagos en linea como es pago de multas,

infracciones y predial, mediante modalidad de tarjetas de créditos o bien el
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prellenado y obtencion de un Formato Universal de la Tesoreria que puede ser
presentado para su pago en Bancos y tiendas de autoservicio autorizadas.

En el caso del Estado de México, no logra materializarse pues solo sigue
presentado los tramites y servicios mas solicitados y, la mayoria, siguen
efectuandose en las dependencias correspondientes, entre las transacciones que
se pueden efectuar esta la obtencidén de la licencia de automovilista, Informe de
Antecedentes no Penales y copias certificadas del Registro Civil.

El componente de Integracion, evalla que el portal estatal tenga un punto de
acceso con otras dependencias, ambitos de gobierno y demés poderes, asimismo;
considera un catalogo universal de tramites y servicios de los tres ambitos de
gobierno denominado Ventanilla Universal de tramites y servicios considerado un
punto unico de acceso a todos los servicios.

De forma generalizada, los sitios cuentan con enlaces para consultar otras
dependencias, niveles de gobierno y poderes, direccionando a la pagina oficial
deseada en la cual se tiene que hacer la busqueda conforme al tema de interés; sin
embargo, ninguno de los dos sitios cuenta con un catadlogo que integre tramites o
servicios federales como: IVA, ISR 0 CURP.

El Estado de Meéxico presenta enlaces que permiten consultar las
dependencias del Gobierno Federal y Municipal. En informacion estatal, el sitio
cuenta con una buena organizacion presentando el contenido conforme a tramites,
servicios, temas, personas, Gobierno, directorios y lineas de contacto, haciendo
mas amigable el sitio. El portal del Distrito Federal obtiene un puntaje de 76.74 y
Estado de México se mantiene en ambas evaluaciones con 58.82 puntos.

Uno de los principales elementos que se deben trabajar, es que los sitios no
se visualizan como un punto Unico de acceso a informacion, consultas, chats, foros
0 pago de servicios, ya que en ocasiones solo son creados por las dependencias,
gobiernos para tener presencia en internet pero la informacion esta desactualizada,
existen vinculos rotos, solo son péaginas informativas y en cuanto a la oferta de

servicios en linea es en ocasiones escasa o0 nula por lo que no se pueden efectuar
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mediante el sitio. Pues requiere del compromiso politico y servidores publicos para
fortalecer este medio con recursos humanos, tecnologicos y econdémicos.

Una propuesta es integrar una aplicacion para dispositivos moviles que
permita llevar a cabo el pago, independientemente, de la dependencia autorizada.
El Distrito Federal posee dicha aplicacion a diferencia del Estado de México.

Para finalizar la evaluacion, encontramos al componente: “Participacion
Politica”, un rubro complejo que va mas alla de la interaccion entre Gobierno y
ciudadanos; conforme al enfoque teorico evolutivo, se evalta que los sitios web
integren mecanismos de participacion a través de la votacion como el voto
electrénico, consultas sobre politicas publicas e iniciativas a los ciudadanos,
conforme a la evaluacion efectuada fue evidente que por el momento aun se
encuentran integrados estos elementos, pues el vinculo mas cercano a la
participacion son las redes sociales donde se pueden colocar comentarios sobre
temas de interés o bien cuando en los sitios se programan chats con algun
funcionario donde se hacen sugerencias especificas sobre el trabajo del funcionario.

Los aproximacion mas cercana de participacion es que los sitios cuentan con
foros o chats programados con determinados funcionarios publicos sobre temas
especificos, sin embargo, la toma de decisiones, un elemento que se evalla
también, sigue tan carente como la emision del voto electronico, ya que nuestro pais
mantiene la tradicional eleccion de representantes populares a través de papeletas
y casillas.

La ponderacién obtenida por ambos Gobiernos, es de 8 puntos, un puntaje
realmente bajo y precario; por lo que en aras de fortalecer la participacion politica
sugerimos promover una agenda que integre, paulatinamente, un sustento juridico
y de seguridad, ademas de promover el uso de los sitios por parte de los ciudadanos
para que sean integrados estos elementos.

Para concluir, es necesario mencionar algunas caracteristicas con las cuales
cuentan los sitios y que no contempla el indice de Gobierno Electronico Estatal

(IGEE) herramienta utilizada para evaluar, que de forma independiente han integrado
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las administraciones en turno, las cuales son muy adecuadas conforme al contexto

social y cultural que presentan las entidades.

El Distrito Federal al ser considerado como la capital del pais, por la
diversidad de poblacion con que cuenta; actividades como el turismo, atractivos
culturales, deportivos, entretenimiento y vias de comunicacién con que cuenta, por
mencionar algunas caracteristicas, en un contexto global donde la tecnologia se
mantiene a la vanguardia y esta siendo utilizada para auxiliar a la personas en sus
actividades, cuenta con una serie de aplicaciones para descargar en los dispositivos
moviles y consultar informacion como: taxi seguro, estaciones de Ecobici; es decir,
servicio de transporte gratuito de bicicletas, estaciéon de radio por internet, Gaceta

del Distrito Federal, etc.

Continuando con un contenido amplio sobre el servicio de transporte publico
como metro, metrobds, museos y mapas etc.; por lo que este sitio se ha
perfeccionado y mantenido como uno de los mejores que podria ser un modelo a
sequir.

Estas consideraciones son acorde a la evaluacion realizada por usuarios, por
lo que estan sujetas a variar conforme a la herramienta utilizada y los resultados
gue se deseen obtener, es un estudio que busca explorar estas herramientas como
parte de la Agenda de Gobierno Electrénico y de la incorporacion de TiC en la
Administracion Publica.

Desafios de la evaluacién

Las transformaciones econdmicas, politicas, culturales y tecnologicas han
modificado las relaciones entre los miembros de una sociedad y su entorno en
general, lo cual ha impactado en las administraciones publicas y sus procesos. Las
evaluaciones a las paginas web son consideradas pertinentes en los procesos
administrativos y de gestidbn gubernamental, con la finalidad de adecuarlos y/o

modificarlos de acuerdo a las necesidades que los ciudadanos requieren; sin
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embargo, la evaluacion de los Portales Electronicos de las entidades es un tema
considerado secundario dentro de la agenda de las instituciones gubernamentales.

Por tanto, es de suponer que las evaluaciones a los Portales Electrénicos
deben ser constantes, con la finalidad de optimizar las paginas web y que éstas
sean funcionales para los usuarios. Las decisiones gubernamentales deben
considerar fortalecer los portales con estricto apego a evaluaciones previas que
permitan observar que elementos de la Administracion Electronica deben
fortalecerse en materia de Gobierno Electrénico.

Estos estudios son un avance en materia de Gobierno electronico que tienen
como propdsito dar un panorama actual, por lo que los resultados obtenidos y las
técnicas utilizadas estan sujetas a modificarse y rediseflarse para generar
informacion mas confiable, por tanto, se recomienda realizar estudios o pruebas con
usuarios mediante encuestas de satisfaccion, grupos de enfoque, entrevistas, en
aras de obtener resultados mas directos de quienes son el objetivo central de los
Portales Electronicos.

Por ello, los sitios web son una herramienta de gran potencial para el
Gobierno, pues el propésito es disminuir costos, el espacio y tiempo de
comunicacion y, a su vez, ser un canal de comunicacion para los ciudadanos,
brindando atenciéon en el menor tiempo posible para, con ello, mejorar visiblemente
el desempefio de la administracién en turno.

Por tanto, estos estudios permitiran desarrollar mecanismos que mejoren y
fortalezcan las paginas web para responder a las necesidades que los ciudadanos
requieren al ingresar a un portal.

Somos conscientes que existen problemas publicos que son mas prioritarios
en la agenda de los Gobiernos; sin embargo, la idea de fortalecer los Portales
Electronicos, tiene grandes beneficios para los gobiernos y sus administraciones.
La idea de crear un mecanismo que fortalezca la relacion Gobierno-ciudadano, ha
sido uno de los principales retos que el Gobierno se ha impuesto en su tarea de

mejorar la participacion e interaccion y es, precisamente, con el Portal Electrénico,
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gue se muestra como esa herramienta que permitird no solo crear un mecanismo
de interaccion, sino que de ser implementado, de manera funcional, podra fortalecer
la legitimizacion de los gobiernos.

Su incorporacion eficaz, en el &mbito publico, lleva consigo una serie de retos
gue es necesario manejar, se debe comprender que la evaluacion es una parte que
los gobiernos deben fortalecer con la intension de crear cultura organizacional para
mejorar los procesos administrativos, pues los Portales Electronicos posibilitan
también la participacion, si bien uno de los elementos evaluados en este trabajo es
la informacién que puede brindar el sitio web, también se evalla la interaccion que,
basicamente, consiste en encontrar informacion dentro del Portal de Gobierno sobre
el webmaster y formas de comunicacion con los funcionarios de Gobierno, por
medio de chats programados por temas y fechas especificas.

Las evaluaciones, en un sentido general, son favorecedoras tanto para los
ciudadanos a quienes les permite informarse, como a los gobiernos y sus
administraciones, a quienes les permite obtener datos confiables que posibilitan
rendir cuentas y encontrar las fallas que se puedan modificar y mejorar a través de
mecanismos que fortalezcan los procesos. Por ello, la importancia de las
evaluaciones en materia de Gobierno Electronico en la idea de facilitar la
participacion, interaccion entre Gobierno-ciudadano, la rendicion de cuentas y la
gobernabilidad.

En el transcurso de ésta investigacion, surge el cuestionamiento de quién
debe realizar las evaluaciones, para lo cual consideramos pertinente tomar en
cuenta tres perspectivas bajo las cuales se responde a éste cuestionamiento;
primeramente, los ciudadanos pueden llevar a cabo las evaluaciones bajo el objetivo
de informarse y evaluar si los Portales Electrénicos son funcionales para ellos,
segundo; los académicos y/o investigadores podran realizar las evaluaciones para
medir distintos aspectos, desde la participacion politica, sociedad civil, hasta la
transaccion de tramites, por mencionar algunos.

Lo anterior, con una perspectiva profesional de investigacion sobre Gobierno

Electrénico, con el objetivo de brindar al Gobierno investigaciones que fortalezcan
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los procesos y; tercero; el Gobierno, es quien debe realizar evaluaciones como parte
fundamental de una cultura organizacional que fortalezca los procesos de la
Administracion Publica.

