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Presentacion

Una nueva época para la administracion publica lo ha constituido la
presencia de internet y sus crecientes usos. Las Tecnologias de la Infor-
macién y la Comunicacién (TIC), estdn en constante evolucion, a tal
grado que los gobiernos cuentan, entre otros instrumentos, con portales
electrénicos para facilitar, agilizar y acercar con mayor eficiencia, a los
ciudadanos la informacién general del gobierno.

Las TIC son utilizadas en practicamente todas las oficinas gubernamentales,
y han sido empleadas de manera interna para resolver problemas de
eficiencia, eficacia, transparencia y rendicién de cuentas; ademas facilitan
una sana interaccion con los ciudadanos, quienes esperan tener por parte
del sector publico, las mismas atenciones y tiempos de respuesta que
encuentran cuando realizan un trémite en el sector privado.

México en particular, cuenta con su propio sistema de portales guberna-
mentales; en el texto que editan el Instituto de Administracion Publica del
Estado de México (IAPEM), junto con la Universidad Auténoma del Estado
de México(UAEM) los autores muestran un panorama de facil comprensién
para los ciudadanos.

Acertadamente, los autores de esta obra, dedican el capitulo 2 a la con-
ceptualizacidon de “gobierno electronico” sefialando la diversidad de defini-
ciones existentes, tales como: “sistemas de informacion”, “administracion
de la informacién”, “tecnologias de la informacion” (incluye hardwares
y softwares) mostrando que todas definen lo mismo. También sefalan
diferentes enfoques, por lo que en este capitulo integran las explicaciones
mas importantes y completas de los conceptos, concluyendo que el go-
bierno digital puede ser mejor entendido como un fenédmeno socio-técnico
que estd ocurriendo en la practica desde hace décadas, y que podra llegar
a ser un concepto mas claro e integral, si se observan diferentes factores
que impactan en el uso de tecnologias de la informacion en el gobierno.

El Instituto de Administraciéon Publica del Estado de México, A.C., se
congratula de la edicion de esta esta importante obray felicita ampliamente
asusautores,enespecial al Dr.Rodrigo Sandoval, porque consideramos que
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Mauricio Valdés Rodriguez

la era digital, tendrd més avances en todas las areas y érdenes de gobierno,
asi como para lograr una mas eficaz interaccién con los ciudadanos.

Coincido con lo manifestado por los autores. Esta investigacidn traera
consigo innovadoras iniciativas de mejoras, auxiliando a los servidores
publicosy a los ciudadanos a obtener el mayor provecho de las TIC, apren-
diendo de expertos como el Dr. Sandoval, quien cuenta con una gran
experiencia, y es lider de la red temética de investigacion: Tecnologias de
la informacion para la transparencia, rendicidén de cuentas y participaciéon
ciudadana en el gobierno. También merece mencién el Dr. José Ramén
Gil Garcia, coautor de la presente obra, quien actualmente labora en el
Center for Technology in Government (University at Albany) en proyectos
de investigacion, y por ultimo otro experto coautor, el Dr. Luis Felipe Luna
Reyes, quien se desempefia como profesor de Informéatica en la Universidad
de Albania.

Confirmo, serd de gran impacto el leer esta obra atrayendo iniciativas de
retos de mejora, eficacia y eficiencia gubernamental.

Mauricio Valdés Rodriguez
Presidente del Consejo Directivo del IAPEM
Toluca, México, Noviembre de 2015
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Prologo

Las personas con interés en el conocimiento sobre el Gobierno Digital
(GD) se encuentran de enhorabuena con la publicacién del libro Avances
y Retos del Gobierno Digital en México. Esta obra estudia con acierto la
complejidad de este fendmeno, contribuyendo con ello a identificar los
patrones de éxito de las principales politicas publicas de GD llevadas a
cabo hasta hoy en México, asi como a caracterizar su papel en la creacién
de valor publico. Los autores del trabajo, los profesores Luis Felipe Luna
Reyes (Universidad de Albania), José Ramdn Gil Garcia (Universidad de
Albania y CIDE) y Rodrigo Sandoval Almazan (Universidad Auténoma
del Estado de México), despliegan en este trabajo su saber hacer sobre
GD, construido tras muchos afos de experiencia investigadora que, al
mismo tiempo, han sabido poner al servicio de los decisores y empleados
publicos, a través de recomendaciones de politica publica practica. Todo
ello supone que la elaboracion de este prélogo sea una tarea mas sencilla,
pero a la vez compleja, al tratarse de un trabajo repleto de puntos fuertes
que, no obstante, el corto espacio aqui disponible impide destacar como
seria necesario.

Desde una perspectiva académica, este libro se adentra en el terreno
del GD, esto es, el estudio de las interacciones entre las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion (TIC) y las Administraciones Publicas.
El anélisis del GD ha experimentado un crecimiento exponencial desde
hace quince afos, gracias al desarrollo y aplicacidn en el sector publico de
tecnologias orientadas a la mejora de sus procesos internos y las relaciones
con la ciudadania. En concreto, internet, el correo electrénico, los portales
web, las intranets, las plataformas sociales, las tecnologias méviles o el big
data, son hitos en un proceso de adopcién creciente de las TIC, que ha
permitido a los gobiernos y administraciones publicas nuevas maneras
de entender esos dos espacios de cambio interno y complejidad en las
relaciones con el entorno.

A partir del cambio de siglo, las TIC se incorporaron en las administraciones
publicas de una manera mas transversal y con una nueva légica orientada
a la transformacion. En el momento de aparicién del concepto GD, las TIC
en las administraciones publicas, se orientaron hacia la eficiencia de sus
procesos y funciones basicas, dentro de un contexto en el que la nueva
gestidon publica era la doctrina administrativa de referencia. Esta etapa
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que se extiende durante la primera década del nuevo siglo, permitié la
generalizacion de Internety los portales web en el sector pdblico, asi como
una amplia digitalizaciéon de servicios administrativos y un cambio en las
maneras de ser orientadas, sobre todo, a la transformacién interna, aunque
sin renunciar a los cambios en la relacidn con la ciudadania. Durante esta
etapa, el estudio del GD se abrié también a conceptos, teorias y métodos
de analisis propios de las ciencias sociales.

Més recientemente, nos hallamos ante una nueva era de despliegue de las
TIC dentro de los gobiernos y administraciones publicas. En particular, la
nueva doctrina administrativa de referencia, la filosofia 2.0, junto al open
government, aterrizan en el GD mediante una aproximacién a las TIC que
subraya el papel de la transparencia, participacién y colaboracién, tanto en
el enriquecimiento de la relacion con la ciudadania, como en las dindmicas
internas de mejora organizativa. Efectivamente, ahora entrariamos en una
nueva fase en la que se inauguran ideas como la innovacién en colabo-
racion con el entorno, aparecen nuevas formas organizativas mas flexibles,
diferentes a las burocracias tradicionales, o se extienden ideas de gobierno
como plataforma, wikigovernment o colaboracién distribuida como conse-
cuencia de la conjugacién de una nueva generacion de tecnologias sociales
y la apertura de los datos gubernamentales.

En este libro se dan pinceladas sobre este proceso, confirmando que la
relacién entre TIC, gobiernos y administraciones publicas no es algo nuevo
y, ademads, se encuentra en constante evolucién. Este trabajo ejemplifica
este progreso a través del anélisis de los portales web dentro de los
gobiernos estatales en México, la evolucién de las politicas federales de
GDy el reciente despliegue de herramientas 2.0 dentro del sector publico
mexicano.De hecho,también se atisba el camino hacia un nuevo paradigma
en la gestidn publica con las aproximaciones al open government, el uso
de las principales redes sociales generalistas, asi como la apertura de los
datos gubernamentales a través de portales de transparencia.

Por otro lado, no es menos importante la necesidad de desterrar aproxi-
maciones deterministas a la hora de acometer la dimensién tecnolégica del
sector publico. Frente a puntos de vista tecnoldgicamente determinados,
tanto utdépicos como pesimistas, sobre el impacto de las TIC en el sector
publico,emergelanecesidaddeenfrentaresarelaciénusandoenfoquesmas
complejos, normalmente, procedentes de las ciencias sociales, aunque no
exclusivamente. El determinismo tecnoldgico implica otorgar capacidades
de transformacion auténomas a las TIC, bien sean positivas o negativas,
sin entrar en explicaciones sobre los factores humanos, organizativos,
sociales, politicos, econdmicos o cognitivos, que se encuentran detras de
tales procesos de difusion tecnoldgica. A modo de ejemplo, en la tipica
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metafora pandptica del gran hermano (big brother) digital, los gobiernos
tendrian cada vez méas datos e informacién para controlar a la ciudadania,
en una especie de proceso inevitable, sin que la sociedad, los politicos
electos, los directivos publicos o los propios ciudadanos tuvieran nada que
decir en tales dindmicas de difusién y apropiacion tecnoldgica.

La necesidad de no caer en el determinismo digital es otro de los grandes
reclamos de esta obra, que profundiza en el estudio de las TIC de una
manera metodolégicamente sofisticada. Por un lado, el libro realiza un
excelente recuento de los enfoques evolutivos, relacionales, enunciativos
y clasificatorias sobre GD, de cara a lograr una conceptualizacién mas
integral de la materia. Por otro lado, los autores realizan un esfuerzo por
concretar una evaluacién exhaustiva de los portales web de las entidades
gubernamentales, a través del perfeccionamiento de su ya clasico Indice
de Gobierno Electrénico Estatal, referente para todas las administraciones
publicas mexicanas. Adicionalmente, no es menos importante la utilizacion
de la teoria de la promulgacién de la tecnologia en el estudio que se
realiza de los factores de éxito de los procesos de adopcidn, desarrollo y
uso de la tecnologia dentro de las administraciones publicas mexicanas.
En definitiva, nos encontramos ante un trabajo que pretende validar a
través de un detallado andlisis empirico mixto (cuantitativo y cualitativo)
una teoria de referencia en el &mbito del GD.

Lo anterior se encuentra estrechamente relacionado con otro de los
aspectos clave para entender la importancia del GD, a saber, la nece-
sidad de comprender la singularidad de las TIC en el gobierno y las
administraciones publicas respecto del dmbito privado. En general, el
estudio de las tecnologias gubernamentales se ha basado en las expe-
riencias y casos procedentes de empresas privadas, que cuentan con sus
propias dindmicas y constrefiimientos, en gran medida, diferentes del
sector publico.En efecto, las TIC en el sector piblico deben atenderalgunos
elementos diferenciales respecto del sector publico, principalmente, la
complejidad de objetivos, la mayor diversidad del publico a atender, la
densidad normativa que garantiza derechos ciudadanos, asi como la mayor
estabilidad del personal que se desempefia en el sector publico para
evitar discrecionalidades. Sin duda, estos puntos, que se concretan en el
contexto politico y el ciclo electoral en que se desenvuelven los gobiernos
y administraciones publicas, es otro de los grandes retos de estudio del
GD, que resulta necesario enfrentar para ofrecer una vision mas atinada
del fenémeno.

La atencidn a esa complejidad de la interseccion entre TIC y organizacio-
nes publicas, relacionada con la politica y las politicas publicas, es otro de

los méritos de este trabajo, que sabe adentrarse adecuadamente en tales
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interioridades con éxito evidente. En particular, ello se lleva a cabo a través
delaincorporacién de variables institucionales, organizativas y ambientales
(orientacidn politica, factores demograficos o tamano de la economia) en
el estudio estadistico del éxito del GD dentro de los estados mexicanos,
complementado con el exhaustivo anélisis cualitativo del estudio de caso
del portal de gobierno del estado de Puebla. Lo anterior también se evi-
dencia a través de la atencidn a las estrategias digitales a nivel federal en
México, que atienden al GD como un posible objeto de estudio desde
el enfoque de las politicas publicas, con todos los constrefiimientos y
problematicas derivados de ello, pero también con todo su potencial para
su anélisis académico y desarrollo practico.

La necesidad de analizar el GD de una manera comparada resulta esencial
para lograr la consolidacion de este &mbito dentro de los estudios sobre
administracion y politicas publicas. Precisamente, una de las carencias con
las que cuenta el estudio del GD consiste en la escasez de propuestas
que realicen comparaciones de casos, mas allad del relato de experiencias
concretas o realidades nacionales que, dificilmente, pueden equipararse
a nivel internacional. En otras palabras, el conocimiento sobre GD ha
estado tradicionalmente muy compartimentalizado en silos nacionales o
regionales, de manera que el didlogo sobre experiencias y casos entre
académicos y especialistas de diferentes geografias o hemisferios no ha
solido ser la pauta. Sin embargo, ese didlogo es absolutamente necesario
para promover el conocimiento y fomentar un aprendizaje enriquecedor
que supere las barreras contextuales que existen a la hora de comprender
qué de especifico tiene un caso o un pais concretos. No sélo a través del
benchmarking o las comparaciones es como debe crecer el GD, si bien se
trata de una forma de avanzar en el conocimiento basico y la experiencia
practica sobre esta materia.

Otro de los grandes aciertos de este trabajo consiste, precisamente, en
analizar la experiencia mexicana con vocaciéon de comparacién dentro del
pais, asi como con en el entorno internacional. Por una parte, el trabajo
ofrece una comparacién de estimable valor entre los estados mexicanos
sobre una de las facetas clave del GD durante los Gltimos afos: los portales
web. Este estudio se asemeja a otros esfuerzos internacionales, como los de
Naciones Unidas o la Comisién Europea, por capturar una de las dimensiones
del GD con mas impacto directo en la mejora de los servicios publicos, y
ademés hacerlo de forma que permita extraer conclusiones comparadas
entre las unidades analizadas. Y ahi es donde se encuentra otra de las
virtudes del libro, ofrecer un anélisis del caso mexicano transportable a
otros contextos y replicable en otras realidades nacionales.
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Cerca del final de este prélogo, sélo me queda realizar una mencién per-
sonal alos autoresy unainvitacion en relacién con la obra. En el primer caso,
he de subrayar la excelente categoria profesional de los tres profesores
autores de este libro, quienes se han convertido a lo largo de los Ultimos
anos, y por derecho propio, en autores de referencia en el ambito del
GD, no sdélo en México, sino también en la esfera internacional. De los
tres cuento con evidencia sobre su capacidad docente y sus habilidades
investigativas, asi como su proyeccién internacional. Esto ultimo se con-
firma por la cantidad de citas a sus trabajos, su presencia protagonista en
los principales congresos sobre la materia, asi como la pertenencia a los
mas importantes comités cientificos relacionados con el GD. Junto a ello
no puedo dejar de subrayar su calidad humana, asi como su constante
atencién a los problemas de la realidad mexicana.

Finalmente, mi invitacion va mas alld de la lectura del presente libro y
se adentra en el valor publico ligado al despliegue de todo el potencial
del GD. En realidad, se trata de una invitacién orientada a quienes estén
interesados, de una u otra manera, en el conocimiento tedrico o la
aplicacion practica del GD en la gestion y las politicas publicas. Desearia
que leyeran este libro no sélo con la intencién de conocer més sobre un
tema que es por si mismo de interés, sino también que lo hicieran con la
vocacién de inspirarse para alcanzar una mejora del servicio publico y con
el deseo de construir unos gobiernos y administraciones publicas mejores
y mas orientados a la ciudadania. No olvidemos en ningin momento que
las personas son la razén de ser de la accién publica y cualquier actuacién
en la esfera gubernamental deberia centrarse en mejorar la calidad de
vida de las personas. Por tanto, los avances del GD en México, asi como
en cualquier lugar del mundo, siempre deberian tener esta premisa como
punto de partida.

Madrid, 1 de septiembre de 2015

Dr. Juan Ignacio Criado

Profesor-Investigador de Ciencia Politica y Administracién Publica
Departamento de Ciencia Politica y Relaciones Internacionales
Vicedecano de Investigacion e Innovacién, Facultad de Derecho

Universidad Auténoma de Madrid

Co-Fundador y responsable de relaciones institucionales y estudios
NovaGob, la red social de la administracién publica (www.novagob.org)

21






CAPITULO 1

Introduccion






Resumen

Aunque el desarrollo de proyectos de gobierno digital o gobierno electronico
se ha incrementado en los dltimos afos dentro de la administracion publica,
nuestra comprension de sus caracteristicas, los factores que determinan su éxito
y el impacto de los mismos en la creacion de valor publico es adn limitado. El
proposito de este libro es contribuir a la comprension del fenémeno de gobierno
digital, ofreciendo fundamentos tedricos y conceptuales del gobierno digital que
incrementen la comprension basica del uso de tecnologias de informacion en el
gobierno y clarifiquen términos importantes. Mas auin, a través de la descripcion
de la practica de gobierno digital en México, esperamos contribuir al desarrollo
de planes y politicas publicas que utilicen las tecnologias de informacion y

comunicacion para promover la transformacion y el cambio social y organizacional.

Introduccién

La difusion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) y
su utilizacion en un sinnimero de actividades empresariales, politicas
y sociales es sin lugar a duda una de las caracteristicas de la sociedad
contemporénea. Tal vez una de las principales razones de su uso extendido
es el supuesto, de que estas tecnologias tienen un potencial transformador
sobre nuestras actividades y tareas cotidianas, asi como sobre las formas
en las que interactuamos a nivel personal, laboral y como miembros de una
sociedad. No obstante, esta transformacion no siempre se puede observar,
y aun es dificil medir los impactos de este potencial transformador de la
tecnologia en las practicas organizacionales, en las actividades sociales
o en el desempefio gubernamental. En el caso especifico del uso de
tecnologias de informacién en el gobierno, algunos autores afirman que
esta transformacion es mas bien paulatina y sucede de forma muy lenta a
pesar del optimismo que inicialmente mostraban investigadores en el area
(Norris y Reddick 2013; Morgeson y Mithas 2009). Més aun, la literatura
sefala que los enfoques mas optimistas a este potencial transformador
tienden a encontrarse con mayor frecuencia en articulos y documentos
con enfoques conceptuales sin evidencia empirica (Norris y Reddick 2013;
Wood, Bernt, y Ting 2009).
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Nuestros colegas del Centro de Tecnologias para el Gobierno de la
Universidad de Albany consideran que una de las principales razones
de esta falta de realizacion del potencial reside, en que frecuentemente
tenemos “demasiadas expectativas y muy poco conocimiento” sobre
la forma de utilizar las tecnologias de la informacién para lograr los
beneficios que estan ligados a tal transformacién. Esto es, las discusiones
sobre tecnologias de informacion se centran frecuentemente sélo en
la tecnologia, con la esperanza de que su adopcién generard cambios
importantes (y casi magicamente) en la productividad y la eficiencia de las
organizaciones, o incluso que su adopcién transformaréd de manera radical
las formas en las que se organiza la sociedad. No obstante, la adopcién y
uso de las tecnologias de informacién se encuentra influida por el contexto,
los marcos institucionales, los procesos y politicas organizacionales, y
aspectos relacionados con poder y control, por lo que obtener beneficios
a través de la implementacién de tecnologias de informacion es una tarea
que requiere tomar en consideracion todos estos factores, asi como la
forma en la que se relacionan entre ellos (Fountain 2001; Wood, Bernt,
y Ting 2009; Lee, Chang, y Berry 2011; Chen y Hsieh 2009; Jun y Weare
2011; Gil-Garcia 2012).

El avance en el uso de tecnologias de informacién por las administra-
ciones publicas (gobierno electrénico o gobierno digital) ha sido consi-
derable en los ultimos afos, y es un componente importante de muchas
estrategias de reforma (Morgeson y Mithas 2009; Gil-Garcia, Arellano-
Gault, y Luna-Reyes 2012). Sélo en nuestro pais, que es el penultimo
lugar de los paises miembros de Organizacion para la Cooperacién
y el Desarrollo Econémicos(OCDE) en inversién en TIC por parte del
gobierno, se invirtieron 15 mil millones de ddlares durante el afio 2011
lo que representa aproximadamente la quinta parte de la inversién total
en TIC en el pais (Yafiez 2011). Si bien es cierto que existen casos en los
que la inversién en tecnologia ha traido cambios en la forma en la que
organizaciones publicas en distintos niveles de gobierno se organizan
internamente, se vinculan entre ellas y se mantienen en contacto con los
ciudadanos, dada la diversidad de niveles de desarrollo de capacidades
bésicas y recursos organizacionales, este avance ha sido desordenado,
poco homogéneo y en muchos casos cadtico. Organizaciones en todos
los niveles de gobierno y en los tres poderes han comenzado a utilizar
las tecnologias de informacidn para resolver sus problemas de eficiencia,
eficacia, transparencia e interaccién con los ciudadanos. Aunque esta
tendencia es global, su impacto en las distintas regiones del mundo es
dispar, dependiendo mucho de la penetracidon de las tecnologias, del
avance de las ideas de nueva gerencia publica o de gestion del valor
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publico, de los distintos disefios institucionales existentes y de los recursos
gubernamentales disponibles, entre otros factores.

Observar y dar seguimiento a los impactos de las inversiones en las TIC
en el sector publico resulta méas complicado que en el sector privado, ya
que en las organizaciones privadas, el valor creado por las TIC se refleja
casi siempre en la eficiencia o la productividad de las empresas, que se
observan a través de la medicién de costos, ingresos, utilidades o a través
del valor de las acciones de la empresa en el mercado. En el caso del sector
publico, ademéas de estos indicadores, se requiere disefiar indicadores
para dar seguimiento a metas relacionadas con mejorar la equidad, la
transparencia, la rendicidn de cuentas, la participacion ciudadana, el com-
bate a la corrupcion o la efectividad de las politicas publicas en un sentido
més amplio, a lo que se ha llamado recientemente valor publico (Nabatchi
2012; Bryson, Crosby, y Bloomberg 2014; Fishenden y Thompson 2013).

Este conjunto de metas gubernamentales pueden competir o entrar en
conflicto con las metas asociadas con eficiencia, reduccién de costos o
mejora de los servicios. Por ejemplo, ofrecer servicios gratuitos a la pobla-
cion, promoviendo la equidad, reduce la capacidad de control de la de-
manda a través del precio, lo que resulta normalmente en un exceso de
demanda que ejerce presién sobre el sistema, incrementando las cargas
de trabajo y reduciendo la calidad de los servicios.

La tendencia del uso de la tecnologia en la administraciéon publica ha
crecido en los ultimos veinte anos. Con el auge de la comercializacién del
internet, las tecnologias de informacion y comunicacién, han permeado
en muchos de los gobiernos en el mundo. Aunque los términos gobierno
electrénico y gobierno digital son utilizados de forma intercambiable
desde hace més de 15 afios, alin no contamos con una definicién comun-
mente aceptada del término. De forma similar, los resultados que este tipo
de iniciativas tienen tanto para el aparato gubernamental como para los
ciudadanos, las empresas y otros grupos de interés no son tampoco claros
y su realizacion depende de variables muy diversas en naturaleza y nivel de
analisis (Brown 2007). De hecho, es posible decir que lo que conocemos so-
bre los factores de éxito de los proyectos de tecnologias de informacién
en el sector publico y de su impacto en la transformacién de la sociedad, es
aun limitado y se requiere de mas investigacion sistematica y rigurosa a
este respecto. Esta situacion es todavia mas evidente en relacidn a paises
en vias de desarrollo, pues mucha de la investigacion empirica existente se
ha desarrollado con base en datos e informacién de los Estados Unidos o
paises de Europa.
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Propésito del libro

En este contexto es en el que pensamos que este libro resulta necesario y
nuestro objetivoal escribirlo esofrecerfundamentostedricosy conceptuales
del gobierno digital contribuyendo a la comprensién basica del uso de
tecnologias de informacion en el gobierno y a la clarificacion de términos
importantes, que también tienen un impacto en el disefio e implementacién
de politicas y programas publicos usando las TIC. Como propondremos en
el siguiente capitulo al definir con mayor claridad el concepto de gobierno
digital, el espectro de su aplicacién es muy amplio, incluyendo en un
extremo usos basicos de tecnologias de comunicaciéon como los teléfonos
o el fax, y en el otro extremo aplicaciones transformadoras de la actividad
gubernamental como son sistemas de control gubernamental o de aten-
cién al ciudadano que promueven la cooperacidn entre agencias de go-
bierno, que tradicionalmente operan como silos, se introdujeron en el
gobierno los primeros mainframes para realizar tareas repetitivas como el
procesamiento de néminas (Andersen y Dawes 1991). El uso de la internet
y la creaciéon del término de gobierno digital puede ser considerado “el
siguiente paso” en el proceso de transformacién de la labor del gobierno,
cambiando el enfoque anterior interno de mejora de los procesos promo-
vidos por tecnologias computacionales al enfoque externo de interaccidn
con el ciudadano (Heeks 1999; Stowers 1999).

De esta manera, durante las Ultimas tres décadas las TIC han promovido
cambios organizacionales en términos de transformaciones internas (efi-
ciencia), transformaciones externas (transparencia), y la transformacién
relacional (relacién con el ciudadano) (Ndou 2004). Mas aun, las tendencias
recientes de gobierno en red y creacion de valor publico parecen empujar
a una visiéon ain mas amplia con énfasis de colaboracién con los sectores
privado y social, asi como con la ciudadania en la construccién de servicios
y valores democréticos, a lo que se ha dado porllamartambién gobernanza
digital (Dawes 2008; Chen y Hsieh 2009; Fishenden y Thompson 2013).

Dada la dificultad de estudiar el fendmeno en toda esta complejidad y
dindmica temporal, hemos seleccionado una de las aplicaciones de mayor
visibilidad para los ciudadanos, los portales de gobierno estatal. Si bien
los portales de gobierno constituyen sélo un ejemplo de las aplicaciones
de gobierno digital, tal vez constituyen una de las aplicaciones mas
importantes desde el punto de vista de los ciudadanos (Fountain 2001).
El desarrollo de los portales en algunos paises responde de hecho a la
presion del publico para recibir el mismo tipo de servicio que recibe en
el sector privado (Ndou 2004). Ademas, el desarrollo del portal también
responde a la percepcion de muchos de los beneficiarios potenciales,
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como la reduccién de los costos, incremento en la eficiencia y calidad
del servicio, la mejora de la transparencia y acceso a la informacién
publica, la mejor toma de decisiones, y la promocién del desarrollo en la
comunidad (Gil-Garcia y Martinez-Moyano 2007; Ndou 2004; Gil-Garcia
y Helbig 2006).

Esto es, reconocemos que el fenédmeno de gobierno digital incluye un
sinnimero de tecnologias establecidas y una serie de nuevas tendencias
tecnoldgicas (Naser y Concha 2011), no obstante, la literatura reconoce
a los portales de Internet como puntos focales de esfuerzo del gobierno
digital (Wood, Bernt, y Ting 2009; Ahn 2011; Chen y Hsieh 2009). Asi,
aunque instrumentalmente hemos seleccionado a los portales de gobierno
como nuestra principal arena de anélisis empirico, consideramos que los
aprendizajes de este esfuerzo pueden extenderse a otras aplicaciones de
gobierno electrénico.

Si bien nuevas tecnologias como las redes sociales, el computo en la nube
o las aplicaciones moviles parecieran completamente distintas a otras
tecnologias tradicionales, la investigacion sugiere que -al menos en el caso
de los medios sociales- se trata de una nueva “ola” de TIC a las que se
puede aplicar los mismos principios y aprendizajes que a otras tecnologias
tradicionales (Mergel 2013).

En términos generales, el portal de gobierno es una “puerta de entrada
integrada hacia el sitio web del gobierno y proporciona tanto a los ciu-
dadanosy otros grupos externos como al personal interno del gobierno un
Unico punto de contacto para el acceso en linea a informacién y recursos
del Estado” (Gant, Gant, y Johnson 2002). Dada la versatilidad de su
arquitectura técnica, el portal de gobierno tiene el potencial de convertirse
en un punto Unico de acceso a la informacién gubernamental y servicios,
haciendo transparente a los ciudadanos la oficina de gobierno con la que
él o ella estén tratando (Fletcher 2002; Gant, Gant, y Johnson 2002; Glassey
2004; Scavo 2003; Chen y Hsieh 2009; Wood, Bernt, y Ting 2009).

Mas aun, los portales estatales de gobierno tienen un importante potencial
transformador sobre la manera en la que los gobiernos desempenan su
trabajo, y muestran una riqueza y diversidad de aplicaciones e informacion
para los ciudadanos. Asi mismo, estas iniciativas son consideradas un
ejemplo intermedio entre paginas en internet relativamente simples y
proyectos complejos de colaboracién inter-organizacional e integracién
de informacién (Fountain 2001).
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Hemos observado y evaluado como grupo y de forma individual, estas
aplicaciones de gobierno digital desde el 2005 con el propdsito de
entender mejor los factores que influyen en que se desarrollen con
éxito y los impactos que tienen en la ciudadania. De este modo, en el
libro reportamos experiencias y buenas practicas de gobierno digital en
México, proponiendo un marco de referencia conceptual para entender
las caracteristicas, los factores de éxito y los impactos de proyectos de
gobierno electrénico, asi como una serie de lecciones y recomendaciones
practicas para servidores publicos e investigadores interesados en el
fenémeno. Mas aun, consideramos que las lecciones e implicaciones de
este anélisis podran ser (tiles no Unicamente para México, sino también para
paises en condiciones similares e interesados en aprovechar el potencial
de las tecnologias de informacién y comunicacion para un mejor gobierno
y una mejor sociedad.

Marco conceptual

Existe una gran diversidad de enfoques y aproximaciones tedricas para
entender el fenédmeno del gobierno digital. Nosotros hemos utilizado de
manera exitosa la “vision de ensamble” o sistémica (Orlikowski y lacono
2001). Entre los enfoques tedricos que podrian incluirse en esta vision
de ensamble, destacan las teorias de la estructuracion (DeSanctis y Poole
1994; Giddens 1984; Orlikowski 1992), el enfoque socio-técnico (Kling
2000; Kling y Lamb 2000; Kraemer et al. 1989), la teoria institucional
(Fountain 2001; Powell y DiMaggio 1991; Scott 2001), y los enfoques de
construccién social del conocimiento y apropiacién de tecnologias
(Berger y Luckmann 1966; Sarker 2000). Estas teorias han guiado nuestra
exploraciéon empirica, y se veran reflejadas con mucha claridad en los
capitulos 2, 3,7, 8y 9 del presente libro.

Por otro lado, hemos identificado tres dimensiones importantes para el
entendimiento del gobierno digital (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2007): deter-
minantes, caracteristicas y resultados (ver figura 1.1). Estas tres dimensiones
emergen como resultado de la revisiéon de dos fuentes complementarias
de informacién, que describiremos con mayor detalle en el capitulo 3.
El argumento principal es que para lograr evaluar el gobierno digital de
forma integral y comprensiva es necesario seleccionar indicadores que
representen tanto a los determinantes como a las caracteristicas y los resul-
tados de los proyectos de gobierno digital. En los siguientes parrafos
describimos brevemente el significado de cada una de estas dimensiones.
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Figura 1.1 Principales componentes de un modelo de evaluacién integral
del gobierno digital

Determinantes del Caracteristicas del Resultados del
Gobierno Digital Gobierno Digital Gobierno Digital
e Infraestructura e Usabilidad e (Calidad de los
e Recursos A o calidad dela > Servicios
Humanos informacion e Transparencia
e Marco Legal e Privacidad e Rendicion de
e Demanda e Seguridad cuentas
e Participacion
Ciudadana

Fuente: (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2007)

Caracteristicas. Las caracteristicas representan los niveles de funcionalidad
y calidad en aspectos técnicos de las aplicaciones de gobierno digital.
Las caracteristicas proporcionan una forma de medicién del éxito de los
sistemas en términos de su cumplimiento con requerimientos técnicos
como usabilidad, calidad de informacién, privacidad o seguridad. Adicio-
nalmente, reflejan el nivel de sofisticacion de estos sistemas, diferenciando,
por ejemplo, entre aplicaciones que sélo proporcionan informacién vy
aquéllas que sirven para la realizacién de trdmites o servicios publicos
asociados con la obtencién de financiamientos para proyectos productivos,
salud o educacién, entre otros. En el caso de los portales de los gobiernos
estatales, las mediciones de benchmarking que se realizan anualmente
constituyen una medicidn de las caracteristicas de los portales en términos
de sus niveles de funcionalidad. El ranking de portales de gobierno estatal
publicado cada afio por la revista politica digital (Sandoval-Almazan, Gil-
Garcia, y Luna-Reyes 2008; Sandoval-Almazan et al. 2012; Luna-Reyes,
Gil-Garcia, y Sandoval-Almazan 2011; Sandoval-Almazan, Gil-Garcia, y
Luna-Reyes 2010), por ejemplo, evalta el nivel de calidad de los portales
estatales en funcién de cinco dimensiones: informacidn, interaccidn,
transaccion, integracion y participacién politica.!

Resultados. Los resultados representan los beneficios que se han iden-
tificado como impactos de los proyectos de gobierno digital. Es dificil

' Una descripcion detallada de las etapas o dimensiones evaluadas, asi como del
instrumento de evaluacién y su fundamentacion conceptual puede consultarse en el
capitulo 4. En el capitulo 6 mostraremos algunos datos recientes que han resultado de
esta observacion
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pensar que un proyecto tendra un impacto Unico, e incluso es posible que
en algunos proyectos se tengan que hacer concesiones entre diferentes
beneficios (ej. seguridad vs. productividad o eficiencia vs. transparencia).
La reflexién en los objetivos y beneficios siempre sera util para ponderar la
importancia relativa de diferentes impactos esperados, y decidir cuales de
estos resultados potenciales son los mas adecuados para guiar un proyecto
especifico de gobierno digital. Es posible identificar una gran diversidad
de impactos que se pueden derivar del uso de los portales de gobierno en
particular y de las iniciativas de gobierno digital en general. Si observamos
por un momento el ejemplo mostrado en la figura 1.2 correspondiente
al portal de San Pedro Cholula (Estado de Puebla), el impacto esperado
mas importante pareceria ser el incremento en el nimero de visitantes al
municipio, que podria ser medido a través de la ocupacién de hoteles y
restaurantes, entre otros posibles indicadores. Més en general, otros im-
pactos potenciales de los portales de gobierno pueden encontrarse en
un incremento en la transparencia de las actividades de gobierno, la parti-
cipacion ciudadana o el mejoramiento de la calidad y disponibilidad de
servicios.

Figura 1.2 Portal de gobierno del municipio de San Pedro Cholula.

{5} 1+ Crchda - Fushls - Mbics |
A C M O wwwyivecholdacom wa A
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Determinantes. Las caracteristicas organizacionales e institucionales son
determinantes importantes del éxito del gobierno electrénico, como
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también lo son los niveles de preparacién de los recursos humanos o la
infraestructura tecnoldgica existente. Para poder incrementar el éxito
de los proyectos, parece importante entender la forma en la que estos
determinantes, influyen en las caracteristicas o los resultados de los pro-
yectos, estos miden los factores que representan causas que afectan las
caracteristicas y resultados de iniciativas de gobierno electrénico. Asi
por ejemplo, los marcos legales y las politicas publicas que promueven
el desarrollo de portales de gobierno estdn relacionados con el nivel
de funcionalidad o caracteristicas de los portales. Las leyes estatales y
federales de transparencia, que requieren que distintos organismos de
gobierno hagan publica informacién especifica sobre sus operaciones,
estan relacionados con la cantidad y calidad de informacién que se coloca
en los portales y por ello podriamos considerarlos determinantes de estas
caracteristicas.

A lo largo de este texto exploraremos tanto las caracteristicas, como los
determinantes e impactos del gobierno digital en México, especialmente
a partir del capitulo 5. Los capitulos 2 al 4 ofrecen algunos fundamentos
conceptuales relacionados con el gobierno digital en México.

¢A quién va dirigido este libro?

Este libro esta dirigido principalmente a investigadores y estudiosos del
drea de gobierno electrénico. Como comentamos en parrafos anteriores,
este texto busca contribuir a la discusidon de temas relevantes en cuanto
a la seleccion y uso de tecnologias de informacion en el gobierno. No
obstante, creemos que el libro es Gtil también para los servidores publicos
responsables de las &reas de tecnologias de informacién, principalmente
a niveles directivos, ya que la investigacion presentada en este libro, surge
de su practica, y desde ella hace recomendaciones para mejorarla. El libro
también va dirigido a ciudadanos interesados en el tema, quienes son la
razén y el fin del gobierno electréonico. De hecho, el reflexionar sobre el
papel de los ciudadanos, sus ideas y sus planteamientos es necesario para
enriquecer el estudio del gobierno digital.

No todos los lectores tienen que leer necesariamente este libro de princi-
pio a fin. Por ejemplo, quien esté mas interesado en entender enfoques
conceptuales sobre gobierno digital y su evaluacion puede empezar le-
yendo los capitulos 2, 3 y 4. Por otro lado, quien se interese por entender
la historia y evoluciéon del gobierno electrénico en México desde una
perspectiva mas descriptiva, encontrard especialmente interesantes los
capitulos 5, 6 y 9. Finalmente, a quien le interese explorar las relaciones
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entre las caracteristicas, los determinantes y los resultados del gobierno
digital, le parecerdn mas relevantes los capitulos 7, 8 y 10.

¢Cual es la estructura del libro?

Para lograr nuestro propdsito, el libro se encuentra dividido en tres
grandes secciones. La primera de ellas, que incluye esta introduccién y
tres capitulos mas, tiene el propdsito de establecer las bases conceptuales
que guian nuestro trabajo. La segunda, constituida por los capitulos 5
al 10, incluye el anédlisis detallado de la situacién general de gobierno
digital en México, asi como exploraciones cuantitativas y cualitativas de
los antecedentes e impactos del gobierno digital. Finalmente, la Ultima
seccién incluye tanto nuestra contribucidn tedrica, como algunas lecciones
y recomendaciones practicas derivadas del trabajo empirico presentado
en este libro. De esta forma, el ultimo capitulo del libro ofrece lecciones
clave para los desarrolladores de politicas publicas y aportaciones tedricas
para los investigadores en gobierno digital en México y América Latina.

De manera mas especifica, en este primer capitulo del libro hemos plan-
teado la relevancia del tema para la investigacidn y practica de gobierno
electrénico, el marco de referencia que estaremos utilizando a lo largo
del libro y concluimos con la légica interna del resto del trabajo. Ademas,
proponemos una lectura selectiva de acuerdo a ciertos perfiles de lector,
aunque esperamos que muchos de ellos encuentren todo el libro inte-
resante y Gtil para sus diferentes labores relacionadas con la seleccion, el
desarrollo, laimplementacién y el uso de tecnologias de informacion en el
sector publico.

En el capitulo 2 introduciremos diferentes conceptualizaciones de lo que es
o deberia ser el gobierno digital en general. Estas conceptualizaciones
estdn basadas en distintas perspectivas metodoldgicas y analiticas encon-
tradas en la literatura existente, asi como en marcos conceptuales de la
administracion publica, la administracién de sistemas de informacién, y
las ciencias de la informacion, entre otros enfoques disciplinarios.

El capitulo 3 constituye nuestra reflexion sobre la necesidad de evaluar mas
alla de la funcionalidad o las caracteristicas de las aplicaciones de gobierno
digital, asi como de las limitaciones y problemas que lleva consigo el
evaluar de forma sistematica y consistente sitios web de gobierno digital en
México. Asi como incluir elementos tanto de determinantes de los niveles
de desarrollo y funcionalidad de las aplicaciones tecnoldgicas como de
impactos de la tecnologia en la creacién de valor publico.
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El capitulo 4, dltimo de la primera seccion del libro, describe el enfoque
conceptual (enfoque evolutivo) que hemos utilizado para la evaluacién
de los niveles de funcionalidad de los portales estatales de gobierno en
México, incluyendo la forma en la que esta propuesta ha evolucionado a
través del tiempo.

El capitulo 5 abre la segunda seccion del libro sobre la experiencia
mexicana. En él, presentamos una perspectiva general del desarrollo del
gobierno digital en México desde el afio 2000. Este desarrollo se presenta
asociado con la estrategia e-México y la agenda de buen gobierno en el
sexenio del presidente Fox, asi como los esfuerzos en el desarrollo de una
agenda en el gobierno de Felipe Calderdn. El capitulo refleja los avances
y retrocesos a nivel federal en este periodo, ofreciendo una visién sobre
los requerimientos de una estrategia sostenible en el drea a nivel nacional.

El capitulo 6 muestra la evolucion de los portales estatales en el pais desde
un punto de vista cuantitativo. Esto es, el capitulo presenta los resultados
de la evaluacion de los portales en un periodo de cuatro afios (2009-2012).
El capitulo, de naturaleza primordialmente descriptiva, finaliza con algunas
vifietas del trabajo que se ha realizado en algunos de los estados en México.

El capitulo 7 presenta un estudio en el que se explora y describe, desde un
punto de vista cualitativo, el desarrollo del portal de uno de los estados de
la republica, el portal del estado de Puebla, desde el ano 2000. El capitulo
complementa al capitulo 6, ya que ofrece explicaciones enriquecidas de
las razones de la evolucidn de uno de los portales estatales en el pais. Estas
explicaciones incluyen procesos y capacidades clave para el éxito en el
desarrollo de portales de internet.

Continuando con nuestra exploracion, el capitulo 8 da una mirada a los
determinantes de los portales de gobierno estatal. Utilizando anélisis
estadistico, en el capitulo 8 se explora la forma en la que aspectos organi-
zacionales, institucionales y contextuales determinan los niveles de fun-
cionalidad de los portales estatales, utilizando como soporte el marco
tedrico de la teoria institucional, particularmente la teoria de la tecnologia
promulgada, propuesta por Jane E. Fountain.

En el capitulo 9 exploramos el potencial de los medios sociales -conocidos
como web 2.0- en la creacién de portales de gobierno estatal para pro-
mover la participacion ciudadana. El capitulo muestra algunos datos
preliminares sobre el uso de estos medios por parte de los gobiernos
estatales en México entre el 2008 y el 2011.
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El capitulo 10 explora preliminar y cualitativamente los impactos que los
portales de gobierno estatal tienen en la creacién de valor para los ciuda-
danos. Utilizando grupos de enfoque en el estado de Puebla, exploramos
los principales usos de los portales por parte de los ciudadanos, asi como
los servicios e informacion de mayor valor para ellos.

Finalmente, el capitulo 11 resume las lecciones aprendidas, los avan-
ces y retos del gobierno digital en México. Adicionalmente, el capitulo
incluye algunas contribuciones tedricas, asi como recomendaciones e
implicaciones para la préactica. Esperamos que esta contribucién redna
el esfuerzo de investigacion que hemos realizado en los uUltimos afios y
produzca un beneficio tanto para los lectores, como los investigadores,
pero principalmente para los ciudadanos los cuales reciben las ventajas y
desventajas del gobierno electrdnico.

Finalmente, sélo nos resta desear al lector que disfrute de este texto de la
misma forma que nosotros disfrutamos creandolo.
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CAPITULO 2

¢Hacia una conceptualizacion
mas integral del gobierno digital?
Enfoques evolutivos, relacionales,
enunciativos y clasificatorios.
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Resumen

Aunque el término gobierno digital, o gobierno electrénico es utilizado de manera
frecuente tanto en el discurso politico como en el trabajo periodistico y la inves-
tigacion académica, no parece existir un consenso respecto a su significado o los
elementos que lo caracterizan. De hecho, aunque no todos ellos tienen como
meta explicita proponer una definicion o conceptualizar el gobierno digital, en la
literatura actual se pueden identificar cuatro diferentes aproximaciones o enfoques
para el entendimiento de este fendmeno: evolutivos, relacionales, enunciativos
y clasificatorios. El presente capitulo constituye un esfuerzo reflexivo orientado
hacia el desarrollo de una comprension mas integral del fendmeno conocido
como gobierno digital, articulando diferentes conceptualizaciones existentes en
la literatura. El ensayo termina proponiendo una nueva definicion de gobierno
digital que pretende ser util tanto para la academia y el desarrollo teérico, como
para el disefio y la implementacion de politicas publicas relacionadas con el uso de

tecnologias de informacién y comunicacion en el gobierno.

Introduccién

Como comentamos en el capitulo introductorio, el objetivo de este
libro es contribuir a la comprension de la aplicacion de las Tecnologias
de Informaciéon y Comunicacién (TIC) en el gobierno. Este capitulo es el
primero de tres, en los que exponemos algunos conceptos basicos para
comprender este fendmeno, al que se ha denominado recientemente
gobierno digital o gobierno electrénico. Aunque para algunos autores
estos términos pueden tener connotaciones un poco diferentes, en este
libro los estamos usando indistintamente y para referirnos a una serie
muy amplia de fendmenos socio-técnicos, lo nombraremos de forma
consistente como gobierno digital. Los términos gobierno digital, gobierno
electrénico y varias de sus versiones en idioma inglés como e-government
o e-gov, han sido usados frecuentemente tanto en el discurso politico
como en el trabajo periodistico y en la investigacidn académica (Hardy y
Williams, 2011; Heeks, 2005; Hu, Pan, y Wang, 2010; Rorissa, Demissie, y
Pardo, 2011; Yildiz, 2007).
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El gobierno digital puede tener diferentes significados dependiendo
del actor social y el contexto en el que se esté utilizando. Aunque el uso
del término gobierno digital tiene casi una década, no parece existir aln
un consenso respecto a su significado o sus principales caracteristicas.
De hecho, algunos autores aseguran que es todavia dificil entender
completamente el significado, las oportunidades y los limites de este
concepto (Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2008; Gronlund, 2010; Gronlund vy
Horan, 2005; Scholl, 2010). Quizd uno de los elementos que dificultan
la integracién del concepto es la naturaleza transdisciplinaria del trabajo
de investigacién en el campo del gobierno digital, que conjunta tanto el
desarrollo de aplicaciones practicas como la investigacién en dreas como
administracion publica, politicas publicas, administracion de sistemas de
informacion, administraciéon de operaciones y ciencias de la informacién
(Scholl, 2009). Es por tanto uno de los objetivos de este capitulo el revisar
diferentes aproximaciones a la conceptualizacién del gobierno digital y
proponer una forma de integrarlas en una nueva definicion, pero como
un esfuerzo de sintesis y no de substitucion, pues consideramos que las
conceptualizaciones y definiciones existentes tienen también fortalezas y
son Utiles para entender cierto tipo de fenémenos dentro del campo del
gobierno digital.

Como hemos comentado, existe una diversidad de perspectivas para de-
finir y entender el concepto de gobierno digital. Por ejemplo, algunos
investigadoresse centran enlossistemasde informacion(Cordellaylannacci
2010; Kraemer et al. 1989; Petter, DeLone, y McLean 2008; Walsham y Han
1991). Otros investigadores han preferido el término administracion de la
informacion (Andersen, Belardo, y Dawes 1994; J Fedorowicz, Gogan, y
Culnan 2010; Fourie 2010; Klischewski y Scholl 2008).

Un grupo més de investigadores usan el término tecnologias de infor-
macién, que incluye una gran variedad de hardware y software aplicados a
la organizacién (Gottschalk 2009; Kling y Lamb 2000; Lai y Mahapatra 1997;
Robey y Sahay 1996; Tsai, Choi, y Perry 2009). Estas diversas disciplinas
han aportado conceptos importantes que cuentan con interrelaciones
que deben ser también consideradas, pues en su conjunto enriquecen
el poder explicativo del concepto emergente de gobierno digital, y a su
vez integran diferencias importantes. Es importante aclarar que no se esta
argumentando que las definiciones anteriores tienen deficiencias per se,
sino que consideramos que cada una incluye elementos importantes y
por tanto la labor de este capitulo es la identificacidn e integracion de los
elementos o componentes mas importantes del gobierno digital como
concepto.
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Aunque términos como gobierno digital y comercio electrénico se acufian
como resultado de la influencia del Internet en las organizaciones publicas
y privadas, conversaciones recientes en foros académicos sugieren que el
gobierno digital no es un fenémeno completamente nuevo, sino que forma
parte de la historia del uso de las tecnologias y sistemas de informacién
en el gobierno (Homburg 2008). De hecho, se puede decir que desde las
primerasaplicaciones de cdmputo afunciones gubernamentales ha existido
el gobierno digital y que el uso de las tecnologias en el gobierno ha venido
evolucionando junto con la tecnologia misma, las practicas organiza-
cionales y el ambiente institucional en el que suceden. Con la finalidad
de entender mas integralmente este concepto, algunos investigadores
proponen el estudio de los efectos de caracteristicas organizacionales, ins-
titucionales y contextuales en el disefio, implementacién, administracion
y uso de tecnologias de informacién (Bekkers y Homburg, 2005; Dawes,
y Pardo, 2002; Fountain, 2001; Garson, 2004; Griffin, Trevorrow, y Halpin,
2007; Hardy y Williams, 2011; Moon, 2002).

De acuerdo a esta vision, el gobierno digital podria incluir muchas apli-
caciones y herramientas, incluyendo computadoras, fax, sistemas de
informacidn, redes sociales, etc. Ademas de que el gobierno digital no
se refiere Unicamente a los artefactos tecnoldgicos, sino también a los
aspectos sociales y organizacionales que estan relacionados con estos
artefactos. De esta forma, el gobierno digital puede ser mejor entendido
como un fenédmeno socio-técnico que estd ocurriendo en la practica
desde hace décadas y se podré llegar a un concepto més claro e integral
si se observa cémo diferentes factores impactan en el uso de tecnologias
de informacion en el gobierno y, consecuentemente, en los resultados
de este tipo de iniciativas (Azad y Faraj 2008; Bozeman y Bretschneider
1986; Landsbergen y Wolken 2001; Rocheleau 1999; Gil-Garcia 2012).
Sin embargo, estos aspectos organizacionales e institucionales se han
estudiado principalmente como parte de los determinantes o factores
de éxito del gobierno electrénico y no necesariamente como elementos
constitutivos de su definicion.

Este capitulo tiene como objetivo presentar algunos de los principales
antecedentes del gobierno digital y diferentes formas de conceptualizar
el término, al tiempo que se analizan las diferencias y semejanzas entre los
diferentes enfoques. Paralograr este objetivo, el capitulo estd organizado en
cinco secciones, incluyendo la presente introduccién. La siguiente seccién
presenta los antecedentes del término. La tercera seccién del documento
contiene diferentes enfoques o aproximaciones que se han utilizado para
conceptualizar y entender el fendmeno denominado gobierno digital.
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La cuarta parte presenta una vision que amplia el concepto de gobierno
digital, abarcando no sdélo cuestiones técnicas o aspectos relacionados
con servicios en linea, sino también elementos mas amplios relacionados,
por ejemplo, con algunos mecanismos democraticos o las caracteristicas
organizacionales e institucionales del contexto en el que se desarrollan este
tipo de iniciativas. Esa misma seccion propone una definicién de gobierno
digital, que conjunta e integra los aspectos mas relevantes de la literatura.
El objetivo de esta nueva definicion no es descartar las definiciones
anteriores, sino argumentar que una visidn mas integral ofrece ventajas
tanto para la teoria como para la practica del gobierno digital, siendo un
esfuerzo de resumen y sintesis y no uno de substitucién. La ultima seccién
presenta algunos comentarios finales y sugiere areas susceptibles a futuros
estudios en este campo.

Antecedentes del gobierno digital

En términos generales, el uso de tecnologias de informacién en el gobier-
no puede ser descrito como un fenémeno que se ha desenvuelto en cuatro
grandes etapas (Anderseny Dawes 1991). La primera etapa, que tuvo lugar
en los Ultimos afios de la década de los 50 y los primeros afios de los 60,
estuvo caracterizada por la introducciéon de las nuevas computadoras
con capacidad de procesamiento en lotes (batch processing). Como
resultado de esta innovacién, se inicidé un proceso de automatizacién de
tareas grandes y repetitivas como el pago de néminas o el procesamiento
de impuestos. Unos afios mas tarde, el crecimiento de la industria de la
computacién, dio paso a la segunda etapa, en la que la mayor parte de
las organizaciones gubernamentales de gran tamafio adquirieron sus
propias computadoras centrales (mainframes) o adquirieron capacidad
de cémputo de proveedores externos para satisfacer sus necesidades de
procesamiento de informacion. Durante esta etapa, que tuvo lugar du-
rante la segunda mitad de los afos 60 y practicamente todos los 70, la
principal preocupacién de los administradores publicos estaba asociada
con el costo de los equipos o los servicios (Andersen y Dawes 1991; Gil-
Garcia y Luna-Reyes 2008).

Los afios 80y el inicio de los 90 estuvieron marcados por el desarrollo de la
tecnologia computacional, que did origen a las computadoras personales.
El incremento en capacidad de procesamiento y la reduccién del tamafio,
estuvieron acompafiados de la reduccion de los costos del equipo, lo que
favorecié que mas dependencias adquirieran capacidad de cémputo y
se iniciara el desarrollo del recurso humano para poder obtener mayores
beneficios de las inversiones en tecnologias y sistemas de informacion.
Esta etapa no estuvo libre de desafios para los administradores publicos,
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los que se relacionaban principalmente con la diversidad de plataformas
y los problemas de compatibilidad para intercambiar informacion entre
ellas. El problema se resolvid parcialmente al consolidarse como estdndar
la arquitectura de IBM y el sistema MS-DOS de Microsoft.

El internet y el desarrollo de las redes computacionales han creado una
serie de nuevas oportunidades de desarrollo de aplicaciones y sistemas
en el gobierno, dando lugar a la cuarta etapa del uso de las tecnologias
de informacién a la que se ha denominado “"eGovernment” o gobierno
digital. El término gobierno digital surge en la segunda mitad de la década
de los afios 90 como un fenémeno paralelo al comercio electrénico. En
sus inicios, el término fue utilizado principalmente por los profesionales
a cargo de las tecnologias y sistemas de informacién en el gobierno
(Grénlund y Horan 2005). La capacidad de procesamiento y conectividad
ha traido consigo la necesidad de enfrentar nuevos retos relacionados con
la interoperabilidad e interconectividad de las dependencias de gobierno
y organismos no gubernamentales. La complejidad de estos retos re-
quiere de la colaboracién de expertos en tecnologia, administracion,
comunicacién, derecho y ciencia politica, entre otras disciplinas. Sélo a
través de la colaboracién de expertos en diversas areas se pueden enfrentar
exitosamente estos retos (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2008).

Si bien algunos de los desafios y avances de esta cuarta etapa han
sido méas importantes y notorios que los de etapas anteriores, seria
simplista pensar que éstos son solamente el resultado del desarrollo
tecnoldgico. Otros movimientos se han venido gestando en diferentes
areas disciplinarias y lugares en el mundo dando como resultado el
fenémeno actual del gobierno digital (Chwelos, Ramirez, Kraemer, y
Melville, 2010; Garson, 2004; Gronlund, 2001; Heeks, 2001). Uno de
estos movimientos es el de re-ingenieria, que a nivel de la administracion
publica se refleja en corrientes como la "Nueva Gestién Publica” (New
Public Management) o el “Gobierno Unificado” (Joined-up Government)
(Arellano-Gault 2004; Bogdanor 2005; Gascé 2004; Gronlund y Horan
2005; Klievink y Janssen 2009).