Por tanto, las evaluaciones no se fijan a un solo evaluador, se trata mas bien
de lo que se quiere evaluar y obtener, en el caso de ésta investigacion el objetivo
fue medir la funcionalidad de los sitios web de dos entidades bajo la perspectiva de
la ciudadania, por tanto, se decidié que dos alumnas egresadas de la licenciatura
en Ciencias Politicas y Administracion Publica son quienes deberian llevar a cabo
dicha investigacion, decisién tomada por contar con conocimientos previos en
materia de Gobierno Electrénico.

Si bien se recomienda que para fortalecer éste tipo de investigaciones se
recurra a otros metodos de investigacion como grupos de enfoque, entrevistas y
cuestionarios, con la finalidad de incrementar las directrices en investigaciones
sobre Gobierno Electronico y, especificamente, de Portales Electronicos.

Somos conscientes que los mecanismos de interaccion entre las personas,
a través de la tecnologia, van suscitando que los Portales Electronicos sean de
interés, con la idea de fortalecer tanto las administraciones, como el Gobierno
Electronico entendido como un todo; sin embargo, existen diversos desafios que
impiden el crecimiento de investigaciones en ésta materia, del lado académico, el
interés va creciendo constantemente; pero del lado de los gobiernos se queda
relativamente lejano debido a necesidades prioritarias como es el presupuesto y a
voluntades politicas, asi como el nivel intelectual de los tomadores de decisiones
gue se ven reflejadas en el quehacer de la Administracion Publica.

Cabe mencionar que el futuro del Gobierno Electrénico depende en gran
medida de la voluntad politica; sin embargo, el crecimiento de investigaciones, de
éste tipo, fortalecen la iniciativa en el gobierno y la colaboracién con investigadores
bajo el objetivo de fortalecer los procesos administrativos, y principalmente del
servicio publico en el espacio digital en este caso con el aprovechamiento de
internet, y a un acercamiento entre el Gobierno y los ciudadanos con la interaccion

por medio del sitio web.
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Recomendaciones de evaluacién

En el contexto actual, el Gobierno no cuenta con una agenda especifica sobre
Gobierno Electrénico o programas enfocados a la evaluacion de Portales
Electronicos que establezcan estdndares o recomendaciones sobre su disefio y
contenido para fortalecerlos; tras haber realizado esta investigacion, conforme a la
experiencia de evaluacion referente a la funcionalidad de los sitios y como parte del
proceso de investigacion consideramos pertinente incluir las siguientes
recomendaciones de evaluacion.

El indice de Gobierno Electrénico Estatal es una herramienta disefiada y
propuesta por los investigadores José Ramon Gil Garcia y Rodrigo Sandoval, la
cual se consider6 apropiada para esta investigacion por ser accesible, de facil
comprension y por cumplir con las expectativas que se requerian al referirse a la
medicién de “funcionalidad”; cabe mencionar que la herramienta esta sujeta a
modificaciones e inclusion de nuevos elementos.

Los evaluadores, asi como el numero de ellos, estan sujetos a variar segun
sea el contexto; se recomienda que antes de llevar a cabo la evaluacion se responda

a las siguientes preguntas bajo las recomendaciones que nosotros sugerimos;

e ¢Quién realizara la evaluacion?

Los resultados que se quieren obtener dependen, en gran medida, de la delimitacion
de la muestra que se analizara, asi como de la (s) persona(s), instituciones,
dependencias o consultorias que llevaran a cabo el analisis. En primer lugar, desde
la perspectiva gubernamental, proponemos que el Gobierno, en su tarea de mejorar
los procesos administrativos para hacerlos mas eficientes debe evaluar de manera
periddica, los Portales Electronicos; esto con la finalidad de mejorar el contenido y
disefio, asi como fomentar, a través de ellos, los mecanismos de participacion
ciudadana, cooperacion e interaccion entre el Gobierno y los ciudadanos. Los

resultados que se obtendran seran bajo la perspectiva del Gobierno con el objetivo
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de conocer qué tan bien o mal se estan logrando los propdsitos de la pagina web y
poder crear mecanismos que mejoren el Portal Electrénico.

Posteriormente, los académicos juegan un papel importante en
investigaciones sobre materia de Gobierno Electrénico, principalmente, de la
funcionalidad de los sitios web, ya que se debe considerar la importancia de la
evaluacion como el proceso inminente de obtener resultados a través de enfoques
contemporadneos que estan modificando las organizaciones como la Nueva
Gerencia Pdublica; siendo parte de nuestra responsabilidad como publi-
administradores y estudiosos de la Ciencias Sociales, propiciar la investigacion que
mejore, fomente e incentive la evaluacion como un proceso practico, inminente,
oportuno y sistematico que retroalimenta a las organizaciones. Los investigadores
podran realizar estas exploraciones en los sitios bajo la metodologia que determinen
conveniente conforme a los resultados a obtener, esto para evaluar la funcionalidad
de los Portales Electronicos, aunque esta investigacion también puede ser
enriquecida con puntos de vista de ciudadanos mediante grupos de enfoque,
entrevistas, encuestas, para realizar un analisis mas integral que fortalezca los
estudios relativos a Portales Electronicos y, a su vez, sean tomados como referente
en la creacion y disefo.

Finalmente, deben existir evaluaciones realizadas bajo la perspectiva del
ciudadano con la finalidad de conocer qué y como estan percibiendo el Portal
Electronico y qué tan eficiente y funcional es, todo lo anterior, bajo la supervision y
auspicio del Gobierno, consultorias o investigaciones de alumnos o ciudadanos, que
estén realizando alguna investigacion como es el caso del presente proyecto, de
forma que la evaluacion ciudadana surge con el fin de involucrarse en los procesos
de gobierno mediante solicitudes de informacion, interaccién con funcionarios y
servidores publicos, realizacion de sugerencias mediante mecanismos como el
webmaster o un correo, donde se puedan efectuar observaciones sobre el portal y

temas de servicios, tramites, dudas y sugerencias.
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e Cuantos evaluadores realizaran la evaluacion?

El nimero de evaluadores que los investigadores José Ramén Gil Garcia 'y Rodrigo
Sandoval han utilizado en evaluaciones pasadas consta de tres. Consideramos
pertinente que la evaluacion la realicen cinco personas, una persona por
componente de informacion, interaccion, transaccion, integracion y participacion,
todo esto, con base en el tiempo que toma llevar a cabo la aplicacion de la
metodologia.

El tiempo estimado que indican los investigadores es de 90 minutos por
portal; sin embargo, de acuerdo con las evaluaciones realizadas en éste trabajo,
nos percatamos que no es suficiente y que se trata de un trabajo detallado y que
implica diversos factores como la pertinencia del primer cuestionamiento ¢Quién
realizara la evaluacion? por ello, también recomendamos que antes de comenzar el
analisis los evaluadores interactien con el portal, pues dicha accidén, permitira
familiarizarse con el portal.

Aunado a esto, cabe mencionar que es inminente que a través de la
recomendacion sobre familiarizarse con el Portal Electrénico a medir, surge el
cuestionamiento metodoldgico ¢ Familiarizarse con el portal, implica que el estudio
pierda objetividad? La respuesta es no, puesto que no se esta solicitando que los
evaluadores comiencen a identificar elementos de manera precisa bajo cada
elemento de la metodologia, sino que el evaluador o los evaluadores, puedan entrar
al portal web para realizar una observacion rapiday, asi, familiarizarse con la pagina

web.

e ¢ Cada cuanto deben llevarse a cabo las evaluaciones?

En lo referente a la aplicacion de evaluaciones se sugiere sean periddicas, para este
caso se plantea que sean anuales, esto con el propdsito de dar seguimiento a los
Portales Electrénicos para mejorar el contenido, disefio y transacciones que se

puedan integrar en el portal; siendo la aplicacion, también determinada, conforme a
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los recursos disponibles para su realizacion. Un periodo adecuado de evaluacion es
el que comprende de enero a septiembre, pues en el curso de estos meses se
cobran impuestos anuales, hay informacién sobre aumentos en impuestos, se
publican servicios disponibles en linea, inician y concluyen ciclos escolares, se
difunde informacion sobre la oferta educativa, se promueven sitios turisticos por
periodos vacacionales, talleres, cursos, ferias y acontecimientos de diversas
teméticas que encuentran cabida en el sitio para su divulgacion, por lo que,
conforme a estos meses, debido a la variedad de informacion y servicios que se
puedan encontrar en el portal es conveniente realizar evaluaciones para conocer
los avances que se tiene en materia de Administracion Electronica y funcionalidad
de los sitios web. En lo que corresponderia a los tres meses restantes del afio, se
sugiere que sean utilizados para el andlisis de la evaluacion realizada previamente
y de los resultados obtenidos, con el proposito de mejorar los rubros en los cuales
se obtuvo mejor puntaje integrando, paulatinamente, los elementos necesarios y
funcionales para el usuario.

Consideramos importante se integren mecanismos de evaluacion, respecto
a los Portales Electronicos, ya que es una de las herramientas mas visibles y de
facil acceso, a la cual, los ciudadanos pueden recurrir para obtener informacion
sobre el Gobierno, sin necesidad de acudir a alguna dependencia, si bien se
necesitan recursos humanos y técnicos para contar con sitios web funcionales, esto
resalta el interés que tienen las administraciones; en turno, por mantenerse a la
vanguardia y aprovechar esta herramienta como medio de comunicacion,

interaccién, transaccion y de legitimacién politica.

Es asi que el Gobierno como impulsor de esta herramienta corresponde una
autoevaluacién para fortalecer los sitios con los elementos necesarios de
informacion, transacciones como: tramites, servicios y pagos en linea y participacion
politica como: votaciones, referéndums, foros, para avanzar, en materia de

Gobierno Electrénico y aprovechar los medios que conforman las TiC.
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Ante dicho contexto, el objeto de realizar evaluaciones periddicas sobre
funcionalidad de Portales Electronicos, en los tres &mbitos de Gobierno, es con el
proposito de conocer el avance que se tiene en la agenda de Gobierno Electronico,
en México, pues es uno de los mecanismos mas visible y accesible para ser objeto

de esta medicion.

Ademas, para saber ¢Para qué? y ¢(Como? Se estd utilizando esta
herramienta en la administracion, con la finalidad de mejorar la comunicacién entre
el Gobierno y los ciudadanos, disminuyendo costos, espacio y tiempo, tanto de

servicios, como de trdmites y, asi, consolidar la transparencia y participacion.
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CONCLUSIONES

En el contexto mundial de la década de los setenta, ochenta y noventa en los
paises industrializados y de tradicion conservadora como Gran Bretafia y Estados
Unidos , por citar algunos, influenciados principalmente por el crecimiento
econdémico respectivo, el Estado se vio rebasado para mantener el control a la par
del desarrollo mercado; por lo que modelos de reforma se hicieron presentes para
hacer frente al “Estado benefactor” y atender el cuestionamiento por parte de la

sociedad sobre la capacidad del gobierno para responder ante las crisis.