Aunado a lo anterior, nuevas formas organizacionales como las redes
comienzan a sustituir en diversos paises a las burocracias jerarquicas para
enfrentar problemas de la administracion publica. De forma similar, la
explosion de aplicaciones de comercio electrénico ha también detonado
que los ciudadanos demanden del gobierno niveles de servicio similares
a los que reciben de la iniciativa privada; asi como otros beneficios
relacionados, como la disminucién de costos, la efectividad administrativa
y el incremento de la transparencia y la rendiciéon de cuentas (Chwelos et
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al. 2010; Dawes, Pardo, y DiCaterino 1999; Garson 2004; Grénlund 2001,
Heeks 2001).

En resumen, el fendmeno ahora conocido como gobierno digital tiene sus
raices en la introduccién misma de las tecnologias de informacion en el
gobierno, y no es Unicamente un fenédmeno generado en los Ultimos afios.
Durante la historia del gobierno digital, se han dado cambios tecnolégicos,
aunados a un conjunto de tendencias administrativas, organizacionales
e institucionales que han ocurrido en afos recientes. El gobierno digital
es entonces un fendmeno mucho méas complejo que las tecnologias en
si mismas e incluye una serie de aspectos o elementos organizacionales,
institucionales y del contexto en el que se seleccionan, disefian, imple-
mentan y usan estos artefactos tecnoldgicos. En la siguiente seccién
discutimos algunas de las principales formas de entender o conceptualizar
el gobierno digital.

Diferentes aproximaciones para conceptualizar el gobierno
digital

Existen en la literatura académica al menos cuatro diferentes formas de
entender o conceptualizar el gobierno digital (Gil-Garcia y Luna-Reyes
2003; 2006; 2008). Una primera aproximacion conceptual al gobierno
digital es evolutivay hace alusién a diferentes etapas que existen o deberian
existir en su desarrollo. Listar las diferentes variantes o aplicaciones del
gobierno digital en términos de sus relaciones con otros entes y actores
sociales, se ha convertido en una segunda forma de clarificar el significado
y componentes de este concepto. Una tercera forma es tratar de entender
este concepto mediante la creacién de una definicion concreta y que
contenga las principales caracteristicas o aspectos de lo que es, o debiera
ser, el gobierno digital. Finalmente, existe una aproximacién conceptual
al gobierno digital que lista y explica distintas dreas de aplicacion. En esta
seccién revisamos algunas de las posturas mas representativas de cada
una de estas aproximaciones, para después proponer cdmo se pueden
integrar y generar una definicion amplia de gobierno digital.

Enfoques evolutivos: etapas del gobierno digital

La primera forma de tratar de entender el gobierno digital es construyendo
una serie de etapas por las cuales los diferentes gobiernos estan transitando
(Gil-Garcia y Martinez-Moyano 2007; Layne y Lee 2001; Moon 2002; Ojha
et al. 2011; Reddick 2004; Klievink y Janssen 2009). Una visién como ésta
mantiene el supuesto de que existe una evolucidn del o hacia el gobierno
digital. Algunos autores consideran que todas y cada una de las etapas son
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ya gobierno digital. Otros consideran que etapas incipientes de desarrollo
no pueden ser consideradas gobierno digital, lo que dejaria fuera de este
concepto muchos esfuerzos relacionados con el uso de tecnologias de
informacion en el gobierno.

Layne y Lee (2001) presentan un modelo de cuatro etapas que describe el
desarrollo de un gobierno digital totalmente funcional. Las etapas de su
modelo son las siguientes: (1) catalogacidn, (2) transaccién, (3) integracion
vertical, y (4) integracidn horizontal. La primera etapa recibe el nombre
de catalogacion porque se enfoca en la clasificacién o catalogacién
de informacion gubernamental y su presentacion mediante péaginas
electrénicas. Proyectos en la etapa de transaccién, ademéas de organizar
y proveer informacion, permiten la interaccién de los ciudadanos con el
gobierno mediante la obtencidén de productos y servicios directamente
de los sitios; algunos ejemplos son los tramites de visas, pasaportes,
certificados de nacimiento y defuncién y licencias de manejo, entre
otros. La etapa de integracién vertical consiste en la integracién fisica y/o
virtual de organizaciones gubernamentales de los diferentes &mbitos de
gobierno que prestan un servicio similar o tienen bajo su responsabilidad
una funcién en comun.

De acuerdo con Layne y Lee (2001) una vez que los servicios sean
proporcionados a través de medios electrdnicos, los ciudadanos tendran
mayores expectativas y la integracion vertical se va a convertir en una
transformacién necesaria. Existen algunos sectores gubernamentales,
como los sistemas de justicia, salud o educacién, que han desarrollado
iniciativas que pretenden lograr, en cierto grado, este tipo de integracion
(Cordella y lannacci 2010b; Cresswell y Connelly 1999; Taylor, Lips, y
Organ 2006). Finalmente, integracion horizontal se refiere al proceso de
transformacién que rompe con las barreras organizacionales y desarrolla
una visidn integral del gobierno, lo que requiere una transformacion
radical en la distribucion de poder intra e interorganizacional que resultaria
muy compleja. Este uUltimo nivel de integracién se considera la vision mas
completa del gobierno digital y para lograrlo es necesario desarrollar
niveles significativos de confianza y modelos creativos de colaboracién
(Chen 2010; Gottschalk 2009; Ubaldi y Roy 2010; Williams, Fedorowicz,
y Tomasino 2010; Klievink y Janssen 2009). La integracién horizontal es
tan compleja que algunos autores han desarrollado modelos de etapas
Unicamente enfocadndose en este proceso de integracion (Klievink y
Janssen 2009).

El enfoque evolutivo ha jugado un papel clave en el desarrollo de nuestra
investigacién en gobierno digital en México. Por ello, el capitulo 4 muestra
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un conjunto de enfoques evolutivos con mayor nivel de detalle, asi como
diferentes conceptualizaciones de etapas. Desde nuestra perspectiva,
las etapas no son excluyentes entre si, y no siguen necesariamente una
secuencia lineal. Normalmente, los componentes o caracteristicas son
complementarios y corresponden a un momento en particular en la vida
de un portal de Internet, donde es posible observar ciertas caracteristicas
dominantes (la etapa en la que se podria clasificar el portal), pero también
caracteristicas que se considerarian representativas de otras etapas
(Sandoval Almazan y Gil-Garcia 2008).

Enfoques relacionales: aplicaciones del gobierno digital

Una forma alternativa de clasificar las aplicaciones de gobierno digital
resulta de observar el tipo de relacion que existe entre el gobierno
y algun otro ente (Fedorowicz et al., 2010; Hiller y Bélanger, 2001; Luk,
2009; Moon, 2002; Holmes, 2001). En esta visidn, el gobierno digital se
circunscribe primordialmente a aplicaciones de comercio electrénico en el
gobierno y por tanto al uso de Internet como una herramienta que facilita
y mejora las funciones gubernamentales en su relacién con los ciudadanos
(G2C-Government to Citizen), las empresas (G2B-Government to Business)
u otros gobiernos (G2G-Government to Government). Holmes (2001)
identifica tres principales relaciones que denomina el ABC del gobierno
digital: (1) administracién a ciudadano, (2) administracion a empresa, y (3)
administracion a administracion.

La relacion administracién a ciudadano probablemente es la mas conocida
y se refiere a la capacidad que tiene el gobierno para mejorar la variedad
y calidad de los servicios que ofrece a sus ciudadanos, mejorando su
interaccién. El uso de internet por parte del gobierno también permite una
mayor transparencia (Holmes, 2001; Kanat y Ozkan, 2009; Teo, Srivastava, y
Jiang, 2008). Por otra parte, la relaciéon administracién a empresas se refiere
principalmente a los servicios que el gobierno proporciona a las empresas,
pero también se pueden considerar los productos y servicios que el
gobierno compra o contrata con compafiias privadas (Bandyopadhyay y
Sattarzadeh, 2010; Liu y Tan, 2010; Olbrich, 2010). Finalmente, la relacidon
administracion a administracién se refiere a compartir informacion, pro-
ductos o servicios entre diferentes dependencias gubernamentales; el
gobierno digital facilita las relaciones entre diferentes administraciones
publicas y 6rdenes de gobierno (Joia 2008; Makedon, Loukis, y Ford 2010;
Moflesh, Wanous, and Strachan 2009; Zarei y Ghapanchi 2008).

Parece claro que las relaciones expuestas en el parrafo anterior tienen
la intencién de capturar todas las posibles relaciones del gobierno con
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otras entidades. Sin embargo, autores como Hiller y Bélanger (2001)
consideran que por la importancia y peculiaridades de cierto tipo de
interacciones es necesario ser mas especificos. A las relaciones descritas
anteriormente, estos autores agregan: (1) gobierno a individuos como
parte del proceso politico (G2IP) la cual resalta la importancia que tiene el
proceso democratico, (2) gobierno a empresas en el mercado (G2BMKT)
que se refiere precisamente al papel del gobierno como comprador de
productos y servicios, y (3) gobierno a empleados (G2E) que se refiere al
mejoramiento de la comunicacién con los empleados mediante el uso de
una intranet o al mejor manejo de los recursos humanos usando sistemas
de administracion para estos propésitos.

Diversos autores han investigado aplicaciones en estas interacciones
especificas, en términos de participacion politica (Kavanaugh et al. 2010;
Norris 2010), a los impactos del gobierno digital en el mercado (Badri
y Alshare 2008; Groznik and Trkman 2009), y el uso de gobierno digital
para la mejora interna del gobierno y en sus relaciones con los empleados
(Christensen y Laegreid 2010; Gascé 2007; Lux Wigand 2010; Gil-Garcia
2012).

Enfoques enunciativos: caracteristicas del gobierno digital

Dentro de estaforma de conceptualizacion, encontramos una gran variedad
de definiciones de gobierno digital. Cada una de estas definiciones enfatiza
algunas caracteristicas que se consideran clave en la diferenciaciontedrica o
practica entre el gobierno digital y otras formas de utilizacién de tecnologias
de informacién (Scholl 2002). Algunas de ellas Unicamente incluyen o
enfatizan la prestacidén de servicios a través de medios electrénicos o de
una red de computadoras. Otras tratan de expandir los limites de este
concepto e incluyen el compromiso y la participacién de la ciudadania en
los procesos administrativos y politicos del gobierno. De hecho, Gronlund
y Horan (2005) identifican cuatro niveles de definiciones. El primer grupo
se limita a la provisién de informacion, servicios y otras actividades basadas
en internet. El segundo tipo de definiciones describe al gobierno digital
como el uso de tecnologias de informacién y comunicacién en el gobierno.
Un tercer nivel de definicidn, destaca la capacidad transformadora de las
tecnologias de informacién, y describe un gobierno redisefado alrededor
de las tecnologias de informacién. El dltimo nivel describe al gobierno
digital como una forma de crear un “mejor gobierno” tanto en términos
de sus procesos internos como en su relacién con la sociedad civil. En los
siguientes parrafos incluimos algunos ejemplos de definiciones.
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Para algunos autores, gobierno digital se refiere a la provisién de
informacion, servicios o productos a través de medios electrénicos, que se
pueden obtener en cualquier momento y lugar; ofreciendo valor agregado
para todos los participantes en la transaccién (Zweers y Planqué 2001).
Gobierno digital generalmente se refiere a un mayor uso de tecnologias
de informacién en el gobierno, pero también se argumenta que es mas
importante lograr un uso estratégico de esas tecnologias de informacién
que el uso en si mismo (Grénlund 2001).

Por otro lado, se propone que gobierno digital se refiere a las diferentes
relaciones que existen entre la ciudadania y las autoridades como
consecuencia del uso de herramientas electrénicas -en particular del
internet- como una forma de ejercer los derechos politicos de los ciu-
dadanos (Galindo, 2002; Ahn y Bretschneider, 2011; Reddick, 2010). Esta
participacion y derechos politicos se extiende a la participacion ciudadana
en los procesos de prestacién de servicios y de operacion interna (Dawes
2002).

Una forma mas de entender el gobierno digital es como el “uso préctico
de las tecnologias de informacién y comunicacién mas innovadoras, como
el internet, para la provision eficiente y efectiva de servicios, informacién
y conocimiento. Es un compromiso de los tomadores de decisiones para
fortalecer los lazos entre los ciudadanos y el sector publico” (ASPA 2001).
En contraste y de forma mas amplia, gobierno digital puede ser entendido
como el uso de todo tipo de tecnologias de informacién y comunicacién,
desde el fax hasta las agendas electrénicas conectadas a una red celular,
para facilitar la administracién diaria del gobierno y sus relaciones con
organismos no gubernamentales (UNPAN 2002). Finalmente, es comun
relacionar al gobierno digital con acciones que se desarrollan a través
de internet con el objetivo de mejorar el acceso de los ciudadanos a
la informacién del gobierno, servicios que aseguran su participacién
en los procesos de politicas publicas, y su satisfaccion con las acciones
gubernamentales (West 2005).

En esta breve revision hemos encontrado definiciones que incluyen
aspectos muy diversos del desempefno gubernamental. Desde aquéllas
que consideran Unicamente a los servicios electronicos como el principal
elemento del gobierno digital, las que integran el mejoramiento de la
gestién interna y el fomento de la participacion ciudadana como parte
importante de este concepto, hasta las que describen al gobierno digital
como una fuerza transformadora de las relaciones internas del gobierno y
sus relaciones con la sociedad civil. Si contrastamos por ejemplo el enfoque
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relacional con el enfoque definitorio, podemos sefalar que en el enfoque
relacional no deja claro cudles son los principales elementos en el gobierno
digital, ya que dicho enfoque se concentra en las relaciones entre el gobierno
y entes externos, lo cual es un punto débil ya que una definicién de gobier-
no digital debe de considerar no sélo las relaciones externas, sino también
las mejorasinternas a través del uso de sistemas de informacién sofisticados
(Gil-Garcia y Luna-Reyes 2008)

Enfoques clasificatorios: elementos del gobierno digital

Un ejemplo de categorizacién de elementos del gobierno digital siguiendo
el enfoque de uso de funciones de administracion publica es propuesto
por Perri 6 (2001), quien sugiere que las aplicaciones de gobierno digital
se pueden agrupar como (1) aplicaciones para la provisién electrénica
de servicios, (2) aplicaciones para apoyar la democracia electrénica, y
(3) aplicaciones de direccidn electrénica (e-governance). No obstante, la
literaturaengobiernodigitalesricaenladescripciéndetiposdeaplicaciones,
creando una amplia diversidad de categorias. Entre los elementos que
se pueden encontrar estan servicios electrénicos (e-Services), comercio
electrénico (e-Commerce), administracién electréonica (e-Management), de-
mocracia electrénica (e-Democracy), politica publica electrénica (e-Policy),
o compras gubernamentales electrénicas (e-Procurement).

En su revision de la literatura, Gil-Garcia y Luna-Reyes (2008) encontraron
que dentro de este tipo de categorizaciones, practicamente todos los
autores consideran aplicaciones para mejorar los servicios de gobierno
una parte fundamental del gobierno digital (servicios electrénicos o
e-Services). Un menor nimero de autores y profesionales consideran el
potencial de las tecnologias de informacidn para transformar la operacién
interna del gobierno (administracion electronica o e-Management).
Unos cuantos autores -aunque incrementandose en los Ultimos afos-
reconocen el valor de las tecnologias de informacién para promover y
preservar los valores y mecanismos democraticos (democracia electrénica
o e-Democracy). Finalmente, un nimero aiin mas reducido de académicos
relaciona el gobierno digital con el disefo de politicas publicas que
faciliten el desarrollo de iniciativas tecnoldgicas y fomenten la sociedad
de la informacién (Politica Publica Electréonica o e-Policy). Es importante
destacar que actualmente esta distribucion estd cambiando, dada la intro-
duccion de conceptos como gobierno abierto y datos abiertos, pero hasta
el momento la tendencia sigue siendo destacar mas las categorias de
servicios y administracién electrénica.
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Grafica 2.1. Categorias del gobierno digital y elementos del gobierno
digital alineados con los elementos de la teoria de administracién publica
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Fuente: Traducido y adaptado de (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2006).

Aunque resulta dificil valorar qué categorias de aplicaciones resultan
relevantes desde los puntos de vista tedrico y practico, es posible encontrar
guias en la teoria de la administracién publica. Rosenbloom (1998), por
ejemplo, identifica tres enfoques distintos en el estudio de la administracion
publica: administrativo, politico y legal. Cada uno de estos enfoques
enfatiza aspectos diferentes pero complementarios del gobierno. Mapear
las diferentes categorias de aplicaciones a este marco tedrico permite
agrupar las aplicaciones en las areas de administracién y democracia
electrénicas, correspondiendo con los enfoques administrativo y politico
de Rosenbloom (1998) (ver Gréfica 2.1). Resulta también importante incluir
la visién legal (Politica Publica Electrénica o e-Policy), ya que los gobiernos
también crean marcos legales y reglamentarios para promover la sociedad
de la informacién o facilitar la realizacion de proyectos que usan de forma
intensiva las tecnologias de informacién. Ademas, la existencia de estas
politicas, leyes y reglamentos se ha identificado como un factor clave
para el éxito de las iniciativas de gobierno digital (Dawes y Nelson 1995;
Fletcher 2004; Luna-Reyes, Hernandez-Garcia, y Gil-Garcia 2009).

Aunque esta aproximacién incluiria las aplicaciones de servicios elec-

trénicos como parte de la visién administrativa, consideramos que los
servicios electronicos deben mantenerse separados de la administracion
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electrénica dada la orientacién al cliente de la nueva gestiéon publica
y la gran relevancia de este componente en la conceptualizacion actual
del gobierno digital, probablemente derivada, al menos en parte, de la
potencialidad del internet. Los e-servicios ven hacia el exterior, mientras
que la e-administracién se hace cargo de las tecnologias de informacién
y los procesos administrativos que transforman las organizaciones
gubernamentales internamente para poder ofrecer servicios integrales,
ademas de ser mas eficientes y eficaces (Rust y Kannan 2003; Wimmer
2002).

Cuadro 2.2 Resumen de enfoques y conceptualizaciones de gobierno
digital

Enfoques Limitacién Principal Solucién Potencial

Evolutivos Consideran Unicamente | El gobierno digital es maés
aplicaciones Web. que aplicaciones Web.

Relacionales Se refieren primordialmente a | El gobierno digital es mas
relaciones con entes externos. | que relaciones con entes

externos.

Enunciativos No existe consenso en | El concepto gobierno digital
cuanto a qué caracteristicas o | podria  integrar  muchas
aspectos incluir y cuéles no. de estas caracteristicas y

aspectos.

Clasificatorios Existen demasiados elementos | Es necesario usar un marco
y no estan sisteméaticamente | tedrico o analitico para
organizados. mapear © resumir este

enfoque.

Hacia una definicion integral de gobierno digital

Diversos autores consideran que en general, la literatura trata el concepto
de gobierno digital de una forma demasiado restringida (Heeks 2005;
Homburg 2008; Lenk y Traunmdller 2001). Por un lado, se ha pensado
que gobierno digital es sdlo la prestacion de servicios a través de alguna
aplicacion computacional que use como base el internet. En otros casos la
discusién se centra principalmente en los aspectos técnicos, dejando de
lado otros componentes igualmente importantes propios de un fenémeno
transdisciplinario y multidimensional como es el gobierno digital.

Este apartado retoma ambas discusiones y propone formas de reflexionar
sobre estas limitaciones y desarrollar una definicién de gobierno digital
que considere elementos de los diferentes enfoques descritos en la seccién
anterior, y que reconozca la complejidad del fenémeno de gobierno digital
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como el resultado de las interacciones entre tecnologia, grupos de trabajo
dentro del gobierno, organismos publicos, una diversidad de stakeholders
e instituciones de gobierno.

Primero identificamos patrones o elementos en comdn en la literatura y
enfoques presentados. Después, retomamos algunas ideas de la vision de
ensamble y la teoria institucional para argumentar que el gobierno digital
no se refiere Unicamente a los artefactos tecnoldgicos, sino que también se
deben considerar aspectos organizacionales, institucionales y del contexto
en que se desarrollan este tipo de iniciativas. Una definicién de gobierno
digital debe tener fuertes bases tedricas, pero al mismo tiempo debe ser
sencilla y facilmente instrumentable en términos practicos. La definicion
presentada en este apartado busca reconciliar las tensiones entre teoria
y practica. Al mismo tiempo, trata de ser suficientemente poderosa para
reflejar el entramado tedrico que la sustenta, y tan clara y practica como
sea posible.

Inicialmente, establecimos que el fendmeno denominado gobierno digital
estd enmarcado en la historia del uso de las tecnologias y sistemas de
informacion en el gobierno, aunado con tendencias a nivel organizacional
e institucional que han aumentado el impacto del uso de la tecnologia
en el gobierno haciéndolo parecer un fenémeno completamente nuevo.
Por otro lado, se identificaron diferentes niveles de conceptualizacion del
gobierno digital, desde la aplicacidon de la tecnologia de internet para
ofrecer servicios hasta el redisefio y transformacién profunda del gobierno
como organizacion y sus relaciones con la sociedad civil. La revision de las
diferentes aplicaciones de gobierno digital nos llevé a identificar cuatro
categorias consistentes con lateoria en administracion publica: (1) Servicios
Electrénicos (E-Services), (2) Gerencia Electrénica (E-Management), (3)
Democracia Electrénica (E-Democracy), y (4) Politica Publica Electrénica
(E-Policy).

Derivado de lo anterior, consideramos que una definicién de gobierno
digital que sea de utilidad tanto para la investigacion académica como para
su aplicacién en las acciones que el gobierno lleva a cabo regularmente,
debe tener en consideracion al menos estos elementos y debe integrarlos
de una forma simple y consistente (ver Gréfica 2.3) .

Por tanto, gobierno digital es la selecciéon, desarrollo, implementacién y
uso de tecnologias de informacién y comunicacién en el gobierno para
proveer servicios publicos, mejorar la efectividad administrativa y promover
valores y mecanismos democraticos, asi como el redisefio y desarrollo de
marcos legales y reglamentarios que faciliten ajustes organizacionales para
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el desarrollo de iniciativas orientadas a mejorar el uso de la informacidn,
asi como el desarrollo de la sociedad de la informaciéon y el conocimiento
(Gil-Garcia y Luna-Reyes 2008).

Grafica 2.3. Elementos de una definicién integral de gobierno digital

E-Administracion

E-Politica

E-Democracia Publica

Fuente: Elaboracién propia.

Ahora bien, esta definiciéon no reconoce de forma explicita la importancia
de otros aspectos relacionados con la organizacién, los arreglos
institucionales o el contexto en al cudl suceden las iniciativas de gobierno
digital. Por ejemplo, Andersen y Dawes (1991) presentan una vision de uso
de tecnologias de informacidn en el gobierno que abarca tres dominios de
conocimiento. El primero consiste en el dominio del conocimiento técnico
y de administracidén de datos. El segundo consiste en los conocimientos
de administracién de las organizaciones. Finalmente, se requiere integrar
el componente de politica publica y contenido de los programas. La
principal complejidad, desde su punto de vista, consiste en las diferentes
velocidades a las que evolucionan estos tres componentes. Mientras que
la tecnologia avanza y cambia de manera extremadamente rapida, las
practicas administrativas evolucionan con mayor lentitud y las politicas
publicas evolucionan muy lentamente. Asi, el funcionario encargado de
gobierno digital se desenvuelve en la interseccién de estos tres dominios
de conocimiento con la necesidad de entender y administrar las diferentes
velocidades de adaptacidn y cambio.

Usando una dptica consistente con la presentada en el parrafo anterior,
investigadores en el area de la teoria institucional consideran que el
fendmeno de gobierno digital consiste en el redisefio tecnoldgico, orga-
nizacional e institucional (Fountain, 2001; Gil-Garcia, 2012; Luna-Reyes et
al., 2007; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Estrada-Marroquin, 2008). De hecho,
es la actividad organizacional la que, condicionada por creencias, valores,
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normas, reglamentos y leyes (arreglos institucionales), filtra o dirige la aten-
cion a aquellas caracteristicas y potencialidades de las tecnologias para
decidir qué funcionalidades incluir en cada una de las aplicaciones
que se desarrollan (tecnologia promulgada). De cierto modo, los arreglos
institucionales promueven la estabilidad, y los proyectos y actividades tec-
nolégicas promueven la innovacién y el cambio (Bretschneider 2003).

Algunos investigadores reconocen que existe una relacidn dindmica
entre las estructuras sociales y las tecnologias de informacién (Cordella y
lannacci 2010b; Criado 2010; Fountain 2001; Leonardi 2009b; Orlikowski
2000; Orlikowskiylacono 2001). Desde esta perspectiva, las tecnologias de
informacion tienen el potencial de transformar radicalmente la estructura
de la organizacién social, mientras que las estructuras organizacionales
y sociales afectan el uso de las tecnologias de informacién. Asi, cuando
una organizacién gubernamental desea desarrollar una aplicacién de go-
bierno digital como podria ser un portal de Internet, utiliza sus recursos
organizacionales como son recursos humanos y tecnolégicos en la se-
lecciéon de funcionalidades que se incorporaréan en el portal. La seleccién e
inclusién de informacién, servicios o aplicaciones como blogs, wikis o redes
sociales estd estrechamente vinculada con los arreglos institucionales, y
se podria decir que condicionada por ellos. Mas aun, el portal no podria
ofrecer servicios o aplicaciones que fueran mas alla de las capacidades y
recursos de la organizacion o que no fueran permitidos por el marco legal.

Por otro lado, Lenk y Traunmdiller (2001) toman en consideracién las ac-
tuales funciones gubernamentales e instituciones politicas, y establecen
que el gobierno digital debe involucrar un redisefio fundamental de las
diferentes relaciones existentes entre gobiernos, ciudadanos y empresas.
Estos autores proponen cuatro diferentes formas de ampliar la vision de lo
que consideran debe ser el gobierno digital en un futuro, estas perspectivas
son: (1) del usuario de los servicios, (2) del proceso, (3) de la cooperacién,
y (4) del conocimiento. Desde la perspectiva del usuario de los servicios,
la principal actividad involucrada en el desarrollo del gobierno digital esta
vinculada con la oferta de puntos de acceso a los servicios de gobierno
de una forma méas amplia y efectiva. Al igual que algunos otros autores,
Lenk y Traunmiller consideran que es necesario realizar una reflexion
profunda sobre la forma en la que se ofrecen los servicios de gobierno y
una revision de los procesos involucrados en esta oferta de servicios, no
sélo desde la perspectiva de las agencias individuales (integracién vertical),
sino integrando servicios y procesos relacionados que son actualmente
ofrecidos por diversas organizaciones de gobierno (integracién horizontal).
La oferta integrada de servicios a los agentes sociales requiere no sélo de
la participacion coordinada de diferentes dependencias gubernamentales
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en los procesos relacionados al servicio mismo, sino del desarrollo de
estrategias que obtengan provecho del uso de las nuevas tecnologias
para facilitar la toma de decisiones y los procesos de negociacién entre las
diferentes agencias gubernamentales y sus principales actores.

Finalmente, la comprensién de los propios procesos administrativos es
un requisito previo al redisefio de los mismos. De este modo, ademés
de la dimensién colaborativa, las agencias gubernamentales que desean
desarrollar aplicaciones de gobierno digital y redisefiar sus procesos
necesitan identificar cudles son las competencias basicas con las que
cuentan, asi como la forma en que estas competencias bésicas seran
transferidas o modificadas en el nuevo disefio. De esta forma el gobierno
digital comprende no Unicamente el desarrollo e implementacion de
sistemas de informacion, sino un redisefio institucional y organizacional
que permita aprovechar al maximo los beneficios potenciales de las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacion.

Considerando lo anterior, creemos que es muy importante entender las
relaciones entre tecnologias de informacion y aspectos organizacionales,
institucionales y del contexto sirealmente se quiere lograr una comprension
delfenédmeno que ahora llamamos gobierno digital. Su conceptualizacién
debe estar arraigada en teorias que reconozcan la multi-dimensiona-
lidad de iniciativas que incluyan la seleccién, el disefio, laimplementacion
o el uso de tecnologias de informacién en el gobierno.

Comentarios finales

La naturaleza dinamica de lastecnologias de informaciény comunicacién ha
afectado de forma importante el desarrollo del concepto “gobierno digital”
y las distintas aproximaciones usadas para conceptualizarlo y establecer
los limites de este fendmeno. Desde el primer uso de las mainframes y
mini-computadoras hasta las cada vez mas poderosas aplicaciones de
red, los gobiernos han buscado la obtencién de beneficios con un riesgo
controlado. La evolucion se hareflejado en los diferentes términos utilizados
para describir las relaciones entre gobierno y tecnologias de informacion.
Sistemas de informacion publica, administraciéon de informacién en el
gobierno, gobierno digital y gobierno 2.0 son algunos ejemplos de una
tendencia en la que los términos tratan de capturar la esencia de las
tecnologias emergentes. Sin embargo, consideramos que la esencia del
concepto sigue siendo la misma.

Gobierno digital es entonces un concepto que incluye elementos inno-
vadores, pero también aspectos que se han venido considerando por
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muchos afios tanto por la administracion publica como disciplina, como
por la practica gubernamental. Es claro que muchos autores que tratan el
tema de gobierno digital lo hacen de una forma muy optimista o puramente
descriptiva. Consideramos necesario plantear una discusion académica
mas analitica sobre el tema. Si bien existen amplias posibilidades de
desarrollo para los paises que retomen las tecnologias de informacion y
comunicacién como politica prioritaria, de la misma forma existen una gran
cantidad de problemas y limites asociados con la construccion de este tipo
de estrategias y herramientas en contextos burocraticos complejos.

Parece claro que esta tendencia va a continuar en el futuro cercano, y que
el concepto de gobierno digital pronto estard nuevamente en transicion,
ya que el avance tecnoldgico seguird generando nuevas opciones a ser
utilizadas, al menos de forma potencial, por los gobiernos. Un ejemplo
de esta evolucién tecnoldgica son las aplicaciones de redes sociales y
de creacién de contenido conocidas cominmente como Web 2.0." Sin
embargo, creemos que las categorias aqui propuestas pueden trascender
y seguir incluyendo una gran variedad de tecnologias emergentes, pues
no estan basadas en una tecnologia en particular, sino en los cambios
que se pueden generar mediante la introduccidn de cualquier tecnologia
de informacién en diferentes funciones o actividades realizadas por los
gobiernos.

Entender la dindmica y complejidad inherente al gobierno digital en un
sentidoamplioesmuyimportantetanto paraeldesarrollodeteoriasrobustas
como para la implementacién de proyectos exitosos. Consideramos que
un primer paso en este largo camino es el desarrollo de una definicién
integral como la presentada en este capitulo y que consideramos servird
de base para estudios futuros sobre gobierno digital, pero también para
entender de mejor manera el valor practico de iniciativas que involucren
tecnologias de informacién para el gobierno y la sociedad en su conjunto.
Como lo hemos reiterado a lo largo del capitulo, no es nuestra intencion el
argumentar que las otras definiciones no tienen valor o utilidad, pues de
hecho creemos que si lo tienen. Nuestra intencién es méas bien proponer
una definicion mas integral y que sintetice e integre de cierta forma
esfuerzos anteriores.

Finalmente, la verdadera transformacion estd adn en sus etapas iniciales.
La necesidad de una transformacion profunda de los procesos de
gobierno, y tal vez de nuestra conceptualizacion del gobierno mismo
resulta necesaria si contemplamos y creemos que nos dirigimos hacia

' Para mayor explicacion sobre los términos Web 2.0 y Gobierno 2.0 se puede consultar
el capitulo 9 de este volumen.
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una economia post-industrial y una sociedad del conocimiento. Es
necesario encontrar el equilibrio entre tecnologia y reflexion, manejo de
informacion y participacion democratica. Estamos convencidos que los
procesos de “digitalizacion” del gobierno deben ser guiados y regulados
principalmente por las necesidades ciudadanas, en un marco de respeto
al estado de derecho y promoviendo las participacion democrética de la
sociedad. Gobierno digital es y debiera ser un mejor gobierno para todos.
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Resumen

El uso de tecnologias de informacion y comunicacién se ha considerado como
una estrategia con gran potencial para la mejora de los gobiernos. Se plantean
diversos beneficios que van desde la eficiencia y la eficacia hasta la transparencia
y mayor participacion democratica. Gobiernos en muchas partes del mundo han
invertido grandes cantidades de recursos en proyectos de gobierno electrénico
con la expectativa de obtener estos y otros resultados. Sin embargo, en muchos de
los casos los resultados son limitados e incluso inexistentes. Es necesario tener un
método de medicidn y evaluacion que permita identificar los avances y problemas
relacionados con el gobierno digital. Basado en una revision de la literatura y del
analisis de las mejores practicas usadas hasta el momento, este capitulo propone
un marco conceptual que puede servir como base para el desarrollo de modelos de

medicion del gobierno digital.

Introduccién

Como hemos comentado en el capitulo introductorio de este libro, el
uso de tecnologias de informacion en el gobierno tiene el potencial
de transformar las relaciones fundamentales entre el gobierno, los ciu-
dadanos, las empresas y otros grupos de interés. También en ese primer
capitulo resaltamos la dificultad de observar y evaluar los esfuerzos
de gobierno digital, y la importancia de la evaluacidon para alcanzar el
potencial transformador del uso de diversas tecnologias de informacién
y comunicacién. Sin embargo, aunque existen esfuerzos para evaluar
distintas dimensiones del gobierno digital (Accenture 2004; West 2008;
UNPAN 2014), y algunos modelos conceptuales (Esteves y Joseph 2008;
Gupta y Jana 2003; RICYT-CYTED, UMIC, y ISCTE 2006; Stowers 2004;
Verdegem y Verleye 2009; Karunasenay Deng 2012; Naser 2011) no existe
hasta ahora un acuerdo expreso en términos de una metodologia que
permita medir de forma flexible y comparable el fenédmeno del gobierno
digital de forma integral, considerando tanto sus habilitadores y principa-
les caracteristicas como los impactos o valor que se produce a través del
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uso de tecnologias en el sector publico. Como mostraremos en el capitulo,
existen una diversidad de aproximaciones a la evaluaciéon del gobierno
digital, pero ninguno de ellos muestra una base conceptual que permita
a los administradores publicos tomar decisiones o disefar politicas para
facilitar la transformacion del gobierno a través de la tecnologia.

El desarrollo del gobierno digital involucra una red compleja de relaciones
entre variables técnicas, organizacionales, institucionales y contextuales.
Capturar la complejidad de este fendmeno implica asi la necesidad de
medirtanto losresultadosybeneficios delos proyectos de gobierno digital
como las caracteristicas de las soluciones tecnoldgicas y las condiciones
organizacionales e institucionales en las que se desarrollan, ya que los
beneficios y resultados son funcion directa de estas condiciones, asi co-
mo de las interacciones entre ellas (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Romero
2012). Un disefio de este tipo, permitiria a los evaluadores entender
por qué se producen los resultados y como consecuencia, entender la
importancia de distintas acciones para promover o limitar los esfuerzos
de gobierno digital. Un enfoque de evaluacién con estas caracteristicas
permite a los evaluadores y tomadores de decisiones desarrollary probar
hipdtesis relacionadas con sus acciones y estrategias, entendiendo qué
componentes del programa o el contexto en el que se desarrolla son
mas importantes para obtener los resultados que se esperan (Weiss
1991). Méas aun, un modelo que capture la complejidad del desarrollo
de aplicaciones de gobierno digital puede ser Gtil también para fines de
comparacién y benchmarking.

De este modo, el propdsito del este capitulo es analizar el estado actual de
la medicidn del gobierno digital y proponer un marco de referencia que
dé sustento a un modelo de medicidn que incorpore de forma balanceada
distintos enfoques de medicidn utilizados actualmente y fundamentados
en la literatura académica relacionada con el fenémeno de gobierno di-
gital. De hecho, el marco propuesto en este capitulo sirve de base para el
trabajo empirico que se presenta en los capitulos siguientes. El capitulo
estd estructurado en seis secciones incluyendo esta introduccién. Basada
en una revision de la literatura académica reciente, la segunda seccién
presenta algunas conceptualizaciones de evaluaciéon en general y de
evaluacién de gobierno digital, en particular. La tercera seccion describe
el enfoque y las fuentes que se utilizaron para el desarrollo del modelo
de evaluacién aqui propuesto. La cuarta y quinta secciones describen el
modelo y distintas formas en la que podria utilizarse para entender mejor
las relaciones causales entre los componentes del mismo. La Ultima seccién
incluye algunas consideraciones finales y conclusiones del capitulo.
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Gobierno digital y su evaluacion

Consideramos que el primer paso en el desarrollo de un modelo de
evaluacién consiste en entender el fenémeno a ser evaluado. Desafor-
tunadamente y como lo comentamos en el capitulo anterior, no se
cuenta con una conceptualizacion de gobierno digital simple, consen-
suada y directa. Asi, queremos proponer como punto de partida para
el desarrollo de este modelo inicial la definicidén a la que llegamos en el
capitulo anterior, asi como las cuatro areas de desarrollo de gobierno
digital. Posteriormente, identificamos también como punto de partida
distintos momentos y propdsitos de la evaluacién del gobierno digital.
Para los objetivos de este trabajo consideramos que “gobierno digital
es la seleccion, implementacién y uso de tecnologias de informacién y
comunicacién en el gobierno para la provisién de servicios publicos, el
mejoramiento de la efectividad gerencial, y la promocién de valores y
mecanismos democréaticos, asi como el desarrollo de un marco regulatorio
que facilite iniciativas que usan informacion de forma intensiva y fomente
la sociedad del conocimiento”(Gil-Garcia y Luna-Reyes 2006).

Como se comentd en el capitulo anterior, con esta definicién resulta
posible identificar cuatro componentes o dreas de aplicacion del gobierno
digital. La primera se encuentra en el drea de servicios publicos a través
de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) o “e-servicios”. La
segunda concierne al uso de tecnologias de informacién y comunicacion
para el mejoramiento e innovacién en las operaciones gubernamentales,
eficiencia interna y labores de administracion y reforma gubernamental
o "e-gestién”. La tercera consiste en el uso de TIC para promover la
participacion ciudadana en sus diversas manifestaciones y sustentar las
relaciones democréticas entre el gobierno, los ciudadanos y otros actores
sociales o "e-democracia”, y finalmente, la creaciéon de un marco legal y
regulatorio que facilite iniciativas de gobierno digital y fomente un ambiente
propicio para la sociedad de la informacién o “e-politicas publicas”.

Ademas de establecer esta conceptualizacién de gobierno digital, nos pa-
rece importante también establecer nuestra conceptualizacién del proceso
de evaluacion, que se suscribe al paradigma de la investigacién evaluativa,
donde el objeto de la evaluacién es “medir los efectos de un programa por
comparacién con las metas que se propuso alcanzar, a fin de contribuir a
la toma de decisiones subsiguientes acerca del programa y para mejorar la
programacion futura”(Weiss 1991).

Desde este punto de vista, el proceso de evaluacién puede ser concep-
tualizado como el proceso de identificacion de los componentes del
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programa que pueden ser asociados como causas de los resultados
del mismo (Birckmayer y Weiss 2000; Weiss 1997) A través del proceso,
los evaluadores y los tomadores de decisiones crean y prueban teorias
sobre sus acciones y estrategias, asi como del resultado de las mismas.
Existen diversos modelos generales dentro de este paradigma, uno de
los mas cominmente usados es el modelo CIPP de Stufflebeam (2003),
que considera cuatro componentes principales que pueden ser incluidos
en proyectos de evaluacién, el contexto, los insumos, los procesos y los
productos.

Concretamente en el &rea de gobierno digital, los ejemplos de evaluacién
en la literatura son relativamente escasos, aunque en los Ultimos afios se
nota una tendencia a incrementar en este tipo de estudios. Una manera de
clasificar la medicidn y evaluacidn segun las etapas en que se realiza es la
siguiente:

¢ Inicio del Proyecto. La medicién y evaluacién del gobierno digital
puede y, en general, debe comenzar antes del inicio formal del pro-
yecto (anélisis de requerimientos, disefio y decisién de inversion, por
ejemplo) (Andersen, Belardo, y Dawes 1994; Cresswell 2004; Dawes
et al. 2004, Sharifiy Manian 2010; Valdés et al. 2011; Sharifi y Manian
2010; Valdés et al. 2011).

¢ Final del Proyecto. El proyecto puede ser evaluado tomando en cuen-
ta susimpactos o resultados, los cuales normalmente son particulares
para cada iniciativa y contexto, pero en general estadn relacionados
con los objetivos del sector gubernamental y la creacién de valor
publico (Gelders et al. 2010; Heeks 2005; Mitra y Gupta 2008; Raus,
Liu, yKipp 2010)

* Procesos (monitoreo de avances). Una de las actividades de admi-
nistracion de proyectos es monitorear el avance de las acciones nece-
sarias para completar una iniciativa de gobierno digital (Stowers 2004).
Este monitoreo puede ayudar a corregir algunas acciones antes de la
finalizacion del proyecto y, consecuentemente, puede incrementar las
posibilidades de éxito de una iniciativa de gobierno digital.

e Periddica (comparabilidad). Su objetivo principal no es un pais o
iniciativa en particular, sino un conjunto de paises, estados o loca-
lidades que se considera son comparables y debieran tener ciertos
aspectos basicos de gobierno digital (Gant, Gant, y Johnson 2002;
Sandoval Almazén y Gil-Garcia 2005; UNPAN 2008; West 2008).

Finalmente, es importante destacar que la medicidén y evaluacién del
gobierno digital es compleja y multidimensional. Su complejidad no sélo
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se deriva de que el fendmeno es en si complejo, sino también del hecho
de que muchos actores estan involucrados y en muchas ocasiones algunos
de ellos tendran puntos de vista diferentes o contradictorios. De forma
adicional, una iniciativa de gobierno digital se puede medir o evaluar de
muchas formas (como sistema de informacién, contra objetivos iniciales,
en términos de eficiencia, etc.), considerando distintas fases (inicio, imple-
mentacién, produccion, etc.), y con diferentes objetivos (comparacion,
deteccién de necesidades, soporte a las decisiones, comprensidon de un
fenédmeno, etc.). Asi, cualquier modelo de evaluacidn sacrifica un poco de
su utilidad para cumplir un objetivo a cambio de constituirse en un mejor
modelo para otro objetivo. El reto que se toma en este capitulo es el tener
una primera aproximacién a un modelo de medicién que pueda satisfa-
cer o adaptarse a més de uno de estos objetivos.

Método y datos

Con el propdsito de desarrollar el modelo de evaluaciéon propuesto en
este documento, seguimos un proceso de dos etapas, atendiendo a dos
fuentes complementarias de informacion. El enfoque es consistente con el
de Evaluacién Basada en Teoria (EBT), en el que el objetivo es construir y
probar los mecanismos de causa y efecto relacionados con los resultados
de una politica publica o un proyecto (Birckmayer y Weiss 2000; Weiss
1997). Nuestras dos principales fuentes de informacién fueron (1) una
revision de la literatura académica y (2) un andlisis de modelos y practicas
de evaluacidon de gobierno digital que han sido usados por diversas
organizaciones e individuos. En los siguientes péarrafos describimos con un
poco de mas detalle cada una de las etapas.

La primera etapa consistié en una revision de literatura que nos permitiera
entender la teoria subyacente de la creacidn de valor a través del gobierno
digital. Esta revision fue realizada en dos etapas. La primera etapa, realizada
ya hace aproximadamente 9 afos, incluyé las 10 revistas académicas
mas importantes en las disciplinas de administraciéon publica y politicas
publicas (Forrester y Watson 1994) en 7 afnos (1999-2005). Las revistas de
administracion publica consultadas fueron: Public Administration Review,
Journal of Public Administration Research and Theory, American Review of
Public Administration, Administration and Society, y Public Performance and
Management Review. Con respecto a politicas publicas se consultaron las
siguientes revistas académicas: Journal of Policy Analysis and Management,
Journal of Public Policy, Policy Sciences, Policy Studies Journal, y Policy
Studies Review.
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Como resultado de esta revisién se encontraron 73 articulos con temas
relacionados al uso de tecnologias de informacién y comunicacién en el
gobierno. La revisién fue complementada con una seleccién de libros,
reportes de investigacién y articulos de revistas académicas de las areas de
negocios, gerencia de sistemas de informacidn, ciencias de la informacién
y gerencia estratégica, entre otras. Dado el tiempo que ha transcurrido
desde nuestro primer esfuerzo, hemos actualizado la revision de literatura
utilizando solamente las primeras 5 revistas en el periodo 2006 al 2014,
poniendo especial atencién en nuevos desarrollos y tendencias. Esta
actualizacién dio como resultado otros 66 articulos.

Al revisar cada articulo, buscamos sisteméaticamente conceptos y teorias
relevantes sobre los resultados del gobierno digital en la administracion
publica. A través de la revisién, encontramos que una teoria genérica de
creacion de valor en gobierno digital podria ser D — C — R (Determinantes,
Caracteristicas y Resultados). En otras palabras, el supuesto subyacente
en la literatura de gobierno digital es que caracteristicas de calidad en
las aplicaciones de e-gobierno (como usabilidad o personalizacion)
dependen de una serie de determinantes (como arreglos institucionales
u organizacionales). A su vez, aplicaciones de alta calidad promoveran
resultados y creacién de valor en términos de adopcidn, eficiencia, eficacia
0 mayor participacion publica, entre otros.

En términos de los marcos de evaluacién y préacticas actuales, se utilizd
una muestra por conveniencia basada en el conocimiento de estudios
de evaluacion de gobierno digital, complementado con busquedas en
Internet y bases de datos de revistas académicas. El proceso dio como
resultado 37 modelos de evaluacién, en los que se identificaron una gran
variedad de enfoques, variables e indicadores. Los principales resultados
de ambas revisiones se presentan en la siguiente seccién del capitulo.

Construyendo un modelo multi-dimensional de evaluacién
integral del gobierno digital

Literatura en gobierno digital

Como comentamos en pérrafos previos, a través de la revision de literatura
surgieron tres temas que informan el desarrollo de un modelo de medicion
del gobierno digital: (1) ;Qué es el gobierno digital? ;Cuéles son sus
principales caracteristicas? ;Cuéles son las fronteras conceptuales de este
fendmeno?, (2) ;Cudles son los beneficios o resultados del gobierno di-
gital? y (3) ¢Cuédles son los principales determinantes o factores de éxito
del gobierno digital?
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Las caracteristicas del gobierno digital representan los niveles de
funcionalidad y aspectos técnicos de los sistemas y aplicaciones de
gobierno digital. En nuestra opinidn, las caracteristicas proporcionan una
forma de medicion del éxito de los sistemas en términos de su cumplimiento
con requerimientos técnicos como usabilidad, calidad de informacidn,
privacidad o seguridad. Adicionalmente, reflejan el nivel de sofisticacién
de estos sistemas, diferenciando, por ejemplo, entre aplicaciones que
sélo proporcionan informacién y aquéllas que sirven para la realizacién de
trdmites o servicios publicos (obtencién de financiamientos para proyectos
productivos,salud o educacion, entre otros). Atendiendo a nuestra definicién
de gobierno digital y a la revision de la literatura, las caracteristicas del
gobierno digital pueden agruparse en e-servicios (Gil-Garcia y Luna-Reyes
2006; Hiller y Bélanger 2001; Holmes 2001; Moon 2002; UNPAN 2008;
OECD 2003; Ganapati 2011; Meijer 2011; Clark, Brudney, y Jang 2013;
Norris y Reddick 2013; Brainard y McNutt 2010), e-gestién (Borins 2010;
Callahan 2006; Caillier 2012; Chen 2014; Tolbert, Mossberger, y McNeal
2008), e-democracia (Holmes 2001; Kim y Lee 2012; Rethemeyer 2007,
Hiller y Bélanger 2001; Moon 2002; Dawes 2008) y e-politicas publicas (6
2001; Gil-Garcia y Luna-Reyes 2006; Dawes 2008; Brown 2007; Jun and
Weare 2008; Rodriguez Bolivar, Pérez, y Lépez Herndndez 2007).

Figura 3.1. Principales componentes de un modelo de evaluacién del
gobierno digital

Determinantes del Caracteristicas del Gobierno Resultados del Gobierno
Gobierno Digital Digital Digital
o T T (Fome)
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Fuente: Adaptado de Gil- Garcia y Luna Reyes, 2007
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Los resultados representan los beneficios que se han identificado como
efectos o impactos del gobierno digital y proveen una forma simplificada
del estado en que se encuentra el gobierno digital. Entre los principales
resultados esperados del gobierno digital identificados en la literatura
se encuentran: (1) mejoramiento de la calidad de los servicios publicos
(Brown y Brudney 2004; Dawes y Prefontaine 2003; Gant, Gant, y Johnson
2002; West 2004; OECD 2003; Clark, Brudney, y Jang 2013), (2) eficiencia
y productividad en los procesos y operacién gubernamental (Brown 2001;
Klein 2000; Lee y Perry 2002; OECD 2003; Jun y Weare 2008; Denison,
Hackbart, y Yusuf 2013), (3) programas y politicas més eficaces (6 2001;
Brown y Brudney 2003; Dawes 1996; Kellogg y Mathur 2003; Landsbergen
y Wolken 2001; Tolbert, Mossberger, y McNeal 2008; Royo, Yetano, y
Acerete 2014), (4) transparencia y rendicion de cuentas (Rocheleau 2003;
Welch, Hinnant, y Moon 2005; Welch y Wong 2001; Justice, Melitski, y Smith
2006; Ahn 2011; Kim y Lee 2012) (5) participacion ciudadana (West 2005;
Kellogg y Mathur 2003; Fountain 2003; La Porte, Demchak, y Friis 2001;
Meijer 2011; Ganapati 2011; Brainard y McNutt 2010), (6) marco regulatorio
que respalde el gobierno digital (Andersen y Dawes 1991; Dawes y Nelson
1995; Gil-Garcia 2004; Dawes 2008; Rodriguez Bolivar, Pérez, y Lépez
Herndndez 2007), (7) marco legal y regulatorio que fomente la sociedad de
la informacién y el conocimiento (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2006; Rogers y
Kingsley 2004; Helbig, Gil-Garcia, y Ferro 2005), y (8) transformacién de las
estructuras gubernamentales (Garson 2004; Heintze y Bretschneider 2000;
Fountain 2001; Kraemer et al. 1989; Tolbert, Mossberger, y McNeal 2008;
Dawes 2008).

Entender las caracteristicas y los resultados del gobierno digital es un paso
necesario para decidir qué se quiere medir, pero no suficiente para tomar
decisiones que influyan en la situacién actual. Se requiere tener un mejor
entendimiento de los factores relevantes o determinantes que influyen
los resultados y las caracteristicas para poder cambiar la situacion. Los
principales determinantes identificados en la literatura incluyen: (1) calidad
delainformaciéony datos existentes (Dawes 1996; Ambite etal.2002; Kaplan
etal. 1998; Dawes, Pardo, y ElImagarmi 2002; Redman 1998; Dawes, Pardo, y
Cresswell 2004), (2) infraestructura tecnoldgica adecuada y compatibilidad
(Dawes 1996; Dawes, Pardo, y Elmagarmi 2002; Davis 1989; Mahler y
Regan 2003; Brown 2000; Caffrey 1998; Ahn 2011; Jain, Mandviwalla, y
Banker 2007), (3) caracteristicas organizacionales y gerenciales (Rocheleau
2003; Dawes y Nelson 1995; Dawes, Pardo, y Elmagarmi 2002; Caffrey
1998; Barrett y Greene 2000; Edmiston 2003; Welch y Pandey 2007; Brown
2007; Kim y Lee 2012), (4) marco legal e institucional (Brown y Brudney
2003; Landsbergen and Wolken 2001; Dawes y Nelson 1995; Fountain
2001; Dawes, Pardo, y Elmagarmi 2002; Caffrey 1998; Harris 2000; Bajjaly
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1999; Bellamy 2000; Rodriguez Bolivar, Pérez, y Lopez Hernédndez 2007;
Dawes 2008), y (5) los contextos politico, econédmico y social (West 2004;
Welch, Hinnant, y Moon 2005; Rocheleau 2003; Fountain 2001; Kraemery
King 2006; Dawes, Pardo, y ElImagarmi 2002; La Porte, Demchak, y de Jong
2002; Thomas y Streib 2003; Ahn 2011; Mancini 2012).

De este modo, la revision de literatura sugiere que un modelo conceptual
de evaluacion debe incluir tanto caracteristicas como resultados vy
determinantes del gobierno digital (Ver Figura 3.1).

Modelos de evaluacién

Con el propdsito de identificar indicadores y practicas actuales de eva-
luacién del gobierno digital, se revisaron modelos actuales utilizados
tanto por agencias internacionales como por empresas privadas o la
academia. En esta seccidn se revisan los principales métodos, modelos
o indices que se han utilizado para la medicién del gobierno digital. Los
37 documentos identificados pertenecen a tres diferentes conjuntos. El
primero contiene reportes con indices comparativos de gobierno digital.
El segundo conjunto incluye modelos y reportes que se encuentran en
revistas académicas. Finalmente, el tercer conjunto constituye marcos
conceptuales de evaluacién. Algunos de los estudios incluidos en esta
seccién no analizan directamente el fendmeno de gobierno digital, pero
son incluidos por considerar algunos de los determinantes o resultados
del mismo. Los reportes incluidos en la seccién muestran la diversidad de
enfoques que se han utilizado para medir y evaluar el gobierno digital o
alguna de sus dimensiones (Ver Cuadro 3.1).

Los reportes analizados en esta seccion difieren en términos de la unidad
de anélisis y el enfoque principal que se sigue en cada uno de ellos. En
cuanto al nivel de anélisis, 14 de los reportes analizados consideran que
su proceso de evaluacion se dirige a nivel de pais, dos a nivel estatal, tres
a nivel de ciudad, 13 a nivel de proyecto individual, y cinco constituyen
maés bien marcos genéricos de evaluaciéon del desempefio que pudrian
aplicarse en cualquiera de los niveles antes mencionados utilizando di-
ferentes niveles de agregacién. En términos de enfoques, los reportes
analizan ya sea funcionalidades de los sistemas, caracteristicas de los
servicios, calidad de los servicios, indicadores TIC, caracteristicas técnicas o
una combinacién de estos diferentes elementos. La diversidad de enfoques
que identificamos en esta revisién sugiere la necesidad de desarrollar un
enfoque integral que pueda capturar la complejidad del fenémeno tanto
para su descripcion como para la mejor comprensién de las relaciones
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de causa-efecto entre los factores involucrados en la transformacién y los
impactos del gobierno digital.