Por lo que la implementacién de enfoques del management privado se hizo
presente en la administracion publica, con el objetivo de modernizar al Estado y sus
instituciones para adaptarlos a las nuevas condiciones, haciendo mas eficiente al
estado y mejorar los servicios y las relaciones con los ciudadanos. Para lo cual la
Nueva Gerencia Publica se hace presente en la Administracion Publica como un
conjunto sistematico de meétodos, técnicas y procedimientos utilizados en el
management privado que se incorporan en el accionar publico con el fin de eficientar

sus estructuras gubernamentales.

En la idea de reforma este tipo de enfoques son retomados para modernizar e
innovar al gobierno, aunque si bien el éxito de los mismos depende de las
condiciones politicas, culturales y sociales por lo que este tipo de acciones se deben
llevar a cabo conforme a las condiciones de cada pais y a los recursos econémicos,
humanos y tecnoldgicos disponibles. Para motivos de esta investigacion dicho
enfoque sirvio como referente para situarnos en un momento histérico y econémico
del contexto mundial que influyé en la reforma de estado nacional; siendo su
propdsito en esencia el incorporar al sector publico la eficacia, eficiencia,
transparencia, rendicion de cuentas, racionalizacion del gasto y con ello consolidar

un estado democratico.

En lo que se refiere al gobierno y su relacion con los ciudadanos se propone una

interacciébn mas cercana por lo que la administracion se apoya en las TIC para
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lograr esto por medio de herramientas como es un portal electrénico, mecanismo
que propicia la participacioén e interaccién de gobierno y ciudadanos. Por lo que, los
gobiernos en la idea de planificar una estrategia de gobierno electronico a través de
las TIC el espacio digital, como es el sitio web, se convierte en una valiosa
herramienta para este fin. Es por ello que como medio de informacién e interaccion,
la evaluacion de los portales electronicos es un tema prioritario en la idea de

optimizar los procesos administrativos y la prestacion del servicio publico.

Las investigaciones previas en esta materia permiten ubicar los elementos
carentes del portal y crear mecanismos que permitan fortalecer las paginas web, en

este caso de acuerdo a los elementos que el IGEE propone.

La evaluacion en el contexto gubernamental actual, proporciona una pauta
en el inicio de fortalecer de forma objetiva y sustentada, a través de la herramienta
IGEE 0 del desarrollo de otras metodologias que se elaboren en el futuro, los Portales
Electronicos.

Usar las evaluaciones de los Portales Electronicos anteriores y contrastarlas
con las nuevas evaluaciones permite crear mecanismos que mejoren la
funcionalidad de las paginas web.

El proposito central de la evaluacion de funcionalidad de los Portales
Electronicos constituye un mecanismo de percepcion, indagacion y modificacion de
los elementos carentes que tienen los Portales Electronicos.

Es preciso para objeto de este estudio y, de evaluaciones posteriores,
comprender qué es el Gobierno y la Administracion Electronica, a los cuales se les
asemeja en objetivo y definicion, sin embargo, se trata de dos conceptos diferentes.

El Gobierno Electrénico es un enfoque utilizado para describir el uso masivo
de TIC y de toda aquella diversidad de aplicaciones que éstas pueden tener en la
Administracion Publica; la Administracion Electrénica, por tanto es la introduccién y
el uso especifico de las Ticen la administracion; con la provision de servicios

publicos en linea y la creacion de un Portal Electronico como instrumento para
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brindar estos servicios, ademas de ser un nuevo canal de comunicacion con los
ciudadanos, organizaciones civiles, empresarios y comunidad cientifica.

De acuerdo con el IGEE, y los resultados obtenidos, el Estado de México se
posicioné en segundo lugar en ambas evaluaciones, manteniéndose en primera
posicion el Distrito Federal, el cual presentd una alta en su puntaje de 3.3 puntos de
2012 a 2014, sitio que integr6 elementos que favorecieron la realizacion de tramites
y pago de servicios en linea o bien el obtener un formato universal de pago que
puede ser presentado en tiendas de conveniencia autorizadas para el cobro de
servicios con lo cual se ajusta a los horarios de los ciudadanos, a diferencia del
Estado de México que tuvo una baja de 6.38 puntos al descuidar elementos de
atencion ciudadana, actualizacién de informacion, integracion de servicios y
tramites en linea y principalmente elementos que propicien la participacion politica.

En el componente de informacion el sitio web Distrito Federal para la
evaluacion 2014, tiene una baja de 9.3 puntos quedando con 67.44 a causa de
informacion actualizada y vinculos rotos; por su parte, el Estado de México obtuvo
la misma ponderacion de puntaje en el componente de informacion en 2012 y 2014
con 74.41 puntos manteniendo elementos como informacion organizada, asi como
variedad de formatos de informacion en videos, audios, Word, PDF, los cuales;
organizan la informacion para consultarla o descargarla. Los elementos que siguen
sin ser atendidos son aquellos que tienen ligas rotas e informacién desactualizada.

Cabe resaltar que el Estado de México a diferencia del Distrito Federal posee
la mayor baja respecto a elementos importantes considerados en la metodologia
utilizada, pues si los elementos que antes se encontraban no se visualizaron en ésta
nueva evaluacion, esta situacion sugiere varios supuestos entre ellos relacionados

con la voluntad politica de las administraciones en turno.

Los elementos que se encontraron en cada uno de los sitios web varia; sin
embargo, debe quedar claro que como sugirio la metodologia cada uno de ellos tuvo
la misma ponderacion, lo que acotaria que independientemente de los elementos

preponderantes de uno u otro portal, ambos sitios web fueron calificados de la
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misma forma, por lo que los resultados obtenidos reflejan los elementos que se
deben fortalecer.

El objetivo de la evaluacidn es poder apreciar estos elementos en cada una
de las paginas web y, méas alla de realizar una evaluacion y acotar elementos que
estan presentes o faltantes, se pretende que las administraciones de las entidades
se fortifiquen a través de investigaciones de éste tipo.

Por ello conforme a la experiencia obtenida del andlisis de los portales electronicos
del Distrito Federal y Estado de México, implicd un reto, puesto que los sitios web
presentaban diferencias de disefio, contenido y forma de inicio a fin. La metodologia
utilizada permitié que los elementos a evaluar se distinguieran facilmente y que la
evaluacion se realizara de forma objetiva cumpliendo con los requisitos que sugeria

la misma en el momento de llevar a cabo la evaluacion.

En el apartado correspondiente se detallaron y observaron los resultados por
componente de cada uno de los portales electronicos asi como de las evaluaciones
del 2012-2014, distinguiendo los resultados finales y los elementos que

preponderaban o eran escasos en cada uno de los sitios web.

A través del analisis de los portales surgieron varios cuestionamientos,
resultando de gran inquietud la interrogante ¢Qué portal es mejor? La respuesta
resulta ser mas complicada de lo que parece ya que acorde a la experiencia
obtenida los portales electronicos se pueden evaluar, medir y comparar
distinguiendo cual es mejor que el otro en cada uno de los componentes como son;
informacion, integracién, participacion, interaccién, transaccion, con lo que se pudo
distinguir si el Estado de México obtiene una ponderacion mas alta que el Distrito

federal en determinado componente o viceversa.

Responder al cuestionamiento inicial implica considerar algunas premisas
gue son externas a la metodologia pero que sin embargo propician que un portal
tenga mejores resultados al momento de evaluarse puesto que permiten que la
aplicacion del cuestionario evaluador sea bajo otras circunstancias. La

accesibilidad, como primera premisa permite que la aplicacion del cuestionario y de
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la evaluacion en general sea mas precisa y rapida; la organizacion de la informacién

es otra premisa de suma importancia que permite encontrar los elementos a evaluar.

La accesibilidad, organizacion de la informacién y elementos adicionales que
algunos sitios web manejan son elementos que no solo propician la aplicacion de la
metodologia como se abord6 anteriormente, sino que también implica que el
ciudadano se sienta amigable con el sitio web en cuestion y que generen confianza
al interactuar la ciudadania con los portales electronicos como parte de la

Administracion Electrénica.

Es preciso acotar que bajo la experiencia obtenida hay elementos externos que
fortalecen la evaluacion misma y laimagen que el ciudadano se crea de un sitio web

COmo ya mencionamos.

El Estado de México posee preponderancia en los puntajes de informacion,
integracion y transaccion; el Distrito Federal se destaco en transaccion, participacion
e integracion; en lo referente a accesibilidad el Estado de México, por ejemplo, se
distinguié debido a que conforme a la integracion del sitio web permitia que la
evaluacion misma se realizara de manera mas rapida y precisa permitiendo que los
elementos a evaluar fuesen facil de localizar, respecto a la organizacion de la
informacion en el Distrito Federal se presenta una mejor organizacion que
propiciaba la localizacion de los elementos a evaluar por contar con motores de

busqueda.

Finalmente, decir que un portal es mejor que otro de manera general es un
error muy grande, mencionar que un sitio web es mejor en informacion (por citar un
ejemplo) es valido; la experiencia nos indica que hacer una aseveracion de tal
magnitud conlleva a la realizacién de diversos analisis como citados en este trabajo
para poder ese tipo de juicios; si bien los rankings colocan a los portales web de
conforme a un puntaje obtenido dada la sumatoria de los cinco componentes
evaluados como lo indica la metodologia, no obstante hay elementos que ponderan

MAs en unos y en otros se compensa con otro componente. La idea de este tipo de
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trabajos de investigacion es no solo mostrar un puntaje y ubicar a los sitios web en
un ranking, sino que por medio del analisis se distingan los elementos que se deben
fortalecer para consolidar los servicios que brindan los sitios web a través del

fortalecimiento de la administracion electrénica.

En sintesis, la presencia de la Administracion electronica por medio de los
Portales Electrénicos, los hace méas funcionales no solo en el entendido de brindar
servicios en linea o ser un nuevo canal de comunicacién o interaccion Gobierno-
ciudadano, sino que ademas propicia que las evaluaciones constantes mejoren
esas interacciones y los servicios a través de la herramienta IGEE.