Cuadro 3.1. Reportes y documentos incluidos en el estudio

Tipo de Nombre/Descripcion

documento

Marco Manual de Lisboa [LISBOA] (RICYT-CYTED, UMIC, y ISCTE 2006)
conceptual Desempefio en gobierno digital por el Center for the Business of

Government (Stowers 2004)

Marco de evaluacion del gobierno electrénico [GUPTAJ] (Gupta y
Jana 2003)

Factores criticos para evaluar valor publico [PUBLIC] (Karunasena y
Deng 2012)

Indicadores sobre Gobierno Electrénico [CEPAL] (Naser 2011)

Reportes Reporte global de E-Government de Brown University [BROWN]
comparativos | (West 2008)

Reporte de gobierno electrénico de las Naciones Unidas [UNPAN]
(UNPAN 2008; UNPAN 2014)

Eurostat [EUROSAT] (Eurostat 2005; Reis 2005)

Reporte Europeo de gobierno digital por el Observatory for
Interoperable Delivery of E-Government Services to Public
Administrations, Businesses and Citizens [IDABC] (Chevallerau 2005)
Indicadores de la sociedad de la informacién [ISI] (CELA-IESE y DMR
Consulting 2005)

Indice Norteamericano de satisfaccidn del cliente [ACS] (ACSI 1994)
Estados digitales [ESTDIG] (Lassman 2001)

Liderazgo de gobierno electrénico [ACCENT] (Accenture 2004)
Indices de E-readiness [MINGUES] (Minges 2005)

Indicadores clave de TIC [PARTNER] (ONU 2005)

Modelos de Performance based electronic government [DESEM] (DeMaio et al.
la literatura 2002)
académica Benchmarking government services [KAYLOR] (Kaylor, Deshazo, y

Van Eck 2001)

Multidimensional evaluation of government portals [GANT] (Gant,
Gant, y Johnson 2002)

Automatic diagnostic for analyzing government applications
[CHOUD] (Choudrie, Ghinea, y Weerakkody 2004)

Benchmarking Web Sites [MISJOHN] (Misic and Johnson 1999)
GovQual [GOVQUAL] (Batini, Viscusi, y Cherubini 2009)

Measuring User Satisfaction [USAT] (Verdegem y Verleye 2009)
Website Usability Benchmarks [USABILITY](Baker 2009)

One-Stop Services Performance [PERFORMANCE] (Gouscos et al.
2007)

Information systems success [WANG] (Wang y Liao 2008)

Ex-Post Assessment eGovernment Projects [EXPOST] (Esteves y
Joseph 2008)
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Tipo de Nombre/Descripcion
documento

Evaluating IT Innovations [ITINNOV] (Raus, Liu, y Kipp 2010)
Systemic evaluation of public participation [EVPART] (Gelders et al.

2010)

E-Government Evaluation Challenge [EVCHALLENGE] (Kaisara y
Pather 2011)

Self-evaluation in Local Government [SELF] (H.-C Kum, Duncan, y
Stewart 2009)

Contextual Perspective of Performance Assessment [CONTEXT]
(Mitra y Gupta 2008)

Managing WWW in Public Administration [WWW/](Huang y Chao
2001)

Accessibility of Government Home Pages [ACCESS] (Olalere y Lazar
2011)

Success Indicators for Pre-Implementation of Projects [PREIMP]
(Sharifi y Manian 2010)

E-Government Maturity Model [MATURITY] (Valdés et al. 2011)
Evaluating Municipal Websites [TALOUD] (Van den Haak, De Jong,
y Schellens 2009)

E-Government Heuristics [HEURISTICS] (Donker-Kuijer, de Jong, y
Lentz 2010)

Fuente: (Adaptado de Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Romero 2012)

Los reportes que se enfocan en diferentes funcionalidades de los proyectos
de gobierno digital incluyen aspectos como la cantidad de informacién y
servicios ofrecidos, asi como elementos de accesibilidad, transparencia,
privacidad y seguridad. Dos de estos tres reportes utilizan evaluacién
automatica de los portales analizados para valorar la accesibilidad en base
a las recomendaciones del consorcio del World Wide Web. Los que se
concentran puramente en servicios utilizan una lista estandar de serviciosy
construyen una rubrica calificando los servicios seleccionados en una escala
que inicia con sélo proveer informacién sobre el servicio hasta su entrega
por completo en linea. El reporte que se enfoca en la calidad del servicio
utiliza encuestas de expectativas y satisfaccidén por parte del ciudadano.
Los reportes que se enfocan en los indicadores TIC (o de la sociedad de la
informacion), usan de forma consistente indicadores de infraestructura, y
de uso por parte de los individuos y las empresas.

Los reportes que usan una combinacién siguen diferentes enfoques. Por
ejemplo, el reporte [UNPAN] y la propuesta de [CEPAL] combinan indica-
dores de TIC con indicadores de funcionalidades de gobierno digital. Los
reportes [EUROSAT], [EVCHALENGE]y[ACCENT] combinanindicadores de
servicios con indicadores de calidad en el servicio. [EVPART] se concentra
en la identificacién de determinantes organizacionales e institucionales
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del éxito de iniciativas de gobierno digital enfocadas en la promocién de
la participacién ciudadana. Los reportes [DESEM] y [STOWERS] utilizan un
enfoque mas integral en el que se combinan diferentes indicadores de
insumos, infraestructura, resultados y actividad.

Modelos como los que se presentan en [PERFORMANCE], [ITINNOV] y
[CONTEXT] incluyen conjuntos de indicadores de desempefio de acuerdo
con las metas e intereses de distintos stakeholders. Otros reportes como
[USABILITY] discuten las limitaciones relacionadas con los sistemas de
medicion utilizados en los reportes de benchmarking. Reportes como
[HEURISTICS] y [TALOUD] se concentran especificamente en estudios de
usabilidad. Finalmente, reportes como [IDABC] y [GUPTAJ] se concentran
en ofrecer una descripcidon que mezcla datos cuantitativos y cualitativos
para obtener una visién mas completa del desarrollo del gobierno digital
en el contexto nacional en el que se desarrolla. El Manual de [LISBOA]
propone medir una serie de variables asociadas con la sociedad de la
informacién y el conocimiento.

Finalmente, los marcos de medicidon analizados en esta seccién difieren
también en cuanto a las variables que utilizan en su anélisis. En el cuadro 3.2,
se organizan los marcos de medicién en términos de las principales variables
encontradas en ellos, cruzdndolas con los determinantes, caracteristicas
y resultados encontrados en la revision de la literatura presentada ante-
riormente. El mapeo realizado entre la literatura y la practica de evaluacién
de gobierno digital sugiere que un modelo integral de gobierno digital
podria estar constituido por tres dimensiones (determinantes, caracteristicas
y resultados) y 21 constructos a observar (5 determinantes, 9 caracteristicas
y 7 resultados). Este cuadro puede considerarse una primera aproximacion
o un marco de referencia para la evaluacién del gobierno digital que puede
capturar la complejidad del fenémeno.

Cuadro 3.2. Mapeo de los marcos de medicion con los determinantes
encontrados en la literatura

Determinantes Caracteristicas Resultados

A. Calidad de la F. Calidad de la informacién O. Estadisticas de uso del

informacién y datos disponible en los sitios y sistema [DESEM] [STOWERS]

existentes para alimentar |sistemas [BROWN]ESTDIG] P. Calidad de los servicios

los sistemas [GOVQUAL] [STOWERS] [KAYLOR] [ACS] [STOWERS][USAT]

[MATURITY] [GANT][CHOUD] [MISJOHN] [PERFORMANCE][WANG]
[USABILITY]]WANG] [WWW] [ITINNOV][EVCHALLENGE]
[TALOUD][HEURISTICS] [CEPAL] | [CONTEXT][PUBLIC][CEPAL]
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Determinantes

Caracteristicas

Resultados

B. Infraestructura
tecnolégicay
compatibilidad [IDABC]
[LISBOA][MATURITY]

G. Servicios [BROWN][UNPAN]
[EUROSTATI[IDABC][ESTDIG]
[ACCENT][KAYLOR][LISBOA]
[WANG][HEURISTICS][CEPAL]

Q. Eficiencia y productividad
[DESEM][STOWERS]
[PERFORMANCE][EXPOST]
[ITINNOV][CONTEXT][PUBLIC]

[CEPAL]

C. Caracteristicas
organizacionales y
gerenciales [IDABC]
[ESTDIG] [DESEM]
[STOWERS][EVPART] [SELF]
[PREIMP][MATURITY]
[CEPAL]

D. Marco legal e
institucional existente
[IDABC][EVPART] [ACCESS]
[MATURITY][CEPAL]

E. Demanda potencial
[UNPAN] [EUROSTAT]
[IDABC][ISI] [MINGUES]
[PARTNER][LISBOA] [CEPAL]

H. Interaccién [BROWN]
[UNPAN] [MISJOHN]

I. Integracion [ACCENT]

J. Personalizacién [ACCENT]
[GANT]

K. Seguridad [BROWN]

L. Privacidad [BROWN]

M. Accessibilidad [BROWN]
[STOWERS] [GANT][ACCESS]
[HEURISTICS]

N. Usabilidad y utilidad [ACS]
[STOWERS][GANT][MISJOHN]
[USABILITY][WWW]TALOUD]
[HEURISTICS]

R. Efectividad de programas
y politicas [DESEM]
[PERFORMANCE] [ITINNOV]
[SELF]

S. Transparencia y rendicién
de cuentas [STOWERS]
[EVPART] [EVCHALLENGE]
[CEPAL]

T. Participaciéon ciudadana
[ESTDIG] [EVPART]

U. Cambios en el marco
regulatorio [ACCESS]

Fuente: (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Romero 2012)

Como se puede observar en las tablas, ningiin marco incluye un balance
entre variables asociadas con los determinantes, las caracteristicas y los
resultados del gobierno digital encontrados en la literatura. Més aun, la
mayor parte de los indicadores se limitan a analizar el estatus de variables
de determinantes y caracteristicas de gobierno digital. Muy pocos mode-
los incluyen variables de resultados, y de los que las incluyen, tres son
Unicamente modelos conceptuales de evaluacion que no se han llevado a
la practica ([STOWERS], [CEPAL]y [DESEM]). Incluso aquellos modelos que
incluyen determinantes muchas veces los posicionan como caracteristicas
mas que como factores de éxito o influencia, centrando su atencidn
claramente en las caracteristicas como la principal forma de evaluar este
tipo de iniciativas. De esta forma, el modelo compuesto por estas 21
variables constituye una alternativa para evaluar el gobierno digital de
forma mas integral.

Existen formas alternativas de organizar variables relevantes para mediry
evaluar procesos de gobierno digital, como la propuesta de Stowers o la
propuesta de Lisboa. La que se presenta en este documento es sélo una
forma de hacerlo que se considera Util para la creacion de un instrumento
para comprender mejor el fenédmeno de gobierno digital. Una fortaleza de
este modelo tedrico-conceptual de evaluacién integral del gobierno digital
es que parte de una caracterizacién amplia de este fendmeno e incluye
una gran variedad de variables que capturan diversos aspectos relevantes
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descritos a través de 21 variables organizadas en tres dimensiones: deter-
minantes, caracteristicas y resultados del gobierno digital.

Nuestra propuesta plantea que para lograr medir o evaluar el gobierno
digitalde formaintegraly comprensiva es necesario seleccionarindicadores
que representen los determinantes, las caracteristicas y los resultados, asi
como cada una de las variables que constituyen estas tres dimensiones.
En las siguientes secciones del capitulo, mostramos la posibilidad de
utilizar este marco de referencia para el disefio de modelos descriptivos
del gobierno digital y como referencia para la mejor comprensién de las
relaciones de causa-efecto entre las diferentes variables incluidas en el
marco de referencia

Utilizacion del marco de referencia como herramienta de
descripcion

El marco de referencia presentado en la seccién anterior (Cuadro 3.2), no
sélo constituye una forma de presentar las variables en el modelo, sino que
también podria ser una forma de presentar andlisis descriptivos o com-
parativos del estado de estas variables a los responsables de gobierno
digital en un pais, estado o municipio, funcionando como un tablero de
control, donde cada tomador de decisiones puede observar la situacion
general del gobierno digital en su territorio. Aunque se pueden realizar
descripciones generales en base al tablero, los valores de las variables
toman un significado mas relevante cuando se interpretan en base a los
objetivos y planes de cada territorio o jurisdiccion.

La Figura 3.2 representa un ejemplo numérico hipotético de un tablero
de control. Observando el tablero, se tienen 24 indices que describen la
situacion de gobierno digital en esta demarcacidn. La construcciéon del
tablero supone la aplicacién de encuestas o la observacion de aplicaciones
como los portales de gobierno para obtener indicadores que puedan
transformarse en indices, de forma semejante a como se sugiere o realiza
en la literatura (UNPAN 2014; West 2008; Naser 2011; Eurostat 2005;
Accenture 2004; Chevallerau 2005).

Observando los indices que totalizan cada dimensién, se podria decir
que este territorio se encuentra relativamente balanceado en las tres
dimensiones, con una calificacidn hacia el centro de la escala en cada uno
de ellos. La dimensidn en la que este territorio se encuentra mas avanzado
es la dimensién de caracteristicas (49.1), seguida por la de determinantes
(47.4)y resultados (45.9). No obstante, este territorio tiene oportunidad de
mejora en cada una de las tres dimensiones. Es importante recordar que
la dimensidn de determinantes incluye factores de éxito de los proyectos
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que pueden ser contextuales como el caso de la demanda potencial,
institucionales como el caso del marco legal, de infraestructura tecnoldgica
en el gobierno o elementos organizacionales. Las caracteristicas miden
el nivel de desarrollo de las aplicaciones en cantidad y en niveles de
funcionalidad y calidad. Los resultados, miden los impactos de las apli-
caciones y proyectos de gobierno electrénico.

Larespuestaacdmo mejoraroenddnde poneresfuerzos puede encontrarse
en las variables de cada dimension, y por supuesto, en los objetivos a
alcanzar planteados en la estrategia de cada regién o jurisdiccion. En este
ejemplo, la variable en la que se tiene mas oportunidad de mejora en la
dimensién de determinantes es la de demanda potencial (30.8), esto es,
la cobertura de una infraestructura de telecomunicaciones que facilite el
acceso a los servicios de gobierno electrénico

Figura 3.2 Ejemplo hipotético del uso del marco de referencia como
Tablero de Control

Determinantes Caracteristicas Resultados
B. Cal|dafi de la Informacién y G. Calidad de la Informacion P. Estadisticas de Uso de los
Datos Existentes para 50.6 |~. ) " - 52.7 : 28.4
- : Disponible en Sitios y Sistemas Sistemas
Alimentar los Sistemas
C. Infraes.tnlj'ctura Tecnoldgica 524 |H. Servicios 48.9 Q.’ Cglldad de los Servicios 473
y Compatibilidad Publicos
D. Caracteristicas 523 |I. Interaccion 475 |R. Eficiencia y Productividad | 53.0

Organizacionales y Gerenciales

E. Marco Legal e Institucional S. Eficacia de Programas y

Existente 50.9 [J. Integracion 52.0 Politicas 53.3
F. Demanda Potencial 30.8 |K. Personalizacion 52,4 | Transparenciay Rendicion |, g
de Cuentas
L. Seguridad 53.0 U.Partlcpacmn ciudadana o de 474
los usuarios
M. Privacidad 45,9 |V Cambios en el Marco 50.0
Regulatorio
N. Accesibilidad 47.8
0. Usabilidad y Utilidad 53.3
Total Determinantes 47.4 |Total Caracteristicas 50.4 |Total Resultados 45.9

Fuente: (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2007)

En el caso de las caracteristicas, el drea de mayor oportunidad de desarrollo
es el drea de privacidad de los sistemas, seguida de la accesibilidad y la
interaccién. Estas areas de oportunidad estan asociadas con la proteccion
de los datos de los usuarios en sitios y sistemas, canales alternos de
comunicacién para los usuarios de los servicios y cumplimiento con las
recomendaciones de accesibilidad del consorcio del World Wide Web.
Si bien estas variables son las que muestran las mayores posibilidades
de mejora, el responsable de gobierno digital podria decidir en dedicar
mayores esfuerzos a incrementar la usabilidad y utilidad de los sistemas
y los sitios de Internet si es que los objetivos estratégicos de su plan asi

85



Luis Felipe Luna Reyes / José Ramén Gil Garcia / Rodrigo Sandoval Almazan

se lo marcaran. De hecho, el tablero podria constituirse en una forma de
establecer objetivos en planes de desarrollo y darles seguimiento.

El tablero puede ser adaptado para encontrar indices que representen
mejor la situacion de acuerdo a sus metas y objetivos. Esto es, en el ejem-
plo aqui presentado, los indices agregados por cada dimensién son obteni-
dos a través de una media aritmética. No obstante, cada jurisdiccion puede
asignar sus propias ponderaciones de acuerdo a los objetivos en su estrategia
de desarrollo de gobierno digital, obteniendo indices que reflejen mejor la
situacién en referencia a su estrategia.

Relaciones causales entre determinantes, caracteristicas y
resultados del gobierno digital

Consideramos que el contar con indicadores que representen cada una de
las variables en este modelo multi-dimensional presenta ventajas para los
tomadores de decisiones. De hecho, en otros documentos hemos descrito
posibles formas de operacionalizar este modelo y su utilidad como una
herramienta de benchmarking o de soporte a la toma de decisiones en el
desarrollo de proyectos de tecnologias de informaciéon en el gobierno (Gil-
Garcia y Luna-Reyes 2007; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Romero 2009; Luna-
Reyes, Gil-Garcia, y Romero 2012). Sin embargo, creemos que para lograr
un entendimiento mas completo de la situacién actual y las alternativas a
seguir en cuanto a iniciativas de gobierno digital en México, es también
importante entender las relaciones existentes entre los determinantes,
las caracteristicas y los resultados del gobierno digital. En el contexto
de este libro, deseamos resaltar la capacidad del modelo de expresar la
teoria subyacente del gobierno digital y mostrarlo como una herramienta
poderosa para entender y explicar este fendmeno. Varios de los capitulos
de este librocomo son el 4, el 6yel 7, estdn enfocados en la descripcién de
las caracteristicas del gobierno digital en México, utilizando como ejemplo
los portales de gobierno estatal. Los capitulos 8 y 9, por su parte, exploran
las relaciones entre las caracteristicas, los determinantes y los resultados
del gobierno digital.

Lamayoriadelosestudiosdesarrollados hastaelmomentoasumenun efecto
directo y una relacién simple entre los determinantes, las caracteristicas y
los resultados del gobierno digital (ver Figura 3.3). Por ejemplo, Kum y sus
colegas (2009) identifican cémo determinantes organizacionales como la
confianza o la existencia de politicas organizacionales adecuadas, facilitan
la implementacion de un sistema de descubrimiento de conocimiento y
mineria de datos con las caracteristicas apropiadas para la creacion de
valor en programas de servicio social en gobiernos locales. De hecho, en
muchos casos, los estudios que se encuentran en la literatura académica
sélo exploran las relaciones entre determinantes y caracteristicas o bien
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las relaciones entre caracteristicas y resultados. El capitulo 8 de este libro,
por ejemplo, explora los principales determinantes de éxito de los portales
estatales, entendiendo por éxito el nivel de funcionalidad de los portales,
que es una medida de caracteristicas.

Figura 3. 3 Cadena causal simple entre determinantes, caracteristicas
y resultados del gobierno digital

Determinantes Caracteristicas Resultados

Fuente: Elaboracién propia.

Ocasionalmente, en algunos estudios se exploran relaciones entre deter-
minantes y resultados. Por ejemplo, Karunasenay Deng (2012) exploran las
relaciones causales entre las caracteristicas de la entrega de los servicios, la
eficiencia organizacional y con la creacién de valor publico. Asi, el estudio
de Karunasenay Deng(2012) explora las relaciones entre las Caracteristicas
del gobierno digital con los Resultados expresados como valor publico.
Nosotros proponemos que la exploracién de las relaciones causales entre
determinantes, caracteristicas y resultados del gobierno digital podrian
asumir relaciones mas complejas y no necesariamente lineales. La Figura
3.4 representa de forma general el planteamiento de las relaciones causales
entre las tres principales categorias o dimensiones del modelo. Para poder
desarrollar este tipo de modelos estadisticos es necesario recolectar los
datos necesarios de varias dependencias gubernamentales, estados o
gobiernos locales. En el capitulo 8 de este libro haremos una exploracién
preliminar con un modelo de este tipo aplicado a los portales de gobierno
estatal en México.

Figura 3.4 Relaciones entre determinantes, caracteristicas y resultados
del gobierno digital

Determinantes

Resultados

Caracteristicas

Fuente: Elaboracién propia.
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Comentarios finales

Aunque es claro que las TIC tienen el potencial de mejorar las acciones de
gobierno, es necesario contar con formas para medir y evaluar el impacto
de los esfuerzos de gobierno digital. Estos procesos de evaluacién
permitirian a los tomadores de decisiones contar con una mayor visién
de avance de cada una de las iniciativas y proyectos de gobierno digital.
El modelo presentado en este capitulo, integra y ordena los esfuerzos de
evaluacién identificados en la literatura, y constituye un marco conceptual
para facilitar estas tareas de evaluacién. Desde nuestro punto de vista, es un
punto de partida inicial para el desarrollo de metodologias mas integrales
en la evaluacién del gobierno digital. Modelos como el presentado en este
capitulo toman en consideracion tanto el estado del arte de la tecnologia
como las capacidades de las agencias de gobierno, y mas importante
aun, los impactos efectivos en el bienestar de los ciudadanos, lo que se ha
reconocido como el siguiente paso de los modelos de evaluacién de
gobierno digital (Moon, Welch, y Wong 2005).

En el capitulo presentamos el desarrollo y usos potenciales de un modelo
multidimensional para la evaluacién del gobierno digital. El modelo y sus
21 variables emergen de un anélisis sistematico de la literatura en gobierno
digital y practicas actuales. Las variables se agrupan en tres dimensiones:
(1) determinantes del gobierno digital, (2) caracteristicas del gobierno
digital, y (3) resultados del gobierno digital. Consideramos que estas
tres dimensiones constituyen los principales componentes de una teoria
de éxito de gobierno digital (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Romero 2012). El
modelo responde a la preocupacién de investigadores en el &rea sobre
la diversidad de enfoques a la evaluacién del gobierno digital, y ofrece una
alternativa sustentada en una revisién amplia de la teoria y préactica de la
evaluacién del gobierno digital.

Asi, estamos convencidos de que el modelo presentado en este capitulo
tiene el potencial de contribuir a la practica, no sélo como una herramienta
para realizar comparaciones, sino como una herramienta para desarrollar
y probar estrategias y politicas a través del proceso de evaluacidn,
conduciendo a la mejora continua de las teorias que guian la practica del
gobierno digital. Un mejor proceso de evaluacién del gobierno digital
conducird sin duda a inversiones mas inteligentes en TIC, que se traduzcan
en mayores beneficios para los ciudadanos.

Este capitulo contiene nuestra reflexion sobre la importancia de la eva-
luacién, no sélo como una herramienta para describir las caracteristicas

o situaciones contextuales del gobierno digital como en el caso de los

88



Avances y Retos del gobierno digital en México

reportes comparativos que se publican periédicamente por organismos
como las Naciones Unidas, sino como una herramienta para entender el
fendmeno de gobierno digital, explorando las relaciones de causa y efecto
entre los diferentes componentes del modelo propuesto. Los siguientes
capitulos del libro mostraran con detalle componentes de este modelo o
relaciones entre los mismos, todo con el propdsito de incrementar nuestra
comprensién del fendmeno en nuestro pais.
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Resumen

Una de las alternativas para entender los avances del gobierno digital en el mundo
ha sido medir su implementacion. El objetivo de este capitulo es presentar una
propuesta de medicion que se ha basado tanto en modelos tedricos como practicos,
entre ellos las ideas del modelo evolutivo que se han utilizado en otros paises para
medir este fendmeno. Hemos recogido aqui tanto la historia de como naci6 esta
idea asi como sus limitaciones y su evolucion a lo largo del tiempo. Presentando
un recorrido primeramente a partir del problema a estudiar, las teorias y enfoques
que se han utilizado para resolverlo y finalmente describir el indice de Gobierno

Electronico Estatal asi como los cambios que ha sufrido en los dltimos afos.

Introduccién

Como se menciond en el capitulo anterior, toda implementacién de
gobierno digital necesita evaluarse de forma continua para conocer su
avance, su nivel de impacto en la sociedad e, igualmente importante,
caminos que no se desean seguir nuevamente. En el caso del gobierno
digital, es también comdn que estas mediciones se concentren en observar
las caracteristicas de las aplicaciones de gobierno digital en términos de
qué tan facil es usarlos o del nimero de servicios que ofrecen al ciudadano.
Es también comin que estos procesos de medicién se resuman en un
ranking que permite identificar los estados o paises lideres en el dreay
sus mejores practicas. Han existido numerosos esfuerzos para evaluar el
gobierno digital, mismos que ya se han comentado en el capitulo tres. A
nivel internacional, las mediciones méas conocidas son la que realizan las
Naciones Unidas (UNPAN 2008; 2008; 2010; 2012), las que realiza Darrell
West tanto a nivel internacional como en el caso de los Estados de la Unidn
Americana (West 2008), el reporte comparativo de servicios digitales
realizado por la Unién Europea (Eurostat 2005) y probablemente el reporte
de Liderazgo en Gobierno Digital producido por Accenture (2004).

El objetivo de este capitulo -el ultimo de esta introduccién conceptual—
es presentar un modelo de medicidn que se ha venido desarrollando,
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aplicando y mejorando desde el afio 2004 en México (Luna-Reyes,
Gil-Garcia, y Sandoval-Almazédn 2011; Sandoval-Almazan et al. 2012).
Siguiendo la tradicién de estudios internacionales de benchmarking como
los mencionados, este modelo se ha utilizado para evaluar los portales de
gobierno de los treinta y un estados en que se divide México y el Distrito
Federal, capital del pais, que se administra de manera similar a un estado.
Esta evaluacion haservido para generar unranking de portales de gobierno,
que ha puesto al alcance de los encargados de los portales informacion que
les permite ubicarse comparativamente con los otros portales estatales en
el pais. Asi, en el capitulo proponemos el indice de Gobierno Electrénico
Estatal (IGEE) como un método de medicién de gobierno electrénico
en parte web. El IGEE se ha desarrollado partiendo de investigaciones
anteriores y ha buscado intencionalmente que sea un grupo de personas
(en contraste con una sola) los que disefien y realicen la evaluacion,
reduciendo la probabilidad de posibles sesgos sisteméticos (Bannister
2007). El esfuerzo ha sido uno de los pocos enfoques desarrollados desde
y para México, aunque recientemente un enfoque similar se ha aplicado a
Centroamérica (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia 2012).

Mediciones, como las que presentamos en el presente capitulo, muestran
por supuesto algunas limitaciones. La primera limitacidn, es que solamente
mide el desarrollo del gobierno electrénico en su version Web, no mide la
implementacion del gobierno electrénico en toda su extensién. Por otro
lado, algunos autores han argumentado que los portales de gobierno no
son representativos del desarrollo del gobierno digital en una nacién o es-
tado (Bannister 2007). Mas aun, anélisis estadisticos de algunos de estos
estudios internacionales, muestran que existen algunas inconsistencias en
cuanto a la forma en la que se agrupan distintos conceptos dentro de los
indices (Whitmore 2012). Kunstelj y Vintar (2004) evaluaron nueve estudios
comparativos europeos para proponer un modelo integral de evaluacidn,
ellos argumentan que estos modelos de benchmarking se encuentran
alejados de las necesidades de los usuarios y que deben incluir elementos
que evallen tanto el front-office como las operaciones de back-office. Otros
estudios han mostrado que existe un hueco entre la demanda y oferta
sobre informacién del desempefio de los gobiernos (Janssen, Rotthier, and
Snijkers 2004). Sesgos introducidos por problemas como éste, pueden
incluso impactar de forma negativa en las propuestas de politicas publicas
derivadas de estas evaluaciones.