La existencia de un Portal Electronico no da por hecho que cuente con los
elementos que permiten el objetivo para el cual fue creado; sumado a ello: la
confusion de los conceptos entre Gobierno Electronico y Administracion Electronica
los aleja aun mas del objetivo especifico. Con lo anterior, podemos aseverar la
hipétesis, en el entendido de que a mayor presencia de la Administracion
Electronica en los Portales Electronicos, especificamente, y en el Gobierno
Electronico, de forma general, mayor funcionalidad tendra este para fortalecer el
guehacer del Gobierno, gestion y el vinculo Gobierno-ciudadano y, de esta manera,
facilitar al ciudadano los servicios gubernamentales y en consecuencia mantener
una cercania con la ciudadania para que, a su vez, sirva para el disefo, redisefio y

analisis de politicas publicas
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ANEXO |

Cuestionario de evaluacion retomado de los autores Gil Garcia, Luna, Reyes y
Shelin.

Manual para Evaluacion de Portales Estatales en México

Consideraciones Iniciales

* El estudio tiene como objetivo evaluar cada una de las etapas del enfoque evolutivo,
como componentes de funcionalidad o calidad de los portales estatales mexicanos;
adicionalmente evalla algunas otras caracteristicas.

e Para poder hacer este estudio comparativo y longitudinal no se deben cambiar las
variables (reactivos) originales, pero se han agregado algunas preguntas en el aspecto
cualitativo, y se seguiran agregando, para aquellos rubros que asi lo requieran.

» La visita a cada portal estatal debe durar un MAXIMO de 90 minutos.

e De preferencia se debe contar con conexién a Internet de banda ancha y evitar ser
interrumpido.

e Se sugiere imprimir los cuestionarios y luego capturar los resultados, aunque también
se pueden capturar directamente en el formato de Excel.

e Agregar al final del cuestionario o en un archivo separado otras consideraciones, dudas
0 recomendaciones, particulares o generales.

e Para asignar la calificacion sobre alguin item, se podra buscar hasta 5 veces. Si en
alguna busqueda aparece se asignara 1, a menos que la pregunta especifique un
numero de busquedas diferente.

* Cabe aclarar que cuando se dice “Portal”’ se refiere a todo el portal estatal o sitio web
completo, con todas sus ligas, secciones e informacion; mientras que cuando se dice
“Pagina principal” se refiere a la pagina de inicio del portal, la pagina que sirve de acceso
a todos los contenidos del portal.

Guia de Evaluacién para los portales

1. Visita los portales en orden alfabético.

2. Observa de un vistazo rapido (5-8 seg.) la pagina principal para comenzar a detectar o
identificar la estructura del portal y algunos de los componentes principales;
identificando cierta informaciébn como secciones principales, noticias, directorios,
servicios, etc.

3. Posteriormente concéntrate en buscar rubros especificos, como si es un portal de
entrada a otras paginas, si esta actualizada la informacion, etc.

4. Sigue asi con los elementos de cada etapa o componente (secciones del cuestionario).

5. Una vez concluidas las etapas, revisa nuevamente algunas variables en la pagina, por
si te falté agregar alguna o no encontraste la informacion o tienes duda.
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SECCION | INFORMACION.

1.1 INFORMACION COMPLETA Y DETALLADA.

Se busca encontrar informacion completa y detallada dentro del Portal, como puede ser sobre
el Webmaster, Fuentes de informacidn, Estadisticas, etc.

Preguntas

Definicion

1.1.1 Muestra datos del autor la| NO=0
informacion presentada en las|SI=1
paginas y documentos del portal
(sitio web completo).

Se exploran de forma aleatoria 5 paginas o
documentos y se codifica como si cuando
aparece el nombre del autor individual o la
institucion que creé el documento en todos
ellos. Puede aparecer después del titulo del
articulo, noticia o tema o también al final del
mismo.

1.1.2 Presenta informacion | NO=0
detallada (profundidad, enlace, |SI=1
descripcion).

Informacion detallada se refiere a que existen
en la pagina de inicio varios bloques de
informacion relacionados por ejemplo con
noticias, tramites o eventos. Cada uno de estos
bloques de informacién contiene ademads
descripciones breves de cada elemento (p.e. las
primeras dos lineas de la noticia) y/o vinculos a
otra pagina con la noticia detallada.

1.1.3 La misma Informacién|NO=0
puede accesarse en dos o mas |SI=1
formatos (HTML-texto-pdf-audio-
video).

Normalmente estas opciones se encuentran en
paginas del portal distintas a la pagina de inicio,
al acceder, por ejemplo, a una noticia, formatos
o informaciéon de un tramite. Con uno o dos
casos se asigna 1.

1.1.4 Despliega iconografias que | NO=0
muestran el tipo de archivo (pdf, | SI=1
ppt, doc).

El tipo de icono que nos seiala el tipo de archivo
son p.e.:

@ Documento

@ Formato de Documento Portatil (Portable
Document Format)

y
Presentacion

Nota: Aparece con mayor frecuencia en el
costado derecho del vinculo de acceso al
documento o en la parte superior.

1.1.5 Los datos o informacién | NO=0
estdn validados por una o mas |SI=1
fuentes (referencias).

Documentos que sirven de base para la
elaboracion de un contenido. Las fuentes se
encuentran dentro de los textos y hacen
mencion a documentos del INEGI u otras
fuentes sobre el origen de la informacién. Por
otro lado también se puede ver en la parte
inferior de los graficos o fotos si es que cuenta
con ellas el articulo o noticia.
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1.1.6 Muestra de varios vinculos | NO=0 Se refiere a vinculos apuntando a otros

en los cuales se puede tener un |SI=1 documentos o contenidos relacionados con el

facil acceso a otra informacion contenido presentado en la pagina.

relacionada o complementaria. Normalmente se presentan con el encabezado
“Notas Relacionadas”
Nota: Después de leer una nota o informacién
esta misma se puede relacionar con otra, ya sea
un tramite o servicio, noticia, o evento y
aparece en la parte inferior o en el extremo
derecho de la nota.

1.1.7 Incluye vinculos a la|NO=0 El vinculo conduce al portal del fabricante de la

aplicacion necesaria para obtener | SI=1 aplicacion como Acrobat Reader o Flash para

o trabajar con un formato. poder instalarlo en la computadora y poder leer
el contenido.

1.1.8 Se encuentra disponible | NO=0 Webmaster es la persona que administra un

informacion sobre el contacto del | SI=1 portal Web y le da mantenimiento

responsable del portal (seccion de
dudas, comentarios o
sugerencias).

Nota: Se encuentra en la parte superior o
inferior del portal, en ocasiones es una liga para
enviar un correo o una direccidn electronica.
Debe especificar explicitamente que se refiere
al responsable del portal.

1.2 INFORMACION MULTIMEDIA.

La integracion de soportes o de procedimientos que emplean sonidos, imagenes o textos para
difundir informacidn, especialmente si es de forma interactiva.

Preguntas Definicion
1.2.1 Transmision de video en | NO=0 |Se pueden ver eventos como son los informes de
linea de eventos del poder|SI=1 gobierno o algun tipo de inauguracidn.
ejecutivo.
1.2.2 Existe un vinculo para|NO=0 |Se observa en linea o por medio de un video las
obtener la transmisién de video | SI=1 reuniones de los legisladores.
en linea de reuniones de la
legislatura estatal.
1.2.3 Existe informacion | NO=0 ) . _

. . . _ Se puede ver el icono de audio juntoalanotao
multimedia en formato de audio | SI=1

en el portal.

(podcasts).
1.24 Existe informacion | NO=0 | Para poder ver el video se le tiene que dar un click
multimedia en formato de videos | SI=1

(videocasts).

, o
alicono de play que aparece dentro de la nota
o video para poder visualizarlo.
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1.3 ORGANIZACION DE LA INFORMACION.

Forma en la que se encuentra organizada la informacién dentro del Portal Web

Preguntas Definicion

1.3.1 Existe un orden légico —|NO=0 |Con orden légico nos referimos a que a simple

estructura - que organiza la vista, cuando se abre la pagina de inicio del portal,

informacion en el portal. SI=1 éste contenga bloques bien definidos como:
noticias, tramites y servicios, avisos, gobierno, etc.
y que se amigable a la vista y no todo amontonado.
Esta estructura también se observa en los menus
de opciones en la pagina de inicio.

13.2 Cada elemento de|NO=0 |Seencuentran bien definidos y separados cada uno

informacion (noticias, de los diferentes elementos dentro de la pagina.

herramientas, etc.) esta | 3171 . ) o

organizado  Idgicamente | |t e e g et

analizarlo como una unidad una misma pagina sino que cada una esté separada.

independiente.

1.3.3 Contiene un tablero de|NO=0 Cuadro o tabla en el que se muestran datos o

indicadores de desempeiio del indicadores.

gobierno en alguna parte del SI=1

portal.

13.4 La informacion esta| NO=0 |Nota: En ocasiones se encuentra un menu del lado

estructurada por dependencia. izquierdo o superior de la pagina de inicio que

SI=1 contiene un link que dice Dependencias, la cual

puede tener como opcion un listado a escoger y en
otras nos despliega otra pagina con las diferentes
dependencias.

1.3.5 La informacion esta| NO=0 |La pagina contiene los servicios que son buscados

estructurada de acuerdo a con mayor frecuencia por el usuario, como registro

servicios al ciudadano. SI=1 civil, impuestos, atencion ciudadana, etc.
Nota: Los servicios al ciudadano puede ser tomado con los
tramites y servicios en donde nos pone primero los principales
servicios y tramites que son mas buscados por los ciudadanos
y no por los servidores publicos.

1.3.6 La informacion esta | NO=0 |Conjunto de rasgos que caracterizan a una persona

estructurada de acuerdo a o cosa. Esta organizacion se refleja también en

perfiles de usuarios (Por lo menos SI=1 alguno de los ments de opciones de la pagina de

3 perfiles). inicio.
Nota: Los perfiles pueden ser como nifi@s, jovenes, mujeres,
adultos mayores, entre otros.

1.3.7 La informacion esta|NO=0 |Esta organizacion se refleja también en alguno de

estructurada de acuerdo a|SI=1 los mentus de opciones de la pagina de inicio.

necesidades ciudadanas (ej. Nota: Se encuentra con mayor facilidad en areas dedicadas a

Matrimonio, defuncion, trabajo,
empresa, etc.).

tramites y servicios.
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1.3.8 Contiene un mapa del sitio
visible.

NO=0
SI=1

Es un listado o diagrama que muestra el contenido
y ubicacion de todas las paginas del portal. Incluye
enlaces a cada pagina.

Nota: Se puede observar en parte superior o inferior la pagina

de inicio, algunas veces aparece el icono de mapa del sitio =i
o el nombre que es una liga.

1.4 _ACTUALIZACION DE LA INFORMACION.

Poner al dia la informacidn dentro del portal y asi modernizarla y renovarla.

Preguntas Definicion

1.4.1 Muestra fecha y hora de | NO=0 | Nota: La actualizacidn de las secciones se encuentra

actualizacidn (Pagina Inicial). Si=1 normalmente al final de la pagina inicial la fecha y
hora de actualizacion.

1.4.2 Muestra fecha y hora de | NO=0 | Nota: La actualizacidn de las secciones se encuentra

actualizacion de todas las Paginas. | SI=1 normalmente al final de la pagina inicial la fecha y
hora de actualizacion.

1.43 La informacidn estd | NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar en

actualizada, noticias, eventos (se | SI=1 noticias o eventos de la pagina de inicio.

observan datos con fecha de la Nota: En las fechas nos podemos percatar sobre cuando

dltima semana). sucedieron o fueron puestas las noticias en linea.

1.4.4 El portal presenta resumen | NO=0 | Nota: Se puede presentar en la pagina de inicio del

de cambios por dias u horas (“lo | SI=1 portal en la cual nos dice cudles son las secciones o

nuevo en el sitio”). cambios nuevos que se implementaron.

1.4.5 Existe informacion de|NO=0 |Nota: Se pueden encontrar eventos culturales o

actividades o eventos del|SI=1 sociales o eventos que realizé el gobernador, por lo

gobierno referentes al mes en regular se encuentran dentro del calendario de

curso. eventos.

1.4.6 Existen servicios que|NO=0 |Nota: Existe en la pagina de inicio un cuadro activo

Unicamente estan en la pagina de | SI=1 que por lo regular es un link que contiene

inicio por temporada informacion de tenencias, ferias, impuestos, etc.

(inscripciones a escuelas,

tenencias, ferias, aguinaldo,

reparto de utilidades, etc.).

1.4.7 Existen vinculos o ligas del | NO=0 | Cuando al dar clic en una liga nos lleva a otro sitio

portal rotas o equivocadas. Si=1 que no queriamos o se muestra una pdagina que nos

Se califica con 0 Unicamente si dice que la liga no existe.

especifica un vinculo roto (cuando Nota: Utilizar para verificar

el validador dice: The link is http://validator.w3.org/checklink.

broken). Si no se permite la revision por el validador se pone
0.
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1.5 ACCESABILIDAD DE LA INFORMACION.

Facil acceso a la informaciéon dentro del portal.

Preguntas

Definicion

1.5.1 Muestra un catdlogo en
linea de los distintos servicios y
tramites que ofrece el gobierno
estatal.

NO=0
Si=1

Existe dentro del portal un catalogo de los tramites
y servicios que ofrece el gobierno.

Nota: Cuando vemos los tramites y servicios que se
pueden hacer en linea nos muestra una lista de
todos los diferentes servicios que podemos llevar a
cabo e incluso algunas veces los dividen por
dependencias.

1.5.2 El portal puede desplegarse
en varios idiomas (extranjeros o
autdctonos).

NO=0
Si=1

Nota: La opcidon de idiomas se encuentra en la
parte superior del portal y aparecen las diferentes
banderas de los paises extranjeros.

1.5.3 El portal tiene una seccién
con informacidn para nifios.

NO=0
Si=1

Nota: Algunas veces se encuentra en la parte
derecha de la pagina principal, en lo que a veces
parece un menu vertical del portal.

1.5.4 La informacién cumple con
los estandares de accesibilidad
del W3C.

NO=0
Si=1

El World Wide Web Consortium, abreviado W3C, es
un consorcio internacional que produce estandares
y recomendaciones para la World Wide Web sobre
lenguajes y otras tecnologias.

En algunas pagina aparece el logo de que las
paginas estan validadas.

~ HTML
- 4.0

WaC Y
Hacer clic en el logo para verificar el cumplimiento de los
criterios en caso de no tener el logo usar la direccion
http://validator.w3.org para verificar. Realizar la validaciéon
en una pagina adicional a la del portal que se esta evaluando
para que no haya ninguna interrupcion. Se codifica cero
siempre que se encuentre algun error.

1.5.5 Hay accesibilidad desde
distintos navegadores (Chrome,
Internet Explorer, Firefox y safari)
en los sistemas operativos como
Mac OS, Linux y Windows.

NO=0
SI=1

Un navegador Web o navegador de Internet es el
programa que permite visualizar los contenidos de
las paginas Web. También se conoce con el nombre
de browser. Ejemplos: Internet Explorer, Chrome,
Firefox y Safari. Sélo verificar para estos 4
navegadores con los 3 sistemas operativos en las 3

ultimas versiones, Mac, Linux y Windows.

Nota: Usar para verificar http://browsershots.org/.Se tiene
que desplegar en la pagina las imagenes de las pantallas para
poder verificarlas y al mismo tiempo en la parte inferior de las
pantallas aparece el nombre de cada una.

1.5.6 Muestra el vinculo de acceso
a dispositivos moviles.

NO=0
Si=1

El dispositivo modvil es un aparato de pequefio
tamafio el cual puede recibir/enviar informacién
(portatiles, PDAs, celulares inteligentes). Nota: Lo
encontramos en dos partes del portal, ya sea en la parte

inferior o superior y por lo regular tiene la imagen de un
teléfono.
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1.6 TRANSPARENCIA.

Acceso publico a una informacion completa, exacta y clara acerca del gobierno.

Nota Importante: Unicamente se evalta que el portal contenga dentro de su menu una seccién
que diga Transparencia en donde se busca que publique cada una de las preguntas siguientes,
pues no nos interesa que nos manden a la pagina del Instituto Federal de Acceso a la Informacién

(IFAI).

Preguntas Definicion

1.6.1 En las paginas se encuentra | NO=0 | Conjunto general de normas, criterios,
informacion del marco normativo | SI=1 | metodologias, lineamientos y sistemas, que

del Gobierno del Estado.

establecen la forma en que deben desarrollarse las

acciones para alcanzar los objetivos propuestos.
Nota: En la seccion de transparencia puede decir marco
normativo, normas, etc.

1.6.2 En las paginas se encuentra la
estructura orgdnica del Gobierno
del Estado.

NO=0
Si=1

Disposicion sistematica de los drganos que integran
una institucion, conforme a criterios de jerarquia y
especializacion, ordenados y codificados de tal
forma que sea posible visualizar los niveles

jerarquicos y sus relaciones de dependencia.
Nota: A veces se encuentra una liga que nos lleva a directorio
de dependencias.

1.6.3 En las paginas se encuentra

NO=0

Nota: Si aparece también mision y visién o logros

informacion sobre metas y|SI=1 |también son tomados en cuenta.

objetivos del Gobierno del Estado.

1.6.4 En las paginas se encuentran | NO=0 | Nota: Muestra datos a veces por cada dependencia
cifras o datos contables de la|SI=1 |pero no aplica en todas, pero si se toma en cuenta
administracion estatal. aunque no estén todas las dependencias.

1.6.5 En las paginas se encuentran | NO=0 | Nota: Aparece en ocasiones o por dependencia o
sueldos y prestaciones de|SI=1 |general. De manera directa sin tener que bajar
funcionarios publicos. ningun archivo.

1.6.6 En las pdginas se encuentra | NO=0 | Nota: Debe de aparecer el teléfono de contacto del
directorio de puestos con|SI=1 |servidor publico.

teléfonos.

1.6.7 En las pdginas se encuentra | NO=0 | Nota: Debe de estar el correo de contacto del
directorio de puestos con correos | SI=1 |servidor publico y aparece normalmente abajo del
electronicos. nombre del mismo.

1.6.8 En las paginas se encuentran | NO=0 | Nota: No aplica para todas las dependencias.
datos sobre licitaciones publicas. |SI=1 | Aunque si aparecen 2 6 3 se codifica como 1.

1.6.9 En las paginas se encuentra | NO=0 | Nota: Nos referimos a una descripcion clara de los
informacion sobre | SI=1 | procedimientos, caracteristicas y requisitos de los

procedimientos, caracteristicas y
requisitos de los tramites vy
servicios ofrecidos.

tramites y servicios ofrecidos. En caso de que sea un
tramite en linea, esta descripcion se debe dar antes
de empezar el tramite.
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1.6.10 En las paginas se encuentra
informacion sobre concesiones,

licencias, permisos

autorizaciones otorgadas por el

estado.

(o}

NO=0
Si=1

Nota: Normalmente estas son listados de los
concesionarios y permisionarios, se encuentran en
la seccién de transparencia.

SECCION Il INTERACCION.

2.1 CONTACTO CON WEBMASTER Y ATENCION CIUDADANA.

Se busca encontrar informacion dentro del Portal de gobierno sobre el Webmaster para de esta
manera poder tener comunicacién con él.

Preguntas Definicion

2.1.1 Existen formas de | NO=0 | Nota: Al referirnos que sean facil de ser encontradas queremos

comunicarse con el | SI=1 | que el usuario pueda ver facilmente esta seccion dentro del

webmaster (facil de ser portal, en donde puede ubicarse ya sea en la parte superior o

encontradas). inferior de la pagina de inicio, la cual es una liga que puede abrir

una programa de correo o una pagina donde se le puede
mandar un mensaje.

Por lo regular se encuentra una liga del contacto en la parte
superior o inferior de la pagina, pero debe decir webmaster,
sino no se toma en cuenta.

2.1.2 Existe un formato en|NO=0 | Se codifica 1 si es posible que por medio de la pagina se

linea para contactar al|SI=1 |complete informacién como nuestro nombre y correo

webmaster. junto con un mensaje o comentario dirigido al
responsable de portal. No abre otra aplicacion de correo
electronico.
Nota: Si se le puede contactar al webmaster, se debe
poder escribirle para hacerle algin comentario o
sugerencia.

2.1.3 Elformato llenado NO=0 | Al momento de que se envie el mensaje aparece en la
genera una SI=1 | pantalla un mensaje de que nuestro comentario ha sido
respuesta envido o recibido.
automatica de Nota: Cuando se le da enviar al mensaje escrito antes, en
recepcion de la pagina debe aparecer un mensaje que nos confirme
mensaje. que nuestro mensaje ha sido enviado o recibido

exitosamente, pues de no ser si no se toma en cuenta.
Porque a veces no pasa nada en la pagina o marca un
error.