Este capitulo se organiza en cinco apartados incluyendo esta breve
introduccion. En el segundo apartado se abordan brevemente otros
modelos de medicion. Un tercer apartado discute las limitaciones y proble-
mas de los enfoques evolutivos de medicidn. El cuarto apartado describe

102



Avances y Retos del gobierno digital en México

el modelo evolutivo para México y la evolucién del instrumento aplicado a
los portales estatales en México durante siete afios. Finalmente, el quinto
apartado describe brevemente el instrumento de medicion utilizado
actualmente.

El Modelo evolutivo para la evaluacién del gobierno digital

La medicion del gobierno digital ha tenido dos vertientes principales. La
primera se denomina e-readiness. Este término comenzé a ser usado por
Brown (2002) y ha derivado en varios estudios (Bavecy Vintar 2007; Becker
2004; Petricek et al. 2006; Picci 2006). E-readiness se refiere a un enfoque
amplio que implica la medicion del desempefio del gobierno tanto en la
implementacion de la tecnologias gubernamentales, como en el avance
de las telecomunicaciones en todo el pais, el acceso a Internet, el grado
de impacto de la banda ancha en los usuarios, las comunicaciones méviles
etc. La segunda vertiente son los modelos de madurez del gobierno
digital, que se enfocan en la medicion de los niveles y capacidad de adop-
cién de tecnologias en las oficinas gubernamentales o propiamente dicho
en la administracion publica. Desde esta perspectiva, el Indice de Gobier-
no Electrénico Estatal (IGEE) que hemos desarrollado es un modelo de
madurez, que sigue ademaés una concepcidn evolutiva del gobierno digital.

Como comentamos en el capitulo dos, el concepto de gobierno electrénico
se ha definido a través de tres distintos enfoques: el enfoque orientado
a los stakeholders, enfoque definitorio y enfoque evolutivo (Gil-Garcia y
Luna-Reyes 2006). Asi, el modelo que se describe en este capitulo para el
IGEE sigue una conceptualizacion evolutiva del gobierno digital. Modelos
similares al IGEE han seguido varios enfoques y propuestas que iniciaron
desde el afio 2000 cuando las consultoras Gartner y Deloitte lanzaron
su primer modelo de anélisis de gobierno digital, hasta el modelo de
Juangwoo Lee (2010) que se basa en un andlisis de las caracteristicas de
trece modelos recopilados a lo largo del tiempo. Los modelos evolutivos
mas importantes se presentan en el Cuadro 4.1, junto con sus autores y la
lista de sus etapas. Como puede verse existen puntos en comun entre los
modelos, pero también disparidades importantes.

Cuadro 4.1. Modelos evolutivos de gobierno digital

Ano/Autores Etapas
Consultora Gartner (Baum y Di|Presencia web, interaccién, transaccién vy
Maio 2000) transformacion
Layney Lee (2001) Catalogar, transaccidén, integracion vertical,
integracién horizontal
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Aio/Autores Etapas

Hiller y Bélanger (2001) Diseminaciéon de informaciéon y catalogacion;
comunicacion de dos vias; servicios financieros y
de transaccién; integracién vertical y horizontal,
participacién politica.

Naciones Unidas (United Nations | Emergente; mejorada, interactiva, transaccional,

2012) redes (2005); conectada (2008)

Consultora  Accenture (2004, | Presencia online, capacidades basicas, capacidad
2003) de servicios, madurezy transformacion de servicios.
Darrell West (2004) Etapa de marquesina; entrega de servicios,

entregar parcial de servicios; etapa de portal y
etapa de democracia interactiva.

Christopher Reddick ( 2004) Etapa 1. Catalogar informacién en linea. Etapa 2.
Transacciones completadas en linea

Fuente: Elaboracién propia.

Los modelos que se presentan en el Cuadro anterior incluyen de dos a
seis etapas, siendo este nimero de etapas la diferencia mas notable entre
todos los modelos. La mayoria de ellos contempla la etapa de presencia o
presentacion de informacién que incluye catalogacién. También la mayoria
presenta las etapas de transaccién y de interaccion en distintos niveles
y formatos. Algunos modelos proponen el componente de integracidn
-vertical u horizontal. Como un ultimo nivel o estadia a alcanzar por el go-
bierno digital es la participacion politica o la democracia interactiva.

Proceso de desarrollo y mejora del indice de Gobierno
Electrénico Estatal (IGEE)

Los modelos evolutivos tienen limitaciones para explicar los fendmenos
que estudian. Una limitacién importante es que —si bien son buenas des-
cripciones del nivel de avance de agregados de portales— se corre el
riesgo de pensar en estos enfoques como caminos prescriptivos para un
portal individual, lo que no necesariamente es el enfoque mas apropiado.
Dicho de otro modo, si bien es cierto que en el agregado de los portales en
México se pueden observar mas caracteristicas de las primeras etapas que
de las Ultimas, no es necesariamente cierto que un portal estatal especifico
deba “transitar” de manera ordenada por cada una de estas etapas. Mas
aun, un sélo portal puede de hecho incorporar caracteristicas de todas las
etapas de desarrollo del gobierno digital.

Como resultado de nuestras evaluaciones de gobierno digital en México,
identificamos algunas limitaciones al modelo evolutivo aplicado al caso
mexicano: (1) las etapas del gobierno digital no son mutuamente exclu-
yentes; (2) las etapas del e-gobierno no son necesariamente consecutivas;
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(3)la progresion lineal que suponen los modelos evolutivos es problematica
cuando se aplica a algunas realidades especificas; (4) los cambios en una
etapa no necesariamente tienen un impacto en el resto de las etapas; y
(5) el modelo de medicién parece verse afectado por cambios contextuales
-cambios politicos o tecnoldgicos- que modifican la definicion operacional
de cada etapa. A continuaciéon discutimos cada una de estas limitaciones.

En primer lugar, las etapas del gobierno digital son independientes entre
si, y un Unico portal web puede presentar caracteristicas de multiples eta-
pas. Por ejemplo, alguno puede tener caracteristicas més avanzadas de
integracién, pero al mismo tiempo contemplar una gran cantidad de ca-
racteristicas del componente de informacién y pocas caracteristicas de
participacion politica. Varios de los portales estatales analizados en este
tiempo tienen caracteristicas de mas de una etapa, y, de hecho, las etapas
se pueden considerar mas bien como componentes del gobierno digital.
Por ejemplo, el estado de México, es de los estados més consistentes en
su comportamiento en el componente de informacién, y en el afio 2012
obtuvo el primer lugar con el puntaje més alto en este rubro. Del mismo
modo, el mismo portal tiene un buen desempefio en el componente de
integracion logrando en el 2007 el sexto lugar en esta etapa. Finalmente,
el portal muestra un menor desempefio en el componente de transaccién,
y en el ano 2011 obtiene el lugar 21.

En este sentido, y a nivel de un portal individual, no se deberian considerar
como etapas separadas o excluyentes entre si, sino como componentes
complementarios. No obstante, a nivel agregado, si hemos observado
que existe una tendencia entre los portales en México a mostrar menos
caracteristicas de etapas mas “avanzadas”, a la vez que existe una mayor
variabilidad entre ellos, lo que sugiere que si son una medida de madurez
del gobierno digital observada en el agregado de los portales estatales.

En segundo lugar, las etapas del gobierno digital no son necesariamente
consecutivas y por lo tanto, algunos portales pueden presentar sélo las
caracteristicas de la fase inicial (es decir, informacién) y una etapa avanzada
(es decir, la participacion politica). Un ejemplo de ello es Tamaulipas que
en la mayoria de las mediciones se ha encontrado en una etapa inicial
en el componente de informacién: se ha ubicado en los lugares 26, 25 y
24 para los afios 2010, 2011 y 2012 respectivamente. Sin embargo, este
mismo portal se colocd en los primeros lugares para el componente de
participacion politica en los afios 2006 y 2007.

Una tercera limitacién, es que la progresion lineal asume en los modelos
evolutivos que es problematica cuando se aplica a algunas realidades
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especificas. Por razones politicas, administrativas o técnicas, algunos
portales estatales pueden perder las caracteristicas de ciertas etapas y
ser clasificados en una etapa avanzada de un afio y en una etapa previa
el siguiente afio. Por ejemplo, para el afno 2009 el estado de Colima se
encontraba en el lugar nimero 20 en el componente de interaccién clasifi-
candose asi, en unafase inicial pero enelafio 2011 su puntaje se incrementd
hasta llegar a la cuarta posicién en este componente. Ocurre un caso similar
pero en sentido inverso se presenta con el estado de Chiapas que en 2010
clasificaba en el séptimo lugar del componente de Transaccién y para el
ano siguiente (2011) cayd al lugar 26 encontrandose en una fase previa
para ese afio. La progresion lineal en tal sentido no existe, y solamente
se presenta en el modelo con fines relativos de ubicaciéon pero puede
cambiar drasticamente. En este sentido, algunas de nuestras observaciones
sugieren que al cambiar las condiciones politicas en el portal de gobierno
de un Estado, por cambio sexenal, nuevo gobernador o elecciones, es
probable que existan cambios en el portal (Gonzalez Martinez, et al. 2011)

Una cuarta limitacién es que los cambios en una etapa no necesariamente
tienen un impacto o facilitan el resto de las etapas. Un ejemplo de ello es
Yucatan que ha evolucionado con el paso de los afios en el componente
de Integracidn obteniendo buenos puntajes (1er. lugar en 2010) man-
teniéndose en los primeros lugares en los afios siguientes; en cambio, en
el componente de Informacién, no ha podido evolucionar de la misma
maneray se ha encontrado en las posiciones de la mitad hacia abajo (lugar
16 en2010y 2012).

Una quinta limitante es que las etapas del modelo contienen variables
que van cambiando en el tiempo, ya sea por cambios tecnoldgicos o
contextuales. Por ejemplo, el componente de informacion contiene la
variables de web 2.0" cuyos reactivos se encuentran en pleno desarrollo, al
igual que las preguntas de redes sociales que apenas se estén investigando.
Desde el 2009 al 2011 el uso de las herramientas de web 2.0 ha impactado
en la manera de trabajar de los gobiernos estatales propiciando un mayor
acercamiento con los ciudadanos a través de las redes sociales, foros,
herramientas de esta tendencia tecnoldgica propiciando un mayor contacto
con los ciudadanos (Sandoval-Almazan et al. 2011). Asi las definiciones
operacionales de las variables deben actualizarse continuamente para no
perder vigencia en la medicidn.

1

Web 2.0 se refiere a la segunda generacion de la Web, en el que, las aplicaciones
web que funcionan conjuntamente centrados en el usuario buscando promover la
conectividad social, medios de comunicacion e intercambio de informacién, el contenido
creado por el usuario, y la colaboracién entre individuos y organizaciones. (Wilson, Lin,
Longstreet, y Sarker, 2011)
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Estas limitaciones han derivado en probleméaticas mas concretas, por
ejemplo, la interpretacién de los resultados de las mediciones que se
realizan con el modelo, asi como problemas de comparabilidad de los
resultados o la capacidad de realizar analisis de tendencias a los largo del
tiempo. En el siguiente apartado presentamos la forma en la que se ha
desarrollado el IGEE.

indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE)

El indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE) es resultado del esfuerzo
conjunto de investigadores de la Universidad Auténoma del Estado de
México, el Centro de Investigacion y Docencia Econdmicas y la Fundacién
Universidad de las Américas Puebla. Esfuerzos independientes realizados
en dos de estas instituciones desde el 2004 se consolidaron a partir del
ano 2006 en un modelo de anélisis que permitiera medir el avance del
gobierno digital en México. El modelo se desarrollé teniendo en mente la
flexibilidad para adaptarse a los avances tecnolégicos como fueran suce-
diendo, pero a la vez contar con pardmetros clave que permitirian analizar
la tendencia de desarrollo del gobierno digital en el pais en el tiempo.

Asi, se disefié un indice para realizar un comparativo entre los portales de
gobierno digital mexicano o benchmarking. Este modelo de comparacién
entre pares permitiria observar un avance o retroceso en laimplementacién
de caracteristicas de gobierno digital. En el 2004, existian dos formas
distintasde evaluarlosportalesde gobierno.Algunosde estudiosanalizaban
el nivel de funcionalidad de los portales de gobierno en términos de su
nivel de desarrollo o evolucién como se ha mencionado anteriormente, y
otros estudios median los portales en términos de distintas dimensiones
de calidad y funcionalidad (Gant, Gant, y Johnson 2002; West 2004).

En estos afios iniciales, uno de los estudios que analizaban los portales en
términos de su nivel de desarrollo era el elaborado por la organizacion de
las naciones unidas (ONU) (UNPAN 2002). En ese modelo se consideran
cinco distintos niveles de desarrollo de portales de gobierno electrénico:
presencia emergente, presencia mejorada, presencia interactiva, presencia
transaccional, y presencia de red.

Uno de los ejemplos mas conocidos de evaluacién que utilizaba el enfoque
alterno en base a un conjunto de factores o dimensiones de funcionalidad
de fue el realizado por Gant y sus colegas (2002). Ellos utilizaron cuatro
dimensiones para medir el nivel de funcionalidad de los portales de
gobiernoestatalenlosEstadosUnidos: apertura, personalizacién, usabilidad
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y transparencia. Apertura era el grado en el cual un portal de gobierno
proporcionaba informaciéon y servicios, manteniendo una oportuna
comunicacién para todas las audiencias publicas. Personalizacién referia
a la habilidad de crear contenidos especificos para el usuario, incluyendo
diferentes contenidos y arreglos para su presentacion. La usabilidad se
referia a la facilidad con la cual los usuarios podian tener acceso y navegar
en un portal. Los portales bien disefiados tienen interfaces agradables que
sean faciles de utilizar. Finalmente, transparencia era un indicador de qué
tan facil era para el usuario determinar la legitimidad del contenido del
portal.

Entre ambos enfoques en competencia se decidid utilizar el enfoque
evolutivo dado que era posible identificar dentro de los esfuerzos para
definir gobierno electrénico una diversidad de estos enfoques, quiza el
mas citado sigue siendo el de Layne y Lee (2001). De este modo, el enfoque
evolutivo parecia méas consistente con los esfuerzos de conceptualizacién
del gobierno digital (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2003). Los componentes
de cada etapa seleccionada para ser utilizada en el IGEE, asi como los
principales estudios que utilizan esta misma etapa se resumen en el Cuadro
4.2. En secciones posteriores de este mismo capitulo comentaremos un
poco mas sobre la evolucion del cuestionario utilizado.

A continuaciéon se explica brevemente cada uno de los cinco compo-
nentes derivados del enfoque evolutivo,? incluyendo elementos usados
o propuestos por diversos autores (Gil-Garcia y Martinez-Moyano 2007;
Hillery Bélanger 2001; Kimy Layne 2001; Moon 2002) y complementados
porinvestigaciones mas recientes. Estas definiciones son alas que hemos
llegado como parte de este esfuerzo conjunto (Sandoval Almazén et al.
2010).

2 La etapa de presencia fue eliminada del IGEE ya que se referia en verdad a las etapas
muy iniciales del gobierno digital cuando la pagina estatal se reducia practicamente a
una pagina de inicio con la fotografia y un mensaje del gobernador.
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Cuadro 4.2. Marco teérico del IGEE

Componentes del
gobierno digital

Sofisticacién tecnolégica y
organizacional adicional

Referencias

¢ Informacion gubernamental limitada.

de las dependencias estatales.

® Informacion maéas dindmica (actualiza-

ciones frecuentes).

Presencia ¢ Pocas paginas web hechas poragencias | (UN y ASPA 2002)
aisladas.
¢ Informacion estatica acerca de la es-
tructura y servicios del gobierno.
e NUmero mayor de paginas web. (Moon 2002; UN vy
Informacion e Portal que contiene ligas a la mayoria | ASPA 2002; Holden,

Norris, 'y Fletcher

2003)

Interaccién

¢ Los formatos pueden ser descargados
e Comunicacién a través del

correo
electrénico

e Uso de maquinas y programas de

busqueda

e Uso de chats, foros y otras formas

interactivas de comunicacion (Relacio-
nadas al servicio)

¢ Posibilidad de configurar (archivo de

ciudadania, uso de contrasefas)

(Moon 2002; UN vy
ASPA 2002)

Transaccion

e Servicios en linea (seguros), incluyendo

pagos electrénicos (tarjetas de crédito)

® Mayor oportunidad de personalizacion

(uso de contrasefas, archivo de ciu-
dadania, etc.)

e Portal organizado acorde a las necesi-

dades de las personas en lugar de las
estructuras gubernamentales.

(Moon 2002; UN vy
ASPA 2002; Holden,
Norris, 'y Fletcher
2003)

Integracion

e Portal de servicio con un punto Unico

de salida y pago (agencias multiples,
misma funcién, diferentes niveles de
gobierno)

(Moon 2002; UN vy
ASPA 2002; Holden,
Norris, 'y  Fletcher
2003)

Participacién
politica

e Participacién de

la ciudadania en
decisiones  gubernamentales, voto
electrénico, encuestas en linea.

(Moon 2002)

Fuente: Elaboracién propia.

Informacién: Mide la comunicacién que ocurre de manera horizontal en
una solavia, Unicamente se despliega informaciéon sobre la administracién
publica como: anuncios, noticias, trdmites, eventos, estadisticas, transmi-
sién de videos en linea del poder ejecutivo, mapa del sitio e informacion
de las dependencias. La comunicacién que se da entre gobierno y
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ciudadano en esta etapa es de emisor a receptor, la cual se da de manera
horizontal en una sola via. La figura 4.1 muestra esta etapa.

Figura 4.1. Componente de informacién

T

Interaccion. La comunicacion entre el gobierno y ciudadano se da en dos
vias, del emisor al receptor y viceversa, en donde se establecen canales
para la interaccion (Ver Figura 4.2). En esta comunicacion de dos vias, se
empieza a abrir mas espacios para que el interactuante elija su circuito
de comunicacidn. Se evalla la comunicacion que se pueda tener con el
webmaster y funcionarios del gobierno estatal, mediante ligas, chats, etc.

Figura 4.2. Componente de interaccion
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Transaccion. La comunicacion que ocurre en esta etapa es entre el gobierno
y el ciudadano, se da de emisor a receptor y viceversa de manera muy

110



Avances y Retos del gobierno digital en México

similar al caso de interaccidn. No obstante, al tratarse de servicios con ciclos
y procesos claramente definidos, es mas comun encontrar un interés por
obtener retroalimentacion sobre el desempefo de los mismos. Un ejemplo
son los servicios en linea que puede realizar el ciudadano (Ver Figura 4.3).
En este componente se evalla si se pueden llevar a cabo transacciones o
pagos en linea.

Figura 4.3. Componente de transaccion
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Integracion.- La integracién hace referencia a la capacidad de los portales
de presentarse como una ventanilla Unica de atencién al ciudadano
haciendo transparente qué agencia o agencias estan a cargo de la entrega
de servicios o informacién. En esta etapa la comunicacion no sélo se da
entre gobierno y ciudadano, también se da entre las dependencias de
gobierno, quienes a su vez comunican informacién al ciudadano y se da la
retroalimentacién del gobierno al ciudadano, del ciudadano al gobiernoy
entre las dependencias de gobierno (Ver Figura 4.4).

Por ejemplo, portales de gobierno estatal que faciliten en un mismo sitio
obtener los permisos de construccidn y licencias necesarias para iniciar un
negocio, requieren que distintas agencias que participan en este proceso
estén coordinadas para poder ofrecer este servicio al ciudadano. Esta
coordinacién puede realizarse de diversas maneras desde el uso de un
agente que realice todos los tramites solicitados por el ciudadano hasta la
integracion técnica, de datos y procesos entre las diferentes dependencias
que les permita ofrecer el servicio sin la necesidad del agente.
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Figura 4.4. Componente de integracion
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Participacion. Los portales de gobierno ofrecen al ciudadano la habilidad
de socializar y convertirse de manera més plena en el interactuante. En
esta etapa la comunicacidn es més amplia, se da entre el gobierno y el
ciudadano, entre dependencias, entre ciudadanos y todas las partes se
retroalimentan. No solamente se trata de participacién politica sino que
busca estrechar la colaboracién e intercambio de informacién entre los
ciudadanos mediante debates con funcionarios dentro del portal, foros,
chats y blogs sobre asuntos publicos. (Ver Figura 4.5).

Figura 4.5. Componente de participacion
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EIIGEE se operacionaliza através de un cuestionario que parte del hecho de
que los portales de gobierno digital van madurando, adquiriendo nuevas
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funcionalidades y resolviendo problemas (Chun, Luna-Reyes, y Sandoval-
Almazan 2012; Sandoval y Gil-Garcia 2008) . Como hemos establecido ya
en secciones previas de este capitulo, estas etapas describen el agregado,
sin embargo, para el caso de un portal especifico no creemos que sean
etapas consecutivas ni mutuamente excluyentes. Mas bien son un conjunto
de componentes que facilitan ciertos tipos de interaccién con el ciudadano
y otros stakeholders. Aunque el indice de Gobierno Electrénico Estatal
(IGEE) tiene ciertas limitaciones y problemas que ya se han expuesto en
el capitulo, consideramos ha sido util a los encargados de portales de
gobierno estatal en México ofreciéndoles informacién para orientar sus
esfuerzos y mejorar su implementacion de gobierno digital.

El cuestionario que ha permitido medir los portales en México ha ido
creciendo y adaptandose a los cambios tecnoldgicos. Tal como puede
apreciarse en el Cuadro 4.3, el cuestionario ha tenido variaciones im-
portantes (Sandoval-Almazédn y Gil-Garcia 2009). Aunque todos los
cuestionarios constituyen una lista de verificacién de funcionalidades
y contenidos que estédn presentes o no en un portal, el primer esfuerzo
que se hizo en la Universidad Auténoma del Estado de México no llevaba
directamente a un indice. El primer esfuerzo que se realizé en la Universidad
de las Américas Puebla (Alcézar Diaz de Léon, Castillo Camacho, y Luna-
Reyes 2006), por su parte, no seguia el enfoque evolutivo, y constituia una
evaluacién de las dimensiones de funcionalidad sugeridas por Gant y sus
colegas (2002).

Loscuestionariosrealizadosdespuésde estosdosesfuerzosindependientes
han seguido ya el enfoque evolutivo, y aunque siguen siendo una lista de
verificacién, se desarrolla un indice utilizando los valores obtenidos en
esta lista de verificacion. Aunque no se da més importancia a ninguna de
las 5 etapas descritas con anterioridad, si existe una variacion en cuanto
al nimero de funcionalidades que se consideran dentro de cada una
de las etapas, lo que implica ya cierta ponderacién para cada una de las
caracteristicas individuales. A lo largo de los afios, se han revisado e incre-
mentado preguntas para hacer mas claro el cuestionario y evaluar de forma
mas precisa cada uno de los criterios y/o componentes establecidos por
el ranking (el Anexo 1 contiene la versidn actual del cuestionario que se
utiliza para obtener el IGEE).
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Cuadro 4.3. Evolucidn de los cuestionarios para analisis de portales
estatales de gobierno digital

2004 2005 2005- | 2008 2009 | 2010 | 2011
UAEM UDLAP | 2007

Nudmero de 17 11 46 40 177 172 155
preguntas

Secciones 2 5 5 5 5 7 7
Contenidos 0 0 1 2 2 0 0
adicionales

Forma de Cualitativa| Indice | indice | indice | indice |indice | indice
medicién.

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en la tabla, los cuestionarios utilizados en los afnos 2005
a 2008 casi no sufrieron modificaciones. En el 2009, y con la obtencion de
fondos externos del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, se logré
realizar una revision exhaustiva del instrumento que permitié agregar
preguntas y precisar los contenidos de cada uno de los componentes
haciendo un instrumento mas preciso y que reflejara mejor la funcionalidad
de los portales de gobierno estatal en México.

En los anos 2010 y 2011 se agregaron dos secciones adicionales: una de
formato y otra de desempefio que esperaban medir estos temas con una
mayor precisidon aunque no se incluyeran en la ponderacion final del indice.
Sin embargo, la experiencia mostré que debian retirarse ya que muchas
preguntas eran muy similares a las que se incluian ya en otras secciones del
cuestionario. Por ello se eliminaron estos cambios y se regresé al contenido
original de los cuestionarios.

Por otro lado, algo que ha resultado muy interesante y que consideramos
una contribucién para el campo del gobierno digital, es que esta medicién
ha servido para demostrar que los portales estatales si cambian, maduran
en su disefio y funcionalidad, se adaptan y sobre todo han tenido mejoras
tangibles de un afio a otro a partir de la publicacién de este ranking. El
cuestionario ha permitido sugerir un sentido hacia donde se pueden
dirigir los esfuerzos de medicién, haciendo comparaciones entre aquellos
portales que cumplen con los componentes que se mideny los que tengan
mas oportunidades de mejora. En este esfuerzo comparativo y publico,
los componentes del cuestionario han motivado a los directores de TIC y
Webmasters a agregar caracteristicas a sus portales, a compartir mejores
practicas o modificar procesos y mejorar algunos otros en funcién de
obtener un mejor lugar en el ranking producto del cuestionario.
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El IGEE ha permitido operacionalizar una medicién de la implementacién
del gobierno digital en los portales estatales en México. Aunque el modelo
ha sido mejorado paulatinamente, se han conservado sus componentes
basicos alo largo del tiempo. La revision continua nos ha permitido agregar
preguntas que puedan hacer flexible la medicion, fortaleciendo el modelo
para estar mas apegado a la realidad y sus cambios constantes debido al
avance tecnoldgico. Desafortunadamente, estas modificaciones limitan un
poco la comparabilidad de las mediciones a través del tiempo.

Sin embargo, este indice derivado inicialmente de estudios previos se esta
probando constantemente con la realidad y trata de reunir més elementos
que permitan una medicién méas cercana del fendmeno. En este caso, la
dindmica de Internet y otras tecnologias emergentes obliga a adecuar
preguntas y generar cambios constantes que puedan acercarlo a la
realidad y explicarla debidamente para poder ofrecer en el futuro teorias
o modelos que ayuden a un entendimiento maés cientifico sobre estos
portales de gobierno digital.

A partir del indice IGEE se genera una explicacién temporal del fenémeno,
esto es una medicidén anual que sitla a los portales de gobierno estatal
en una posicién relativa en comparaciéon con sus pares. Esto permite
sugerir cambios, modificaciones y adecuaciones para mejorar la posicion
ocupada o mantenerse en ella -en el caso de los primeros lugares. Sin
embargo, alin no permite observar si su desarrollo es avanzado o basico,
o bien si se encuentra en una etapa temprana o tardia, esto porque el
punto de comparacién -el portal ideal- no existe, dado que se encuentra
en construccion y remodelacién constante de acuerdo a los cambios
tecnoldgicos que vive el mundo contemporéaneo.