2.1.4 Tiene un chatde NO=0 | Es un sistema de conversacidén en linea en donde se puede
atencion ciudadana |SI=1 |conversar con una o varias persona en tiempo real

con personal de
soporte y servicio.

utilizando el Internet.

Nota: No todos los portales cuentan con un chat, pero se
pueden encontrar tanto en la pagina de inicio como en
la de servicios. Y varias veces se puede ver como un
anuncio.
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2.1.5 Existe evidencia de NO=0 | Nota: Se puede ver con el nombre de Historial pero suele
uso del chatenla SI=1 | no ser muy frecuente el encontrar este tipo de historial
ultima semana. sobre los chats que se han tenido.

2.1.6 Tiene un asistente NO=0 | Es un sistema automatico que responde las preguntas que
virtual para atenciéon | SI=1 |se le realizan. Su objetivo es dar una respuesta rapida y

ciudadana.

de eficacia para los usuarios del Portal.

Nota: No todos los Portales cuentan con ellos, pero si lo
tienen es mas frecuente en la zona de tramites y servicios
e igualmente es como un letrero o anuncio.

2.2 OBTENCION DE FORMATOS EN LiNEA.

Se busca el obtener un formato que se pueda bajar y guardar en nuestro equipo para usarlo
para realizar algin tramite o el poder llenarlo en linea para agilizar un tramite.

instrucciones para subir o

enviar formatos.

Preguntas Definicion
2.2.1 Se pueden bajar formatos | NO=0 | Los formatos son diferentes tipos de programas
(Word o pdf). Si=1 que se utilizan para los formatos y pueden ser:
@ Documento de Word
@ Formato de Documento Portatil (Portable
Document Format).
Nota: En ocasiones sélo permite guardar los documentos
que son de Word y los Pdf solo se pueden llenar e imprimir
pero no guardarlos.
2.2.2 Se puede llenar el NO=0 |Los documentos pdf pueden incluir botones y
formato (pdf) en linea. Si=1 agones que los vinculan con una base de datos
2.2.3 Se observa claramente NO=0 |Nota: La liga debe permitirnos acceder al
liga para acceder al Si=1 formato y poder bajarlo.
formato parala
realizacion de algun
tramite.
2.2.4 Seencuentran NO=0 | Nota: Puede aparecer como ayuda, detalles del
instrucciones para Si=1 tramite o instrucciones.
bajar/obtener formatos
para la realizacion de
tramites.
2.2.5 Seencuentran NO=0 |Nota: Pueden estar presentes en el mismo
instrucciones para llenar |SI=1 tramite del servicio.
formatos para la
realizacion de tramites.
2.2.6 Se encuentran NO=0 |Nota: Una liga puede tener el nombre de

Si=1 instrucciones para enviar formatos.
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2.3 EXISTEN FORMAS DE COMUNICARSE CON FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO ESTATAL.

Se busca ver si existe dentro del Portal formas de comunicarse con Funcionarios de Gobierno

(diferentes al responsable del portal) por medio de la utilizacion de la Tecnologia.

Preguntas Definicion

2.3.1 Existe liga que abra aplicacion NO=0 | Es un tipo de programa disefiado para facilitar
de correo. SI=1 |al usuario la realizacion y envio de un correo

electrénico a uno o varios destinatarios.
Nota: Cuando se le da clic a una direccion de
correo electronica esta nos debera abrir un
programa para envio de correo, pueden ser
Microsoft Outlook o algun otro.

2.3.2 Existe una forma en linea para NO=0 | Se puede llenar una forma en internet en
contactar a algun funcionario de |SI=1 |donde se pueda poner una opinién, queja,
gobierno. sugerencia o felicitacion.

Nota: La forma mas encontrada es para el Gobernador.

2.3.3 Laforma genera unarespuesta | NO=0|Nota: Después de mandar la forma debemos
automatica de recepcion de SI=1 |de ver en la pdagina un mensaje que nos
mensaje. indiqgue que ha sido recibido o enviado

nuestro mensaje.

2.3.4 Tiene chats programados por NO=0 | Se tiene el dia y hora en la que se realizard
temas y fechas especificas con SI=1 |dicho chat.
algun funcionario. Nota: Aparece como un anuncio activo en la

parte izquierda de la pagina y nos dice quién
es la persona que estara, cuando y el tema a
tratar en el chat.

2.3.5 Se observa que los chats han NO=0 | Nota: En ocasiones se tiene un Historial de los
sido usados en la dltima SI=1 |chats pasados.
semana.

2.3.6 Sellenan formularios a través de | NO=0 | Se da una serie de opciones que el usuario
cuadros de texto y menus para |Sl=1 | puede elegir para llenar un formulario.

realizar el contacto con los
funcionarios.
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2.4 BUSQUEDAS DE INFORMACION.

Se busca ver si existen dentro del Portal formas de encontrar de manera mas rapida informacion
de gran importancia para el usuario.

Preguntas Definicion

2.4.1 Tiene motor de bisqueda | NO=0 |Es un programa ubicado dentro del portal el cual
(Search engine internoo | SI=1 busca informacién dentro del portal por medio de
externo). palabras claves y da como resultado una lista de

documentos, noticias, etc. que coinciden con la
palabra.

Nota: Se encuentran en la pagina de inicio con mayor
frecuencia junto al menu horizontal en el extremo derecho.

2.4.2 El motor de busqueda NO=0 | Nota: Se tiene que realizar una btisqueda para ver
funciona. Si=1 que si funciona y nos arroja resultados la busqueda.

2.4.3 Existe al menos un NO=0 | Nota: En los resultados debemos de ver los 3 6 5
resultado relacionado con | SI=1 primeros resultados que tengan que ver con la
la consulta entre los busqueda hecha y ver que realmente tengan que
primeros cinco resultados ver con nuestra busqueda.
en la lista.

2.4.4 Tiene buscador de datos |NO=0 | Nota: Puede encontrarse en el Directorio no todos
de funcionarios (tel., Si=1 los dividen por dependencia.
correo electrdnico) por
dependencia.

2.4.5 Tiene buscador de datos |NO=0 | Nota: En ocasiones también nos da la opcion de
de funcionarios por Si=1 hacerlo por cargo.
nombre y apellido del
funcionario.

2.4.6 Genera opciones alternas | NO=0 | Nota: El formato es mas dificil de que nos lo de
si no encuentra al Si=1 como otra opcidn pues por lo regular solo nos da un
funcionario (teléfono o teléfono.
formato para consultar).

2.4.7 Permite calificarsila NO=0 | Nota: No todos los portales lo hacen pero algunos
busqueda fue ttil o Si=1 lo llevan a cabo hasta el final de la pagina o en

resulto exitosa.

cuadro en el extremo derecho.

2.5_PERSONALIZACION.

El objetivo es ver que tanto podemos adaptar un portal conforme a nuestros gustos o

preferencias.

Preguntas Definicion

2.5.1 Permite al menos UN cambio de formato. | NO=0 |Se puede cambiar la forma o
SI=1 |tamaio de letra dentro del Portal.

2.5.2 Permite al menos UN cambio de color. NO=0 | Se puede realizar un cambio de
SI=1 | color como el fondo o letras.
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2.5.3 Permite al menos UN cambio de sonidos. | NO=0 | Puede realizarse el cambio en los
SI=1 |sonidos que puede llegar a
reproducirse en la pagina.

2.5.4 Permite al menos UN cambio de NO=0 | Realizar un cambio de imagenes
imagenes. SI=1 | para mostrar en la Portada o en las

demas paginas.

2.5.5 Permite al menos UN cambio en los NO=0 | Se pueden mover los tableros de
tableros de texto. SI=1 |lugar o tamaiio.

2.5.6 Se puede personalizar el contenido que se | NO=0 | Mover de posicidn informacion que
despliega en el portal (p.ejem: igoogle). SI=1 |se encuentra en el Portal como las

imagenes, noticias, eventos,
servicios, etc.

2.5.7 Tiene un sitio abierto al publico y otro NO=0 | Puede existir un espacio
protegido por contrasefia sélo para SI=1 |dnicamente para personal de
usuarios registrados. gobierno.

2.5.8 Permite elegir informacion, datos y NO=0|La pregunta especifica los
“guardarlos” en una parte del sitio (ej., SI=1 |elementos a observar.
monitoreo de tramites).

2.5.9 Elsitio se modifica de forma automatica NO=0|La pregunta especifica los
de acuerdo a la actividad del usuario (ej. |SI=1 |elementos a observar.

(“la pagina que creaste” o “recientemente
visitados”).

2.6 INFORMACION DINAMICA (EJ., NUEVOS SERVICIOS, NOTICIAS, EVENTOS, ETC.).

Evaluar la interactividad que se tiene dentro del sitio web de Gobierno.

Preguntas Definicion
2.6.1 Se puede “interactuar” conlos | NO=0 | Poder realizar cambios e interactuar con la
datos (filtros dinamicos tipo SI=1 |informacién que se tiene de modo que solo se
ajax). vea lo que se desea.
Nota: Que se puedan manejar los datos de
forma que me dé sdlo los resultados que
quiero.
2.6.2 Existe al menos un lector RSS. | NO=0|Es una forma de facilitar contenidos desde
SI=1 | cualquier sitio en la red para su insercion facil

Sus

en una pagina web o en un lector de escritorio.
siglas
Syndication. En inglés significa:
articulos simultdaneamente en diferentes
medios a través de una fuente a la que
pertenece". Y por lo regular se caracteriza por
este icono.

Nota: Se toma en cuenta cuando al darle clic
en el icono me lleva a la pagina.

responden a Really Simple
"publicar
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2.6.3 Existe un boletin electrénico de | NO=0 | Es una publicacion periddica difundida por
distribucion periddica SI=1 | medio electrénico que se envia a un correo
(newsletter). electrdnico.

Nota: Se toma en cuenta cuando en el portal en la parte
de boletin nos da la opcidn de inscribirte al mismo y que
te mande informacidn a tu correo electrénico.

2.6.4 Se observa la informacion NO=0 | Nota: Esto se ve en la barra de Estado (al pié
clasificada a través de base de |SI=1 |de la ventana del navegador) o en la parte

datos (api, cgi, php, javascript.
También puede verse con un
signo ?, una variable o letray

un signo =)

final de la direccién en la barra de direcciones
(en la parte superior, inicia con http:// y
finaliza con los signos que se mencionan y una
variable o letra).