Comentarios finales

En suma, este capitulo presentd la problematica que implica la medicidn
del gobierno digital bajo la propuesta de un indice de gobierno electré-
nico estatal. Se hizo un anélisis comparativo de distintas formas de
medicién actual, se discutieron sus principales limitaciones y se expuso
la propuesta de un indice de gobierno electréonico estatal para gene-
rar un ranking que permitiera mostrar sus fortalezas y debilidades. Con-
siderando que esta medicion se apoyd en las ideas de los modelos
evolutivos que buscan medir el gobierno digital, se basa en componen-
tes no mutuamente excluyentes ni consecutivos. Si bien el modelo no es
prescriptivo a nivel de un portal individual, el IGEE ofrece una alternativa
para describir el gobierno electrénico en lo agregado y en un espacio de
tiempo. Este ranking observa solamente una fase de implementacién del
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gobierno electrénico que es la utilizaciéon de sitios Web (portales) para
comenzar a ofrecer informacién y servicios de e-gobierno. Los resultados
aqui mostrados describen la evolucidn que han tenido los portales de
gobierno electrénico a través del tiempo, ahora con el uso de plataformas
como la web 2.0 hasta las plataformas de datos abiertos que comienzan
a construirse en los gobiernos. Finalmente se expusieron elementos para
entender los cambios que ha sufrido el instrumento de medicién que ha
operacionalizado el IGEE en los Ultimos afos. En los siguientes capitulos se
detallara la medicién hecha para el caso mexicano y los casos particulares
de cada componente y estado.
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Resumen

Gobiernos de distintos paises han argumentado que las TIC son una herramienta
fundamental para los mas diversos objetivos de reforma gubernamental: desde
mejorar sustantivamente la calidad en los servicios publicos, generar ahorros y
eficiencias internas, incrementar la participacion ciudadana, e incluso fortalecer
mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas. Este capitulo se enfoca
principalmente en los esfuerzos que en México se realizaron en la administracion
del presidente Vicente Fox a este respecto y presenta una breve descripcion de sus
avances, retos y resultados en términos de reforma gubernamental. En este periodo
(2000-2006), se realizaron diversos cambios, tanto legales como estructurales,
que buscaron posicionar a México como una de las naciones que capitalizaba el uso
de las TIC para su desarrollo econdmico y social. Los resultados de estos cambios
fueron modestos y muchas acciones quedaron pendientes vy sin resolver, incluso
hasta los primeros afios de la administracion del presidente Felipe Calderén. La
experiencia mexicana deja claro que la introduccién de TIC es sélo uno de los
componentes del gobierno digital como estrategia de reforma gubernamental y
que se requieren de esfuerzos continuos y mecanismos de institucionalizacion
respecto a aspectos organizacionales, legales y culturales relacionados con el uso

de tecnologias de informacion en el gobierno.

Introduccién

Las reformas administrativas se han convertido en una realidad constante
de muchos gobiernos alrededor del mundo. Dentro de este gran espec-
tro de posibles reformas gubernamentales, destaca el uso de tecnologias
de informacién y comunicacién (TIC) o gobierno digital, ya sea como
estrategia de reforma en si misma o como componente esencial de
reformas méas amplias que utilizan las TIC como un catalizador del cambio
organizacional (Fountain 2001; Garson 2004; Kraemer y King 2006). Como
hemos comentado ya en capitulos anteriores del libro, existen una serie de
promesas relacionadas con el gobierno digital como la mejora de calidad
en el servicio la eficiencia o mayor efectividad en politicas y programas
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gubernamentales. Sin embargo, también hemos ya mostrado que la
tecnologia es Unicamente un componente en este tipo de reformas y que
muchos otros aspectos o factores deben ser considerados (Ambite et al.
2002; Mahler y Regan 2003; West 2004; Gil-Garcia y Pardo 2005; Welch,
Hinnant, y Moon 2005). Estos factores se encuentran interrelacionados en
una red socio-técnica que influye en el desarrollo, la implementacion y los
resultados de este tipo de iniciativas de reforma.

Este capitulo relata la historia del gobierno digital en México, estableciendo
esta historia como antecedentes y contexto donde se lleva a cabo nuestra
investigacion estudiando el gobierno digital a nivel estatal. La innovacién
usando TIC en México tiene sus primeros antecedentes en los afios setenta,
cuando la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM) daba
servicios de computo a organismos como Petréleos Mexicanos (PEMEX),
Nacional Financiera (NAFIN) y la Comision Federal de Electricidad (CFE).
Paulatinamente el uso de computadoras se fue extendiendo a diferentes
dependencias. En 1971 se cred el Comité Técnico Consultivo de Unidades
de Informética de la Administracién Publica Federal. Durante la década de
los ochenta, la implementacién del gobierno digital vio florecer esfuerzos
individuales envarias dependencias gubernamentales.Sinembargo, dichos
esfuerzos fueron insuficientes para orquestar la innovacién tecnolégica de
manera contundente en el pafs.

En diciembre de 1994, al inicio de sexenio presidencial de Ernesto Zedillo,
la presidencia de la Republica lanzé la primera pagina de internet del
gobierno federal. Con el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 se dio
origen a dos programas estratégicos para la instauracion del gobierno
digital: (1) el programa de modernizacién de la administracién publica, a
cargo de laentonces Secretaria de la Contraloriay Desarrollo Administrativo
y (2) el programa de desarrollo informético, coordinado por el INEGI.
Con estos programas se inicié de manera institucional la modernizacién
del servicio publico, desprendiéndose de estos esfuerzos proyectos de
gran relevancia como la red satelital de televisién educativa o EDUSAT
y el sistema electréonico de contrataciones gubernamentales, mejor
conocido como Compranet (Jarque 1999). En el periodo presidencial
de Vicente Fox (2000-2006) se registraron algunos avances respecto a la
infraestructura técnica, una mayor oferta de servicios y trdmites en linea, asi
como a la conformaciéon de un marco legal méas adecuado al uso de TIC.
Este capitulo describe los esfuerzos que se realizaron en México durante
la administracion del presidente Fox a este respecto. El capitulo también
incluye un breve resumen de los esfuerzos realizados en los primeros afios
de la administracion del presidente Calderdn (2006-2009).
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El capitulo -basado en una revision documental extensiva y algunas en-
trevistas realizadas entre 2005 y 2006- se encuentra organizado en tres
secciones, incluyendo esta introduccion. La seccién dos presenta algunos
de los principales cambios tanto estructurales como programaticos que
se dieron en el sexenio del presidente Fox con respecto al uso de las TIC
en el sector publico, incluyendo al final de la misma algunos elementos
importantes desarrollados en el sexenio del presidente Calderdn. Final-
mente, la seccidén cinco contiene algunos comentarios finales y sugiere
temas para investigaciones futuras relacionadas con TIC y reformas guber-
namentales en México.

Método

El presente capitulo estd basado en el andlisis de documentos oficiales,
sitios de las dependencias y entrevistas semi-estructuradas con algunos
actores clave en el desarrollo del gobierno electrénico en México en el
periodo 2000-2006. Los documentos que se revisaron fueron planes de
desarrollo, planes sectoriales, programas y proyectos relacionados con
el uso de tecnologias de informacion y comunicaciéon en el gobierno.
Se visitaron en varias ocasiones los sitios en Internet de la Presidencia
de la Republica, la Secretaria de la Funcién Publica, la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes, la Secretaria de Educacidn, la Secretaria
de Salud, la Secretaria de Economia y los portales tematicos de e-México.
En estos sitios se buscaron documentos relacionados con las principales
estrategias y cambios referentes al uso de tecnologias de informacion y
comunicacién en el gobierno.

Las entrevistas se llevaron a cabo como parte de un proyecto multi-método
desarrollado en tres etapas durante el periodo de agosto de 2005 a mayo
de 2007. Las entrevistas se realizaron en dos bloques, el primero tuvo lugar du-
rante el otofio de 2005 y la primavera de 2006, en el que se entrevistaron
a 19 lideres de proyectos de gobierno digital. La segunda ronda de entre-
vistas tuvo lugar durante el otofio de 2006 y la primavera de 2007, inclu-
yendo a 26 participantes en cuatro proyectos clave del programa e-México
en las dreas de Aprendizaje, Gobierno, Economia y Salud. Las entrevistas
contenian preguntas relacionadas con el éxito de las iniciativas, los factores
organizacionales, institucionales y contextuales que tuvieron influencia en
su desarrollo, el grado de involucramiento de los entrevistados en las inicia-
tivas, y los individuos u organizaciones con los que colaboraban, entre otras.

Reforma institucional y gobierno digital en México

Esta seccidn presenta los principales cambios que se dieron en el sexenio
de Fox con la intencién de fortalecer el uso de tecnologias de informacién
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y comunicacion tanto en el gobierno como en la sociedad mexicana.
Algunos de estos cambios pueden considerarse estrategias de reforma
gubernamental dirigidas a mejorar la gestién interna de las dependencias
y lograr mejores resultados. Otros estaban orientados a usar las tecnologias
de informacién para lograr dar un mejor servicio a los ciudadanos e
impulsar el desarrollo econémico y social de México. Los resultados fueron
modestos, pero sentaron algunas bases importantes para el desarrollo
del gobierno digital. Sin embargo, como se expondréd en esta seccion, al
final del sexenio de Fox los esfuerzos fueron decayendo y el impetu de la
reforma disminuyé de forma clara, lo que coadyuvé a dejar importantes
cambios pendientes o incompletos. Después de un poco méas de tres
anos del gobierno del presidente Calderdn, estos cambios se perciben
aun como pendientes y es posible observar incluso algunos sintomas
de retroceso como la posicién de México en el ranking de e-Gobierno
realizado cada dos afios por la Organizacién de las Naciones Unidas, el
cual bajé 19 posiciones en la ultima medicién publicada a inicios de 2010
con respecto al de 2008, recuperando sélo una posicion en la medicién
publicada en el 2012.

Plan de Desarrollo y Agenda de Buen Gobierno

Una de las caracteristicas del sexenio de Fox es que formalmente se le dio
importancia a las tecnologias de informacién como estrategia de reforma
gubernamental. Como uno de los entrevistados comentd: “cuando el
presidente Fox es electo se establece el plan nacional de desarrollo, la
agenda de buen gobierno y se hace mencidn, se hace mayor hincapié a
lo que son las tecnologias de informacién y comunicacién [..] Obviamente
en este sexenio es cuando se ha desarrollado muchisimo més el concepto
de gobierno electrénico”. Como lo menciond el entrevistado, dos de los
principales documentos rectores de la administracién foxista contenian
expresamente su uso como parte de las estrategias de este gobierno:
(1) el Plan Nacional de Desarrollo y (2) la Agenda Presidencial de Buen
Gobierno. Este apartado describe brevemente su contenido.

Plan Nacional de Desarrollo

El 30 de mayo de 2001 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién el
Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2001-2006, en el que se describian las
lineas de accion del gobierno de Vicente Fox. En el apartado de transicion
econdmica se contempld larevolucion informaticay de telecomunicaciones
que se estaba viviendo en muchos paises del mundo y que podria originar
una transformacién importante. De esta forma, una de las principales
estrategias del gobierno de Fox fue incorporar el uso de las nuevas tec-
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nologias con el objetivo de lograr que el Estado fuese promotor de los
beneficios potenciales de la informatica y las telecomunicaciones para
ampliar el acceso de los habitantes a los servicios y al mundo globalizado;
lo que implicaria atender diversos aspectos, desde lo tecnoldgico hasta
lo juridico. La pretensién era dar un salto cualitativo y cuantitativo como
nacion, aprovechando las oportunidades del avance tecnoldgico y la
convergencia para superar los rezagos que enfrentaba el pais.

Uno de los principales objetivos contenidos en el PND fue adoptar
estrategias que mejoraran la competitividad y la eficacia de los servicios
que el gobierno ofrecia, para crear un clima propicio para la competitividad
del sector productivo: reglas claras, sencillas y permanentes; rendicidn
de cuentas; servicios de calidad; infraestructura adecuada. El gobierno
pretendia que con la convergencia tecnoldgica de telecomunicaciones e
informatica se ofreciera a la poblacion nuevos y mejores servicios en materia
de aprendizaje, capacitacion, salud, servicios de gobierno, comercio y
entretenimiento. Con el uso de nuevas tecnologias de buscaba también
fomentar y difundir la industria del desarrollo del software, asi como
adoptar los mejores estdndares tecnoldgicos y medidas que protejan la
calidad de los servicios a los usuarios, asi como la propiedad intelectual.

Agenda Presidencial de Buen Gobierno

Previo a la presentacion de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno
(APBG), se habian emprendido ya algunas acciones en materia del uso de
TIC, como la iniciativa de la Oficina de la Presidencia para la modernizacién
y la digitalizacion del gobierno y la conformacion del Consejo de e-México,
dentro del marco del proyecto del Sistema Nacional e-México. En noviem-
bre de 2002 se presenta la Agenda Presidencial de Buen Gobierno con
el objetivo de simplificar, unificar y hacer mas efectivos los esfuerzos que
permitan el cambio y la transformacién de la administracion publica;
orientando los resultados hacia la consolidacién de un gobierno que
funcione como la sociedad en su conjunto espera. La APBG pretende
concretar la estrategia del gobierno de Vicente Fox de no desviar el rumbo
en el alcance de una meta compuesta por tres elementos: recuperar la
confianza del ciudadano en el gobierno, mejorar la competitividad y re-
ducir el déficit (Mesta Delgado 2004). Como nos comentd uno de los
entrevistados, “Dentro de la agenda de buen gobierno, existen seis puntos
fundamentales que maneja la administracion del presidente Vicente Fox;
de los cuales, uno de ellos es precisamente el relativo al gobierno digital...
Con base enello, es que se le ha dado una prioridad muy altay... el objetivo
estratégico es precisamente hacer que el publico en general, el ciudadano
desde la comodidad de su casa, o desde las instalaciones en sus oficinas,
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o escuelas incluso, los estudiantes puedan de una u otra manera recibir
trdmites y servicios provistos por el gobierno a través, precisamente, del
internet. Cabe resaltar que otra de las estrategias que viene a reportar el
gobierno electrénico es precisamente la transparencia y la rendicién de
cuentas”.

En la APBG el desarrollo del gobierno digital fue una prioridad; ya que
se sefialaba que se deben aprovechar al maximo las TIC, no sélo para
reducir la corrupcidon y aumentar la transparencia de la administracién
publica, sino para hacerla también mas eficiente y proporcionar servicios
de mayor calidad (Gil-Garcia, Mariscal, y Ramirez 2008). En primer lugar se
busca identificar las necesidades y los problemas que enfrenta el proyecto
de digitalizar el gobierno con relacién al contexto actual del uso de las
TIC y de sus beneficios; esto tanto en su estructura operativa como en la
prestacion de servicios y en la participacion ciudadana. Las estrategias del
gobierno del presidente Fox para enfrentar los retos y las necesidades
que impone la digitalizacién del gobierno y la entrada de la nacion a la
sociedad de la informacién y el conocimiento, de acuerdo a la Agenda
Presidencial de Buen Gobierno, fueron diversas. A continuacidn se listan
algunas de ellas con la finalidad de mostrar las principales acciones que
incluian y que fueron ejes en la estrategia general de reforma en cuanto
a gobierno electrénico del presidente Fox: (1) infraestructura tecnoldgica
gubernamental; (2) administracion del conocimiento y colaboraciéon digital;
(3) redisefio de procesos con las TIC; (4) servicios y tramites electrénicos
(e-servicios); (5) portal ciudadano del gobierno federal; y (6) politica infor-
mética y organizacion para el gobierno digital.

Durante el periodo 2000-2005 se ejecutaron 104 proyectos relacionados
con las seis lineas estratégicas de la APBG. Como se muestra en el
Cuadro 5.1, 88 de estos 104 proyectos estuvieron asociados con la linea
de gobierno digital. Cuatro proyectos més fueron iniciados en el 2006,
los cuatro asociados con la linea de gobierno digital y, al mismo tiempo,
con alguna de las otras lineas estratégicas (Informe de Rendicién de
Cuentas Administracién, 2000-2005). Este traslape entre los proyectos
sugiere una transversalidad del uso de las tecnologias de informacién
como apoyo a proyectos de reduccién de costos, transparencia o mejora
de la calidad. De hecho, esta transversalidad fue reconocida por algunos
de los administradores de proyecto entrevistados. Uno de ellos comenté
“De hecho la parte de gobierno digital estad asociada con todas las lineas
de la agenda de buen gobierno de forma transversal... ayuda a mejorar
la transparencia, reducir costos...”
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Cuadro 5.1. Proyectos de Estrategia de Buen Gobierno 2000-2005

Nombre de la estratefia Total de proyectos por estrategia

Gobierno que cueste menos 65

Gobierno de calidad 83

Gobierno profesional 38

Gobierno digital 88

Gobierno con mejora regulatoria 50

Gobierno honesto y transparente 44

Total proyecto reales 104

Porcentaje Proyectos 100 por ciento

Nota: **Informacién al cierre del periodo.

Fuente: Informe de Rendicién de Cuentas Administracidon, 2000-2005
Gobierno electrénico y nuevas estructuras gubernamentales

Como parte de las acciones de reforma, el gobierno de Fox cred en di-
ferentes momentos estructuras organizacionales que apoyaran y dieran
sustento a los planes y estrategias en cuanto al uso de tecnologias de
informacion. Este apartado describe brevemente los principales cambios en
la estructura organizacional de la administracidn publica federal y algunas
de las funciones propuestas para estas nuevas unidades administrativas y
de gobernanza.

Oficina de innovacidén de la presidencia de la Republica

La oficina de la presidencia para la innovacién gubernamental fue creada
mediante acuerdo presidencial en el afio 2000, y tenia la misién de
“instaurar una nueva cultura gubernamental, que permita la incorporacion
de todo el talento y potencial creativo de las personas, apoyando toda
accion que promueva la satisfaccién de las expectativas del ciudadano,
agregando valor en cada una de las acciones del gobierno” (Presidencia
2006). La meta era lograr que el servicio publico generara la recuperacion
de la confianza de la sociedad; forjar un buen gobierno, competitivo,
transparente, honesto, participativo y proactivo; que trabajara mejor,
costara menos y generara mayores beneficios a la sociedad. Fue la oficina
presidencial para la innovacién gubernamental quien introdujo en 2001
la iniciativa de politica publica para digitalizar y modernizar el gobierno
en México (Gil-Garcia, Mariscal, y Ramirez 2008). Dicha iniciativa quedd
incorporada como una parte fundamental del Sistema Nacional e-México
y como uno de los ejes principales de la agenda presidencial para el buen
gobierno.
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Unidad de gobierno electrénico y politica de tecnologias de
informacién

La unidad de gobierno electrénico y politica de tecnologias de informacién
(UGEPTI) surgié en abril de 2003. Dicha instancia es parte de la Secretaria
de la Funcién Publica, quien le otorgd las responsabilidades en materia de
desarrollo de las TIC en toda la administracion publica. La UGEPTI tenia
funciones y atribuciones claves para alcanzar los objetivos del programa
de e-gobierno implementado en el sexenio foxista. Entre ellas estaban:
(1) definir, instrumentar y dar seguimiento a la estrategia de gobierno
electrénico; (2) establecer mecanismos de coordinacién con dependencias
y entidades para alcanzar los objetivos del gobierno electrénico; (3)
coordinar proyectos horizontales de gobierno electrénico en los dmbitos
de infraestructura, soluciones tecnoldgicas, estandares y servicios que
ayudenalaincorporacién de latecnologia en procesos claves del gobierno;
(4) organizar, administrar y operar servicios electrénicos gubernamentales
que permitan el envio, recepcién y publicacién de informaciéon de medios
electrénicos; (5) certificar los medios de identificacién electrénica; y (6)
proponer las disposiciones generales en materia de certificacion de
medios electrénicos.

La unidad de gobierno electrénico y politicas de tecnologias de
informacion (UGEPTI) ha buscado fomentar la innovacién gubernamental
mediante proyectos que se encuentran relacionados con las lineas de
accion fundamentales en la APBG. Mediante la estrategia planteada por
la UGEPTI, se buscaba la consecucidén de cuatro objetivos principales
(Tlalpan Digital 2005): (1) satisfacer las necesidades sociales en la era de
la informacion, ofreciendo una nueva forma de gobernar orientada por
completo al ciudadano (e-governance); (2) convertir al gobierno en un ente
competitivo, innovando a través de las TIC; (3) replantear sus relaciones con
los ciudadanos y con el sector privado; y (4) colaborar en la creacion de un
buen gobierno. La coordinacion de la UGEPTI con los gobiernos federales,
estatales y municipales, asi como con el sector privado y académico ha
permitido no sélo la implementacién de servicios de gobierno electrénico,
sino que ademas, mediante sus proyectos tecnoldgicos ha tratado de influir
en la reduccién de costos y lograr una mayor participacién e inserciéon de
los ciudadanos en las decisiones de gobierno.

Comision inter-secretarial para el desarrollo del gobierno
electrénico

Comounadesusprincipalesactividades,laUGEPTI promovié elintercambio
de experiencias entre los directores de TIC de las distintas Secretarias y
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otras agencias a nivel federal. Através de estas reuniones, se constituye una
red informal que se reunia mensualmente. La red de gobierno electrénico
se institucionaliza a un afo de terminar el sexenio de Vicente Fox, en
2005, cuando se emite el acuerdo para la conformacién de la comisién
intersecretarial para el desarrollo del gobierno electrénico (CIDGE) con la
cual se busca aprovechar al méximo las TIC. La CIDGE tenia como objetivo
promover y consolidar el uso y aprovechamiento de las tecnologias de
informacién y comunicacién en la administracién publica federal. Entre las
principales funciones de la CIDGE estan: (1) conocer las necesidades en
materia de TIC y recomendar acciones para su desarrollo; (2) apoyar los
acuerdos orientados a conseguir recursos publicos o privados para operar
los proyectos; (3) promover mecanismos de coordinacién y colaboracién
para propiciar el intercambio de informacién y analisis de problematicas
comunes y la realizaciéon de proyectos conjuntos en materia de gobierno
electrénico y TIC; (4) proponer el establecimiento de una arquitectura
tecnoldgica de la APF; (5) promover el establecimiento de mecanismos de
interoperabilidad que permitan el aprovechamiento de las infraestructuras
tecnoldgicas y de procesos horizontales a través de la administracion
publica federal; (6) promover mecanismos para facilitar la implementacion,
operacion y homologacion de los procedimientos y tecnologia de la firma
electrénica; (7) promover mecanismos de aplicacion de los criterios de
interoperabilidad y lineamientos para la estandarizacidon de los sistemas
automatizados de control y gestién y su comunicacién a través del uso de
medios electrdnicos; y (8) establecer el marco normativo para su gestién.

Sistema nacional e-México

Ademas de los cambios en estructuras organizacionales, durante el perio-
do del presidente Fox se inicid un proyecto muy ambicioso denominado
“Sistema nacional e-México”, que buscaba promover el uso de las TIC a
nivel nacional y facilitar el acceso a internet para un mayor nimero de mexi-
canos (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz 2007; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz
2007b). En agosto de 2001, fueron creados la coordinacién de e-México
y el consejo del sistema e-México. La coordinacion publicd en octubre
de ese mismo afio una agenda inicial con las bases para el desarrollo
del programa. La idea central era proporcionar acceso universal a la in-
formacion, al conocimiento y a los servicios del gobierno como estrategia
para alcanzar una sociedad mas democrética y participativa; con beneficios
econdmicos y sociales mejor distribuidos (E-México 2003). El proyecto
buscaba integrar los intereses de los diferentes niveles de gobierno, de
entidades y organismos publicos, operadores de telecomunicaciones
y de las asociaciones de la industria de las tecnologias de informacién
y comunicacion con el objetivo de alcanzar las metas trazadas por el
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proyecto (SCT 2001). El plan fue desarrollado con base en el anélisis de
la informacién obtenida principalmente de tres fuentes: (1) el diagndstico
del estado de las TIC en las dependencias del gobierno federal, (2) algunas
experiencias de e-gobierno en América Latina y en el resto del mundo y
(3) los resultados de la consulta publica realizada en marzo de 2001, y
que reunié a mas de 900 participantes de la academia, la administracién
publica, el sector privado y organizaciones no-lucrativas (Luna-Reyes, Gil-
Garcia, y Cruz 2007).

Del anélisis de los casos particulares de Irlanda, India, EUA y Brasil, entre
otros, la coordinacion de e-México concluye que el principal problema a
resolver es: la desigualdad en el acceso a las computadoras y al internet.
Solamente el 9.3% de los hogares tenian entonces computadora, y sélo el
5% de la poblacién tenia acceso a Internet; ademas de las diferencias que
se detectaron en cuanto al acceso entre las regiones del pais (Luna-Reyes,
Gil-Garcia, y Cruz 2007). La ambiciosa meta surgida de los elementos
analizados no sélo se limitaba a reducir la brecha digital, sino a crear un
impacto social y econdémico a través del acceso a la informacién y a los
servicios publicos. Esto implicaba arrancar con la creacién de un portal
principal y varios sub-portales sobre la base de los intereses particulares
de las mas diversas comunidades del pais (E-México 2003). La estrategia se
organizé en torno a tres lineas de accién: (1) la creacion de infraestructura
que permitiera el acceso de la poblacion a internet; (2) producir contenido
relevante; y (3) desarrollar una arquitectura técnica para el gobierno.

Por otra parte, los cuatro pilares estructurales del Sistema nacional e-México
ensusinicios fueron:(1)la Secretaria de Comunicacionesy Transportes, que
tenia bajo su mando la coordinacion del proyecto e-México. Se encargaba
de operar la estrategia nacional para construir la sociedad de la informacién
y el conocimiento en México; (2) la oficina de la presidencia, que tuvo a
su cargo de la oficina de innovacién de la presidencia; (3) el Conacyt, del
cual dependia el Fondo de Informacion y Documentacién para la Industria
(INFOTEC), centro de investigacion que asesoraba a la Secretaria de la
Funcién Publica en materia de e-gobierno. Este centro de investigacion
disend e implementd sitios web como GobMx, e-México, Declaranet
y Compranet; y (4) la Secretaria de la Funcién Pdblica quien, facultada
por la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, organizaba y
coordinaba el Sistema de Control y Evaluacion Gubernamental, ademas de
promover politicas de gobierno electrénico. Tenia a su mando la unidad de
gobierno electrénico y tecnologias de informacién (UGEPTI) y la Comisidn
Intersecretarial para el desarrollo del Gobierno Electrénico (CIDGE) (Gil-
Garcia, Arellano-Gault y Luna Reyes, 2010).
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Coordinaciéon e-México

La Coordinacién de e-México, creada por el decreto presidencial de
Fox en el afno 2000, jugaba un papel clave en la consecucion de los
esfuerzos y el trabajo colaborativo. Su misién fue operar la estrategia
nacional para construir la sociedad de la informacién y el conocimiento
en México (Gil-Garcia, Mariscal, y Ramirez 2008). Su trabajo fue realmente
colaborativo; conformando una verdadera red de trabajo con las
agencias y organizaciones implicadas en el proyecto e-México. Se trabajé
conjuntamente con las Secretarias de Salud, Educacién, Economia y de
la Funcién Publica (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz 2007). Actualmente la
Coordinaciéon del Sistema Nacional e-México, es llamada Coordinacién
de la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento (CSIC), con algunas
modificaciones a las funciones planteadas inicialmente. Su objetivo prin-
cipal es: Disminuir la brecha digital existente en la poblacion mexicana.
Adicionalmente la CSIC, cuenta con el apoyo de la SCT, para el desarrollo
de sus actividades (Islas 2009).

Contenidos: portales e-México

El portal e-México cuenta con cerca de 20 mil contenidos en espafiol;
muchos de estos traducidos al maya, mazahua, inglés y francés (Figura
5.1). Dirigido principalmente a los mexicanos, ademas incluye informacién
y servicios relevantes para cualquier ciudadano que resida dentro o fuera
del pais. La plataforma del proyecto e-México ha sido el portal e-México,
a través del cual se pretende incorporar muchas aplicaciones de los otros
portales (salud, aprendizaje, gobierno y economia), con el fin de acercar
los contenidos y servicios a los mexicanos.