SECCION 11l TRANSACCION.

3.1 SE PUEDEN REALIZAR PAGOS EN LINEA (EJ., TARJETAS DE CREDITO, CLABE, ETC.).

Se evalua si dentro del portal se pueden llevar a cabo transacciones en linea. En los casos que no
sea posible verificar todo el proceso se buscaran los diferentes elementos especificos referentes
a la transaccion que proporcionen la informacion al respecto.

Preguntas Definicion
3.1.1 Seobserva la pagina de NO=0 | Nota: Debemos de encontrar una liga que nos diga
acceso al pago en linea. Si=1 pago en linea.
3.1.2 Existen proceso de pago a | NO=0 | La pregunta especifica los elementos a observar.
UN clic. SI=1
3.1.3 Se puede pagar con NO=0 =
‘.) P g’ . _ Nota: A veces nos lo dice con icono de visa o

Tarjeta de Crédito. Si=1 '

con icono de tarjetas :E
3.1.4 Ofrece otras alternativas | NO=0 | PayPal es una aplicacion basada en Web para el
electrénicas de pago Si=1 pago seguro por internet.

(Paypal, CLABE). La Clave Bancaria Estandarizada (CLABE) se utiliza
para realizar transferencias y operaciones
interbancarias.

Nota: Podemos encontrar
3.1.5 Distingue con claridad NO=0 |El Portal nos dice cudles son los servicios que se
servicios completos e Si=1 pueden realizar al 100% en linea y cuales son los

incompletos en linea.

tramites y servicios que se tienen que realizar en
una dependencia.
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3.2 _SEGURIDAD.
Se evalua la seguridad con la que cuenta el portal de gobierno para llevar a cabo transacciones

en linea.

Preguntas Definicion

3.2.1 Seobservaellogotipode |NO=0 |El logotipo de una empresa de pago seguro nos
una empresa de pago- Si=1 indica que se protegen los datos del usuario que
seguro antes de empezar esta brindando informacién confidencial sobre su
el tramite de pago. transaccién bancaria y nimeros confidenciales.

El siguiente logotipo aparece con mayor frecuencia
dentro de los Portales. 0 :

3.2.2 Existen politicas de NO=0 |Deben de publicarse Politicas de Seguridad del
Seguridad publicadasen |SI=1 portal, las cuales se encuentran con mayor
el sitio visible antes de frecuencia en la parte inferior del portal de
comenzar alguna Internet.
transaccion.

3.2.3 Existen politicas de NO=0 |Deben de publicarse Politicas de Privacidad del
Privacidad publicadas en |SI=1 portal, las cuales se encuentran con mayor
el portal visible antes de frecuencia en la parte inferior del portal de
comenzar alguna Internet.
transaccion. Nota: La mayoria de las veces estan juntas las

politicas de seguridad y privacidad, las cuales son
una liga al final de la Pagina del Gobierno.

3.2.4 Seobservaenel NO=0 |En nuestro navegador se observa que la direccién
navegador que el proceso | SI=1 comienza con https, que significa protocolo seguro

de pago es seguro
(candado o https) desde
la pagina que pida
cualquier tipo de
informacion al usuario.

de transferencia de hipertexto el cual nos da la
certeza de un intercambio de informacién segura.
También en la parte final de navegador aparece

este icono % que es un candado que al darle clic
con da un informe sobre la seguridad con la cuenta
el portal o si utiliza algun tipo de certificacion.

3.3 LICENCIA DE MANEJO.

Se evalla si se existe el servicio de licencia de manejo y si se puede obtener por Internet.

Preguntas Definicion

3.3.1 Se puede solicitar y pagar | NO=0 | Este criterio no incluye la obtencién del documento,
una licencia de manejo en | SI=1 sélo la solicitud y el pago del mismo.
linea.

3.3.2 Se puede obtener una NO=0 |Poder realizar el tramite en su totalidad por medio
licencia de manejo sin Si=1 de Internet sin tener que asistir a una dependencia,

asistir a la dependencia.

incluyendo los casos en los que los documentos
sean enviados a domicilio utilizando correo o
mensajeria. Si sélo se permite en el caso de
renovacion de licencia es suficiente.
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3.4 MULTAS.

Se evaltia si existe el servicio de pago de multas y si se puede realizar.

Preguntas Definicion
3.4.1 Se puede pagar multasen | NO=0 | El poder pagar una multa de transito sin asistir a la
linea. Si=1 dependencia a pagar. Siempre y cuando este en los
tiempo establecidos de pago, pues de no ser asi si
es necesario ir a la dependencia.
3.4.2 Se puede obtener NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar.
comprobantes de pago Si=1
sin asistir a la
dependencia.
3.5 IMPUESTO DE 2% SOBRE NOMINA.
Se evalua si existe el servicio de pago de impuesto sobre la némina y si se puede realizar.
Preguntas Definicion
3.5.1 Se puede realizar el pago |NO=0 |Pagar los impuestos en linea y mandar las formas
del impuesto de 2% sobre |SI=1 requeridas sin tener que ir a la dependencia.
némina en linea.
3.5.2 Se puede obtener NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
comprobantes de pago Si=1
sin asistir a la
dependencia.
3.6 IMPUESTO AL TURISMO.
Se evalla si existe el servicio de pago de impuesto al turismo y si se puede realizar.
Preguntas Definicion
3.6.1 Se puede realizar el pagodel |NO=0 |Pagar los impuestos en linea y mandar las
impuesto al turismo en linea. |SI=1 formas requeridas sin tener que ir a la
dependencia.
3.6.2 Se puede obtener NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
comprobantes de pago sin Si=1 observar.
asistir a la dependencia.

3.7 ACTAS DE NACIMIENTO.

Se evalla si existe el servicio de obtencidn de actas de nacimiento por Internet.

sin asistir a la
dependencia.

Preguntas Definicion

3.7.1 Se puede solicitar y pagar | NO=0 | Este criterio no incluye la obtencién del documento,
copias de actas de Si=1 sélo la solicitud y el pago del mismo.
nacimiento en linea.

3.7.2 Se puede obtener copias | NO=0 |Poder realizar el tramite en su totalidad por medio
de actas de nacimiento Si=1 de Internet sin tener que asistir a una dependencia,

incluyendo los casos en los que los documentos
sean enviados a domicilio utilizando correo o
mensajeria.
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3.8 LICITACIONES (COMPRANET U OTRO SISTEMA).

Se evalua si existe el servicio de licitaciones por Internet.

Preguntas

Definicion

3.8.1 Se administra el proceso
de licitaciones en linea.

NO=0
Si=1

Poder realizar los tramites de licitacion en linea y
mandar los documentos que se soliciten sin tener
que ir a una oficina a realizar el tramite.

SECCION IV INTEGRACION.

4 INTEGRACION VERTICAL.

Se evalla si dentro del portal existe informacion de otros gobiernos tanto Federal como

Municipal.

Preguntas Definicion

4.1.1 Elportal cuentaconuna |NO=0 |El portal tiene una secciéon en donde en forma de
seccion sobre los Si=1 lista tiene todos los municipios que constituyen al
gobiernos municipales Estado y en su mayoria son ligas que te llevan a la
(Municipal). pagina del Municipio.

Nota: Se pueden encontrar en el menu que se ubica del lado
derecho con el nombre de Municipios, también en el menu
superior al darle clic al nombre del estado el cual tiene una
seccion que dice Geografia en donde se puede ver el nombre
de municipios.

Por ultimo también se pueden encontrar en la
pagina de inicio del Portal.

4.1.2 Elportal cuentaconuna |NO=0 |Elportal del Estado puede tener una seccién sobre
seccion sobre el Gobierno |SI=1 el Gobierno Federal o puede tener una liga que nos
Federal. lleve a él.

Puede aparecer la liga con el nombre de “enlaces”,
“otros niveles de gobierno” o “sitios de interés”. En
ocasiones se ubica esta liga en la pagina de inicio.

4.1.3 Se cuenta con vinculos NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
para la realizacién del Si=1
pago del Predial
(Municipal).

4.1.4 Se cuenta con vinculos NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
para la realizacién del Si=1
pago del Agua
(Municipal).

4.1.5 Se cuenta con vinculos NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
para la obtencién de Si=1
Permisos municipales
(Municipal).

4.1.6 Se cuenta con vinculos NO=0 |Nota: La mayoria de las ocasiones se encuentra en
para la obtencion del Si=1 la seccion de tramites y servicios.

CURP (Federal).
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4.1.7 Se cuenta con vinculos NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
para la realizacion del Si=1
pago del IVA (Federal).

4.1.8 Se cuenta con vinculos NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar.
para la realizacion del Si=1

pago del ISR (Federal).

4.2_INTEGRACION HORIZONTAL.

Se evalua si el portal da informacién completa sobre el gobierno estatal.

Preguntas Definicion

4.2.1 Una pagina o portal del NO=0 | Es una pagina de inicio que nos llevara a las demas
gobierno estatal es el Si=1 direcciones que se deseen.
punto de entrada a las
otras paginas.

4.2.2 Secuenta con una pagina | NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar.
en donde se tiene Si=1
informacion de todos los
tramites y servicios del
gobierno estatal.

4.2.3 Se cuenta con una pagina | NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar.
en donde se tiene acceso | SI=1
a todos los servicios y
tramites en linea del
gobierno estatal.

4.2.4 Las paginas tienen un NO=0 |Mantiene el mismo tamaio de letra, color, fondo,
formato general Si=1 etc. dentro de las paginas que se consultan.
homogéneo.

4.2.5 Secuentaconunbanner |NO=0 |Imagen, grafico o texto de caracter publicitario, de
estandar para todas las Si=1 pequefio tamafio, que aparece en una pagina weby
paginas del portal estatal. que enlaza con el portal del anunciante. Que se

encuentra con mas frecuencia en la parte superior
del portal sitio.

Muchas veces tiene el logo del gobierno Estatal
vigente y su lema y el color del partido al que
pertenece.

4.2.6 Se usan los mismos NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
colores en todas las Si=1
paginas del portal.

4.2.7 Se usa una distribucion NO=0 |Estenerunordeny colocartodos los elementos que
estandar (layout) para Si=1 componen una pagina web, como los son: textos,

todas las paginas del
portal estatal.

imagenes, tablas, graficos, colores, tipo de letra,
etc.
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4.3_INTEGRACION TRANSACCIONAL O CARRITO DE COMPRAS.

Se evaltia si dentro del portal se pueden llevar a cabo transacciones en linea.

Preguntas Definicion

4.3.1 Este portal contiene un punto NO=0 |Zona de un sitio web de compra
unico de pago de servicios, no Si=1 electrénica, donde el usuario va
importando que estos sean de colocando los objetos o servicios que
diferentes dependencias desea comprar. Al final, el usuario decide
gubernamentales y diferentes cudles de ellos compra o no. Estos son
niveles de gobierno (carrito de ‘ u—j(
compras). unos iconos que se utilizan & 5 .

4.3.2 Existen servicios disponiblesenel |[NO=0 |Se puede acceder alos mismos tramitesy
portal para realizarlos a través de |SI=1 servicios pero usando un dispositivo
dispositivos moviles (Teléfonos movil como si fuera hecho desde una
celulares, Pda’s) como los que se computadora, pero no siempre se
pueden realizar directamente en despliega de la misma manera la pagina.
el portal (informacion, interaccién
y transacciones).

SECCION V PARTICIPACION.

5 EN LINEA SOBRE ASUNTOS PUBLICOS (FUNCIONARIOS-CIUDADANOS).

Se evalla si dentro del portal se llevara a cabo discusiones o debates con funcionarios.

Preguntas Definicion

5.1.1 Existe(n) bitacora(s) NO=0 |Una bitacora electrdnica es un tipo de pagina web
electronica(s) (blogs) sobre |SI=1 con una serie de articulos ordenados de forma
asuntos publicos. cronoldégica desde el mas reciente, situado al

principio de la pagina y el mas antiguo ubicado en
el final o la parte de abajo.

Nota: Se puede encontrar en la parte de Participacion
Ciudadana con el nombre de Blogs, asi como un anuncio en la
pagina de inicio.

5.1.2 Se observa actividad NO=0 | Para ver si tiene actividad el blogs la mayoria de las
durante la dltima semana | SI=1 veces aparece como ultima actualizacién y la fecha
en la bitacora electrénica enseguida.

(blog).

5.1.3 Existe(n) foro(s) (forums) NO=0 |Esunforode mensajes, opinion o discusién en linea
sobre asuntos publicos. Si=1 sobre un tema en especifico.

Nota: Se puede encontrar en la parte de Participacion
Ciudadana.

5.1.4 Se observa actividad NO=0 |En la misma pagina del foro aparece la fecha del
durante la dltima semana | SI=1 ultimo mensaje.
en el foro (forums).

5.1.5 Existe(n) chat(s) grupales NO=0 |Es un sistema de conversacion en linea que permite
sobre asuntos publicos. Si=1 a varias personas de la comunidad conversar en

tiempo real sobre un tema especifico y publico.
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Nota: Se puede tomar en cuenta los chats programados por
fechas y temas especificos.

5.1.6 Se observa actividad NO=0 |El chat en ocasiones tiene historiales sobre las
durante la ultima semana | SI=1 charlas.
en el chat.

5.1.7 Existen encuestasenlinea |NO=0 |Las encuestas se realizan con el fin de conocer
sobre temas Si=1 estados de opinion o hechos especificos sobre
gubernamentales o politicas publicas o alglin otro tema de gobierno.
politicas publicas. Nota: Se pueden observar en la pagina de inicio del

portal, pero no todas se toman en cuenta pues no
todas tiene que ver con politicas publicas.

También en ocasiones se les da el nombre de
opinién.

5.1.8 Se observan encuestas NO=0 |Se puede encontrar a veces debajo de la encuesta
durante la ultima semana. |SI=1 una liga que dice mas encuestas las cuales tienen las

fechas.

5.2_VOTO ELECTRONICO.

Se evalla si dentro del portal se puede llevar a cabo algtn tipo de votacion.

teléfono.

Preguntas Definicion

5.2.1 Existe espacio de voto NO=0 |El voto electrénico es una expresion de la gente
electrénico en el portal. Si=1 pero por medio electrénico haciendo uso del

Internet.

5.2.2 El espacio de voto NO=0 |La autenticacién se refiera a que el voto que se
electrénico permite la Si=1 emite de manera electrénica pueda ser seguro por
autenticacion. medio del uso de un programa especifico o con un

certificado.

5.2.3 El espacio de voto NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
electrénico parece seguro |SI=1
(https o candado).

5.2.4 El espacio de voto NO=0 |Lla pregunta especifica los elementos a observar.
electrénico garantiza el Si=1
anonimato.

5.2.5 Existe la posibilidad de voto | NO=0 | La pregunta especifica los elementos a observar.

electrénico a través de SMS o|SI=1
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5.3_REFERENDAS SOBRE POLITICAS PUBLICAS O INICIATIVAS.

Se evalua si dentro del portal consultas a los ciudadanos referentes a iniciativas de ley y politicas

publicas.

Preguntas Definicion
5.3.1 Permite un referéndum | NO=0 El gobierno somete a la aprobacion de la
en linea sobre iniciativas de ley Si=1 comunidad disposiciones importantes sobre
o politicas publicas. politicas publicas e iniciativas de ley.
5.3.2El referéndum tiene | NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
plazos y tiempos establecidos Si=1
publicamente.
5.3.3Se envian los resultados | NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
del referéndum a los SI=1
participantes.
5.3.4Se tiene un historial de | NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
los referendos que se han Si=1
hecho en los tltimos meses.
5.3.5El historial contiene la(s) | NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
pregunta(s) y los resultados de SI=1

cada referéndum.

5.4_TIENE OTRAS FORMAS DE PARTICIPAR.

Se evalua si dentro del portal los ciudadanos pueden alguna manera de participar o dar su

opinion.

Preguntas Definicion

5.4.1 Permite que los NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar.
ciudadanos generen
blogs. SI=1

5.4.2 Permite que los NO=0 |La pregunta especifica los elementos a observar.
ciudadanos generen
foros. SI=1

5.4.3 Permite que los NO=0 |Las redes sociales son sitios basados en la web que
ciudadanos generen permiten a los usuarios compartir contenido,
redes sociales. SI=1 interactuar y crear comunidades sobre intereses

similares.

5.4.4 Existe la posibilidad de NO=0 |Las comunidades son espacios virtuales en donde

crear comunidades un grupo de personas interactian para satisfacer
Si=1

dentro del portal.

necesidades e intercambiar informacion, conversar
sobre temas especificos, socializar, etc.
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5.4.5 Existen marcadores NO=0 |Un marcador social es una forma sencilla y ptblico
sociales (myspace, de almacenar, clasificar y compartir enlaces en
facebook) para promover SI=1 Internet o en una Intranet, que también puede
la participacion. utilizarse para recomendar un portal.

5.4.6 Permite enviar NO=0 |Por medio de una liga se puede compartir la
contenidos o links a otros informacion leida.
ciudadanos directo del SI=1
sitio. Nota: Aparece una liga que dice Compartir, la cual

nos da diferentes opciones como la del correo
electrénico y mas.
Algunas veces solo aparece como enviar nota.

5.4.7 Permite etiquetado social | NO=0 |Es una palabra clave utilizada para identificar un
en sitios como pedazo de informacién como una pagina web. Las
Technorati, Del.ic.ious, SI=1 etiquetas pueden ser utilizadas por marcadores
etc. (tags). sociales y como un dispositivo para hacer ping a los

motores de busqueda.
Nota: La palabra mas comin con la que aparecen
es “Compartir”. Aparece después del titulo de la
nota leida. B comPARTIRe® o2 &7 ]
SECCION VI DESEMPENO DEL PORTAL.
6. DESEMPENO DEL PORTAL.
Se evalla si el portal conforme al desempeiio que tiene.
Preguntas Definicion
6.1 Velocidad con que despliega | Colocar el | Mediante el uso de esta herramienta podemos
la informacion el portal. nimero |ver el tiempo que tarda en desplegarse la
(http://www.tools.pingdom. que se | pdagina. El dato que se considerar es el que dice:
com/). obtiene en | “Total Loading Time”.
el sitio
6.2 Ranking del trafico del portal | Colocar el | Por medio de esta herramienta se ver el trafico
a nivel nacional. nimero | que tiene el Portal al nivel estatal. El dato que se
(http://www.alexa.com/) quese |debe considerar es el que dice: “Traffic Rank in
obtiene en | MX").
el sitio
6.3 Desempeiio del portal sin NO=0 Se evalua el portal dependiendo de cémo se
errores. Si=1 vaya cargando y lo principal es ver que el sitio se
despliegue de la mejor manera, sin errores, que
todas la imagenes se carguen correctamente.
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SECCION VIl ESTILO Y DISENO

7. DISENO Y ESTILO.

Se evalua el disefio y estilo con los que cuenta el Portal Estatal.

Preguntas Definicion

7.1 Seindica la ubicacién o arbol NO=0 Nos indica en que parte del portal nos
jerarquico de las paginas internas Si=1 encontramos.

(breadcrumbs). Nota: Aparece debajo del menu superior del
Portal.
7.2 Titulos especificos por pagina. NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
Si=1
7.3 Sedistinguen claramente los vinculos. | NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
Si=1
7.4 Buena Relacion figura-fondo. NO=0 Que exista un buen contraste y relacion del fondo
Si=1 con la figura y que los colores sean adecuados y
las letras entendibles.

7.5 Buena organizacién espacial de los NO=0 Que los espacios entre una informacion y otra, asi
elementos de diseiio. Si=1 como las imagenes sean amplios y que no se vea

todo amontonado y que sea de facil lectura.

7.6 Lanavegacion se lleva a cabo en tres NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
clics o menos desde la pagina de inicio |SI=1
hasta la informacion buscada (p.e.
index-Directorio-Funcionario).

7.7 Permite escribir un mensaje a un drea | NO=0 La pregunta especifica los elementos a observar.
o funcionario de gobierno en tres clics |SI=1
o menos desde la pagina de inicio.

7.8 Disefio adecuado de los controles de NO=0 Poder identificar claramente los botones de los
navegacion en relacién con la Si=1 mends, los iconos y enlaces que presenta el Portal
distribucién espacial en la pantalla y que se encuentren siempre en la misma
(menus, botones, iconos, enlaces de ubicacion.
texto, permanencia).

7.9 Disefio adecuado de los controles de NO=0 Que el tamaiio de los botones no sea pequefio y
navegacion en relacién con el nivel de | SI=1 que los menlds no sean pequefios pues en

agregacion de los temas y subtemas
que organizan los contenidos del
portal (menus, botones, iconos,
enlaces de texto, permanencia).

ocasiones no se puede dar clic al link deseado.
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