Los cuatro portales con los que inicia el proyecto e-México fueron crea-
dos para alcanzar los principales objetivos del sistema: e-gobierno,
e-aprendizaje, e-economia y e-salud. Cada portal se compone de sub-
portales particulares de subsecretarias, direcciones u organismos depen-
dientes de la Secretaria titular. Estos sub-portales estan vinculados vy
conforman cada uno de los cuatro portales con los que arranca el proyecto.
El proceso de conformacién y los resultados fueron diferentes en cada
uno de ellos, diferencias que pueden asociarse a factores institucionales y
organizacionales que no fueron debidamente considerados al momento de
su disefio e implementacion (Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011). A continuacion
se describen cada uno de los portales:

E-salud. Este portal intenta eliminar las barreras para el acceso al estar bien
informado y a los servicios de salud y seguridad social, buscando lograr
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con esto incrementar la salud publica (E-México 2003a). Probablemente
la experiencia mas exitosa, en cuanto a contenido, fue el portal e-salud.
Se nombrd al director del Centro Nacional para la Excelencia Tecnoldgica
en Salud (CENETEC) como responsable de la iniciativa. El CENETEC fue la
cabeza de unared ya existente de instituciones de la salud como el IMSS, el
ISSTE, algunas universidades privadas y su propia red de centros de salud,
asi como otras areas de la misma secretaria. En este sentido, la iniciativa
del Portal e-Salud vino a sumar a la red ya existente y a proporcionar la
infraestructura técnica para hacer posibles los objetivos. De acuerdo con
los participantes en este trabajo colaborativo, la coordinacion de e-México
y el papel del CENETEC jugaron un rol de liderazgo muy efectivo y
fundamental en el proceso ( Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011). La organizacién
y el desarrollo del contenido de la informacion fue producto de la red de
organizaciones existente; realizando un proceso formal con base en mapas
mentales y un proceso administrativo del contenido. El proceso llevé a una
primera version de un portal bien integrado que ofrecia informacién de
todas las organizaciones involucradas.

Figura 5.1. Portal E-México
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E-aprendizaje. Este portal surge con el objetivo principal de ofrecer
nuevas opciones de acceso a la educacion formal en todos los niveles,
a la educacion continua y a la capacitacién para el trabajo por internet;
promoviéndolo como una forma de desarrollo personal (E-México 2003a).
Se pretendiaimpactar el desarrollo social através de laeducacionyelusode
la tecnologia como una herramienta y un recurso para el aprendizaje (Luna-
Reyes y Gil-Garcia 2011). Para la creacion de este portal estuvo implicada
otra importante red de organizaciones junto a la Secretaria de Educacién
Publica (SEP) y el equipo de e-México. Algunas de estas organizaciones
son el sistema de bibliotecas publicas, la CONAFE, la Secretaria del Trabajo
(en el drea de capacitacién), la Secretaria de Desarrollo Social y el Instituto
Latinoamericano para la Comunicacion Educativa (ILCE). Dentro de este
trabajo conjunto, la coordinacién del contenido fue responsabilidad del
ILCE, por disposicién de la SEP; lo que fue desarrollado junto con los
centros comunitarios digitales (CCD) en todo el pais. Debido a la estructura
del sistema educativo nacional, que es descentralizado, la capacidad de
respuesta fue lenta. Casi tres afios después, el ILCE concluyé el portal
que fue en realidad una coleccion de links hacia materiales de aprendizaje
y capacitacién. Como parte del desarrollo de sistemas enfocados a los
servicios del gobierno y de la estructura interna de comunicacién, se cred
una plataforma técnica para proporcionar educacién a distancia, llamada
CapaciNET (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2009).

E-economia. Su meta fue promover el desarrollo de la economia digital
en México, atendiendo particularmente a las micro, pequefias y medianas
empresas, asi como promover la cultura digital entre los consumidores
(E-México 2003a). El desarrollo del portal estuvo a cargo de la coordinacion
de e-México y de la Secretaria de Economia. El titular de esta secretaria,
que hasta el aflo 2000 fue la Secretaria de Desarrollo y Fomento Industrial,
designd a su Director de Economia Digital lider del proyecto, para trabajar
en conjunto con la coordinacion de e-México. Uno de los intereses centrales
de la SE fue la promocién de una estrategia particular para desarrollar la
industria de las TIC en México, asi como su uso en las PyMES. Tal esfuerzo fue
coordinado junto con las principales asociaciones de la industria de las TIC
en México através del programa PROSOFT. Esta perspectiva, segin algunos
participantes en el proceso de la coordinacién de e-México fue limitada,
porque e-economia deberia de incluir muchas otras organizaciones (Luna-
Reyes y Gil-Garcia 2011). En este contexto, la coordinacidén de e-México
pugnd por una perspectiva mas amplia, buscando alianzas con otras
instituciones financieras y econdémicas; mientras que la SE trabajé en sus
propios proyectos, involucrando a sus principales socios en el proceso.

E-gobierno. El portal de e-gobierno tiene la finalidad de ser un medio para
ofrecer informacién del gobiernoy proporcionar servicios a los ciudadanos
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(E-México 2003). El responsable de este portal fue el director de la unidad
de gobierno digital de la Secretaria de la Funcién Publica, designado por
el titular de esa dependencia. La unidad que encabezaba tenia el mandato
de coordinar los esfuerzos de e-gobierno a nivel federal con base en la
agenda de buen gobierno del presidente Fox. Los objetivos de la agenda
se traslapaban con la creacion del sistema e-México, causando conflicto
entre ambas unidades administrativas. Como resultado de esto se crearon
dos portales, uno por cada dependencia. La coordinacion de e-México
cred el portal e-gobierno, y la SFP cred el portal del ciudadano.

Centros comunitarios digitales

La implementacion en México de los centros comunitarios digitales (CCD)
estuvo estrechamente ligada al proyecto e-aprendizaje. Muchos de los
lideres involucrados en este esfuerzo estaban convencidos de que los
CCD jugarian un rol central en la promocién del uso de Internet como
parte del desarrollo econémico (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2009). De las
experiencias tomadas como referencia para la implementacién del pro-
grama e-México, fue el modelo implementado inicialmente en Cuba el
que siguié la coordinacion de e-México, particularmente en el caso de los
centros comunitarios digitales (CCD). En este pais, los CCD fueron parte
fundamental de una red compleja de relaciones sociales y de una gran
participaciéon y vinculacion ciudadana. Fue precisamente con base en sus
redes sociales que el caso cubano de CCD tuvo un importante impacto, a
pesar de sus limitaciones tecnolégicas (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2009). Otra
delasrazones para usar como referencia el caso de Cuba fue la oportunidad
de acceder a la red satelital PANAMSAT, ademas de la experiencia que
se tenia ya con la educacién a distancia usando otra red satelital. De esta
forma se podria proporcionar la conectividad a Internet via satélite.

Por otra parte, las expectativas que se depositaron en una infraestructura
basada en los CCD fueron demasiado altas en contraste con los recursos
financieros de que se disponia. El objetivo inicial fue crear y operar
10,000 CCD que estuvieran localizados geogréficamente de tal modo
que potencialmente proporcionaran acceso a internet a mas del 85 por
ciento de la poblacién total mexicana (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2009). En el
sentido de este objetivo, la coordinacion de e-México buscd hacer alianzas
con otras Secretarias que tuvieran infraestructura disponible para alcanzar
tal objetivo. Particularmente se buscé apoyo en el Sistema de Educacion
Publica, dirigido por la Secretaria de Educacién; la red de bibliotecas
publicas, bajo el mando de la direccion de bibliotecas en el Consejo
Nacional para la Cultura y las Artes; los centros locales implementados por
la Secretaria de desarrollo social y las plazas comunitarias dirigidas por
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el Consejo Nacional para la Educacion de los Adultos. La mayoria de los
recursos fueron destinados a la implementacién de infraestructura técnica,
y s6lo una limitada cantidad se usd para crear redes sociales y desarrollar
capital humano. A pesar de ello no se llegdé a la meta de 10,000 centros.

Marco legal

Con la intencién de alcanzar los objetivos fijados tanto en el Plan Nacional
de Desarrollo, como en la AGBG y en el proyecto e-México, el gobierno de
Vicente Fox tuvo que retomar, modificar y generar varias leyes, reglamentos
y decretos que implicaron una importante reforma legal en torno al uso
de las TIC. Aunque muchas leyes y decretos se incorporaron durante
todo el proceso del sexenio del presidente Fox, y por supuesto también
posteriormente a él, hubo otras que, a pesar de ser anteriores a este
periodo, el mantenerlas y usarlas en este nuevo contexto las hace parte de
la reforma indicada. Podemos entender entonces que algunos elementos
de esta reforma sirvieron de marco para la actuacién del gobierno, otros
surgieron como consecuencia de la incorporacién y uso de las TIC a lo
largo y ancho del gobierno, y otros tomaron vigencia y actualidad dentro
del proyecto del sexenio. En esta seccion presentamos algunos de estos
elementos legales para ejemplificar la reforma en cuatro de las mas
importantes estrategias del proyecto de gobierno electrénico en México
durante el gobierno de Fox.

Redisefo de procesos con relacion a la administracion del
conocimiento y la colaboracion digital

Con la reforma legal en esta estrategia el gobierno de Vicente Fox buscaba
la modernizacién integral de la administracion publica federal para que sus
dependencias fueran, segun la APBG, verdaderas organizaciones digitales
e inteligentes, modernizando sus procesos de trabajo, métodos de gestidn
y trdmites, mediante el uso y aprovechamiento de las TIC. A través de
esto el gobierno pretendia que se mejorara la calidad de los procesos y
servicios que ofrecia. Por ejemplo, la unidad de gobierno electréonico y
politica de tecnologias de la informacién fue la encargada de la puesta en
marcha, mantenimiento, control y vigilancia del sistema electrénico RUPA,
asi como la responsabilidad de dar de alta y habilitar a los usuarios de las
dependencias y organismos descentralizados.

Servicios y tramites electrénicos (e-servicios)

La estrategia de servicios y trdmites electrénicos del gobierno de Fox
implicaba la posibilidad de brindar servicios publicos via electrénica de
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calidad, con mayor comodidad y satisfaccion para los ciudadanos. Se
buscaba ademas eficientar y aumentar la recaudacién en todos los érdenes
de gobierno, ofreciendo al mismo tiempo soluciones de firma digital,
mecanismos de seguridad y de salvaguarda de la privacidad, y métodos
para la integracién légica de datos. Si bien esto fue prioridad para el
sexenio de Fox, habia ya algunos elementos legales que con los nuevos
objetivos se actualizaron en su operacién. Ejemplo de esto es la Ley Federal
de Procedimiento Administrativo, que establece que las dependencias
y organismos descentralizados deben dar un registro electrénico a toda
persona fisica o moral que desee realizar un tramite de cualquier naturaleza
con ellos, dicho registro es obligatorio y abstiene a los usuarios de llevar
documentacién de acreditacion, salvo informacién adicional que requiera
cada dependencia en particular.

Redisefo de procesos con relacién alatransparenciay la reduccion
de corrupcion

Uno de los principales objetivos con los que nace el proyecto del uso de
TIC en el gobierno, y también como resultado de las posibilidades que
permiten su uso, es la transparencia en los procesos de la administracion
publica, en la informacién que pone a disposicion de los ciudadanos y la
consecuente reduccion de corrupcion. Dos ejemplos muy importantes
de la reforma en este sentido es la puesta en marcha de los sistemas
Compranet y Declaranet. El proyecto del primero surge de hecho en el
sexenio anterior al gobierno de Vicente Fox, como parte del programa
de desarrollo informéatico 1995-2000. El objetivo de este sistema es
la realizacion electrénica del proceso de licitaciones de los diferentes
servicios y productos que requiere el gobierno, y es administrado por la
Secretaria de la Funcién Publica. Se pretende que todas las etapas del
proceso de licitaciones se hagan por medios electrénicos, entre ellas
estan: la identificacién de las partes, la publicacién de las convocatorias, las
juntas, las condiciones de pago, el seguimiento y control de la bitdcora, asi
como la comunicacién del proceso en general. El sistema Declaranet surge
dentro del sexenio del presidente Fox, como parte del marco normativo
por el cual se establece que los servidores publicos deben presentar su
declaracién de situacién patrimonial a través de medios de comunicacion
electrénica; también controlado y supervisado por la Secretaria de la
Funcién Publica.

Acceso a la informacién y participacién ciudadana

Este es uno de los tépicos mas importantes dentro de los objetivos de la
estrategia general del gobierno de Vicente Fox. El gobierno plantea con ello
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sucompromisodebrindarampliainformacidonsobresusoperaciones,gastos,
servicios y trdmites, de manera que haya un vinculo de interaccién directo
con los ciudadanos y genere confianza para la participacion, estimulando
con esto la democracia. La Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica es sumamente representativa, pues con ella se establece la
obligacion de las dependencias y organismos descentralizados a presentar
informacion al publico en general a través de medios de comunicacién
electrénica. De igual manera, dichas dependencias y organismos estan
obligados a brindar asistencia a los usuarios que lo necesiten, asi como de
proveer todo tipo de apoyo e informacién adicional referente a los tramites
y servicios que prestan. Las solicitudes de informacidn, las respuestas e
informaciéon concerniente a dichas solicitudes, en la medida de lo posible,
seran a través de medios remotos de comunicacion electrénica.

Gobierno electréonico en la administracion del presidente
Calderén (2006-2012)

En base a la descripcion de la importancia estratégica de las tecnologias
de informacion en el periodo del presidente Fox, podemos afirmar que
su uso contiene varios elementos de reforma administrativa como han
sido descritos en la literatura. Esta reforma involucré la creacion de nuevas
estructuras administrativas, la modificacién del marco legal y la operacién
de programas especificos orientados a potencializar el uso de las TIC en
los distintos &mbitos de la sociedad. Este enfoque estratégico en el uso
de las TIC en el gobierno no ha sido tan claro o contundente en el sexenio
del presidente Calderén. De hecho, y tal vez como un ejemplo de la poca
importancia estratégica de las mismas, llevd al presidente y su equipo més
deunafiosdélonombraralostitulares de la UGEPTIy de la hoy Coordinacién
de la Sociedad de la Informacién. De esta forma, los proyectos iniciados en
el sexenio 2000-2006 se mantuvieron en la mesa sin actividad importante
por casi dos afios y en algunos casos con muy pocos cambios significativos.

No obstante, las tecnologias de informacién se encuentran presentes
en el Plan Nacional de Desarrollo del presidente Calderén (PND 2007-
2012), principalmente en términos de creacion de infraestructura de
telecomunicaciones para el pafs. Las actividades actuales en términos de
gobierno electrénico estén vinculadas principalmente al Programa Es-
pecial de Mejora de la Gestion 2008-2012, el que tiene como propdsitos la
mejora de la calidad de los servicios, el incremento en la efectividad de las
instituciones publicas, y la continuidad en la austeridad y la disciplina en el
gasto. Leyendo con cuidado el discurso del presidente Calderén durante
la presentacién del plan, es posible identificar que los tres objetivos giran
alrededor de un esfuerzo de reingenieria que implica la simplificacién de
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procesos, de marcos legalesy la identificacion y reduccién de duplicidades
de funciones. Por ejemplo, el presidente invita a reducir en casi una tercera
parte el nimero de tramites en la APF.

En este marco de austeridad y reduccion del gasto, la Secretaria de la
Funcion Publica desarrolla la agenda de gobierno digital 2009, que se
constituye como el primer esfuerzo de integrar en una sola estrategia los
esfuerzos relacionados con el uso de tecnologias de informacién en el
gobierno. Las principales lineas de accidn y estrategias que se incluyen
en la Agenda son las siguientes (Agenda de Gobierno Digital 2009): (1)
aprovechary optimizar el uso de los recursos de TIC para elevar la eficiencia
operativa gubernamental; (2) determinar, planear y ejecutar proyectos y
procesos estratégicos del gobierno mediante la innovacién tecnolégica
y aplicacion de mejores practicas; (3) elevar el grado de madurez de
Gobierno Digital en las instituciones y con ello, el nivel de competitividad
del gobierno; (4) asegurar la administracidon y operacién de TIC a través del
establecimiento de un marco normativo; (5) promover la digitalizacién de
trdmites y servicios gubernamentales integrados para facilitar el acceso al
ciudadano; (6)fortalecer las funciones y competencias de los titulares de las
areas de TIC para reforzar su participacion en la planeacién estratégica de
su institucién con un enfoque ciudadano; y (7) promover el desarrollo del
gobierno digital mediante la vinculacién con los gobiernos y organismos
nacionales e internacionales, la industria, la academia y la sociedad.

El objetivo principal de estas estrategias es fortalecer el desarrollo del
gobierno digital a través de un modelo de gobierno digital (ver En cuanto
al proyecto e-México, se ha explorado la posibilidad de utilizar tecnologia
Wi-Max, asociada a la red de alta velocidad Internet 2, administrada por
la corporacion universitaria para el desarrollo de internet (CUDI), como
alternativa a las cuatro redes satelitales instaladas en el sexenio de Vicente
Fox. Aunque se desarrollé el bosquejo legal para instrumentar un modelo
de red estatal para la educacién, salud y gobierno y un anteproyecto
técnico para la red estatal de Tabasco aprovechando estas alternativas
tecnoldgicas, no se llegd a la etapa de implementacién de la propuesta.
Figura 5.2), el cual pretende fortalecer la colaboracién de los integrantes
que participan en el uso y aprovechamiento de las TIC en todo el pais, y
dicha participacién no sélo incluye a los diferentes niveles de gobierno
y entidades publicas, sino también al sector privado, académico y a la
sociedad en general (Agenda de Gobierno Digital 2009).

En cuanto al proyecto e-México, se ha explorado la posibilidad de utili-
zar tecnologia Wi-Max, asociada a la red de alta velocidad Internet 2,
administrada por la corporacién universitaria para el desarrollo de inter-
net (CUDI), como alternativa a las cuatro redes satelitales instaladas en
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el sexenio de Vicente Fox. Aunque se desarrollé el bosquejo legal para
instrumentar un modelo de red estatal para la educacién, salud y gobierno
y un anteproyecto técnico para la red estatal de Tabasco aprovechando
estas alternativas tecnoldgicas, no se llegd a la etapa de implementacion
de la propuesta.

Figura 5.2. Modelo de Gobierno Digital.
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Fuente: Secretaria de la Funcién Pablica, 2009.

Se dio también continuidad al mantenimiento y desarrollo de contenidos
del portal e-México. En los primeros tres afios de la administracién del
presidente Calderdn (2006-2009), se integraron méas de 2,200 contenidos
digitales a la plataforma e-México, con 115 mil usuarios anotados vy
108 millones de péginas desplegadas en el 2008. Ademas, el modelo
"CapaciNET” conté mas de 182 mil visitas, apuntando un incremento del
49 por ciento comparada con el afio pasado. Se redacté el documento
accesibilidad digital para personas con capacidades especiales y dio
empuje al desarrollo del observatorio de la sociedad de la informacidn,
asi como el impulso a la culturizacién de seguridad informética en sus
estrategias de ciudades digitales y banda ancha.
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Se produjo el proyecto administraciéon de la red interinstitucional que
consiste en la relacidn con instituciones, organismos y asociaciones que
posibiliten continuar la creacion y modernizacién de contenidos y servicios
digitales de acuerdo con las necesidades de la poblacién, que para 2008
contaba con 538 institucionesy 1,210 participantes, 10 por ciento mas que
el afio anterior (Primer Informe de Ejecucién 2007; Segundo Informe de
Ejecucién 2008). De este modo, los avances que se dieron en los primeros
3 anos del sexenio del presidente Calderén son modestos, y dada la
naturaleza comparativa de muchos de los rankings internacionales, nuestro
pais bajé varias posiciones en las siguientes dos o tres evaluaciones.

Dentro de este sexenio es también importante mencionar los esfuerzos
realizados por la Comisidon Especial de Acceso Digital de la Cdmara de
Diputados. En 2010 esta Comision emitié una Propuesta de Bases para la
Conformacién de la Agenda Digital. En esta propuesta se define la Agenda
Digital Nacional como el mecanismo por medio del cual el gobierno y sus
organismos reguladores se coordinan, y construyen politicas para promo-
ver el progreso econdémico y el despliegue de la infraestructura por
medio del uso de las TIC. Como reto mas importante, se identifica la ar-
monizacién de las legislaciones vigentes para crear condiciones que
aumenten la implementacién de las TIC y el entorno digital en términos
de infraestructura, educacién, y politicas de acceso a servicios digitales
(Camara de Diputados, 2010).

En esta propuesta, el gobierno digital se identifica como el tercer objetivo
de cinco. Las atribuciones que se resaltan son tres. Como primera atri-
bucién esta el incremento de la transparencia gubernamental utilizando
el potencial de las TIC para la entrega de informacién publica a los
ciudadanos; y por lo tanto, la mejora de los tramites de solicitud de datos
publicos. La segunda atribucién es el comercio electrénico. En este rubro
se propone impulsar el uso de las firmas electrénicas, las declaraciones de
impuestos por internet, los pagos electrénicos, y los certificados digitales.
Por ultimo, se considera la mejora de la gestion gubernamental por medio
de las herramientas en linea, y asi hacer més eficientes a las instancias
publicas (Cdmara de Diputados, 2010). Esta ultima atribucién del gobierno
digital implica un incremento en la oferta de servicios digitales para la
ciudadania. Adicionalmente, al cierre del Programa Especial de Mejora en
la Gestion en la Administracion Publica Federal 2008-2012 se eliminaron
10,486 normas administrativas internas de un inventario de 14,579 gracias
al uso de las herramientas de gobierno digital (DOF, 2013).

Vale la pena mencionar también la propuesta conjunta hecha por la Aso-
ciacion Mexicana de la Industria de Tecnologias de la Informacién (AMITI),
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la Cadmara Nacional de la Industria de la Electrénica, de Telecomunicacion,
e Informatica (CANIETI), y la Fundacién México Digital (FMD). En 2006
presentaron el estudio “Vision México 2020: Politicas Publicas en Materia
de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones para Impulsar la
Competitividad en México”. Este estudio, desde la perspectiva del sector
privado, hace recomendaciones en esta materia al gobierno federal. De
manera puntual, establecen tresrecomendaciones. La primeratiene que ver
con la creacion de una Agenda Nacional que favorezca la competitividad,
la innovacién, y la adopciéon de TIC en el pais. La segunda recomendacién
establece la necesidad de que el gobierno se posicione como un agente de
cambio mediante la adopcién temprana y eficiente de las TIC en la gestidn,
y prestacion de servicios publicos. Por Ultimo, la tercera recomendacién se
enfoca en la necesidad de crear un marco regulatorio, que en primer lugar
incentive al sector privado a adoptar e invertir en el desarrollo e innovacidn
deTIC; y en segundo lugar, que asegure la inclusién digital de la poblacién
(AMITI, CANIETI, FMD, 2006).

Programa para un Gobierno Cercano y Moderno (2013-2018) y
la Estrategia Digital Nacional

El Programa para un Gobierno Cercano y Moderno (PGCM) es el programa
del gobierno federal que intenta darle continuidad a los esfuerzos de
gobierno digital implementados desde 2001; e intenta contribuir al
desarrollo de estrategias de gobierno electrénico transexenales (Gil-Garcia,
Mariscal y Ramirez, 2008; Gil-Garcia, Arellano-Gault y Luna Reyes, 2010).
De manera similar con los otros programas el PGCM se establecié como un
eje transversal del Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018. El PGCM
se compone de cinco objetivos, que son: (1) Impulsar un gobierno abierto;
(2) Fortalecer el presupuesto basado en resultados; (3) Optimizar el uso de
los recursos en la administracién publica; (4) Mejorar la gestién publica y
(5) Establecer una Estrategia Digital Nacional que acelere la insercién de
México en la sociedad de la informacién y el conocimiento.

Para dar cumplimiento al objetivo nimero cinco se crea la Estrategia
Digital Nacional (EDN) que se compone por cinco objetivos (Ver figura
5.3). El primer objetivo es la transformacién digital. Esta transformacién
intenta modificar la relacion entre los ciudadanos y el gobierno, y centrarla
en el ciudadano como usuario de servicios publicos por medio de las TIC.
El segundo objetivo es la creacion de una economia digital; busca crear
un ecosistema que estimule la productividad y la creacion de empleos
formales. El tercer objetivo, intenta integrar a las TIC en el proceso de
gestion y evaluacion de la educacion; asi como en los procesos de
aprendizaje y ensefianza. El objetivo nimero cuatro es en materia de salud.
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Con él, se busca aprovechar las oportunidades de las TIC para incrementar
la cobertura, y el acceso a los servicios de salud. También se hacen mas
eficientes las infraestructuras y los recursos existentes. Por tltimo, el quinto
objetivo trata sobre seguridad ciudadana. En esta area se intenta mejorar
la prevencion de la violencia y de desastres naturales (EDN, 2013).

Figura 5.3. Estrategia Digital Nacional
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Fuente: Diario Oficial de la Federacién, 2013.

Estos cinco objetivos se pretenden lograr por medio de cinco habilitadores.
El primer habilitador es la conectividad, que tiene que ver con el desarrollo
denuevasredes,ylaampliacién de redes existentes. El segundo habilitador
eslainclusionyhabilidades digitales. Aqui, se busca un desarrollo equitativo
de las habilidades para manejar las tecnologias y servicios digitales. El
tercer habilitador es la interoperabilidad. Con ello se busca construir
capacidades técnicas y organizacionales para compartir informacién de
manera consistente y sustentable entre las organizaciones, principalmente
las gubernamentales. El cuarto habilitador es la construccién de un marco
juridico que regule de manera armonizada, y que provea certeza y con-
fianza a los usuarios para la adopcion de las TIC. Por udltimo, el quinto
habilitador tiene que ver con los datos abiertos. Estos se entienden como la
disponibilidad de datos gubernamentales en formatos dtiles y reutilizables
con la intenciéon de mejorar los servicios publicos (EDN, 2013).
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Gobierno Abierto en México

El concepto de gobierno abierto ha cobrado multiples significados, y
esto lo ha convertido hasta cierto punto en un concepto ambiguo (Yu y
Robinson, 2012). Para entenderlo mejor vale la pena rescatar y analizar por
separado las dos implicaciones que tiene este concepto. En primer lugar,
estan las implicaciones politicas del Gobierno Abierto relacionadas con las
politicas de transparencia y acceso a la informacién gubernamental; y en
segundo lugar estan las implicaciones técnicas derivadas de las corrientes
de datos abiertos.

Durante décadas, el gobierno abierto de acuerdo con su dimensién
politica fue sindnimo de transparencia, rendicién de cuentas, y acceso a
la informacion gubernamental reservada (Parks, 1957). Con el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacién en las agencias de gobierno,
surgieron otras implicaciones adicionales para la informacién publica. Por
ejemplo, incrementar la confianza en el gobierno; incentivar la colaboracién
y la participacion; y fomentar la innovacion, entre otras (Noveck, 2009; The
White House, 2009; Comisién Europea, 2011).

Por otro lado se encuentran las implicaciones técnicas rescatadas del
concepto de datos abiertos. Este marco técnico se enfoca en la utilizacién
y reutilizacion de los conjuntos de datos de manera libre (Murray-Rust,
2008). Se han establecido caracteristicas técnicas objetivas para garantizar
la accesibilidad de estos conjuntos de datos (Berners-Lee, 2006). En ese
sentido, mientras la transparencia hablaba del derecho de los ciudadanos
paraelacceso alainformacion; el Gobierno Abierto, en tanto usa los marcos
técnicos de Datos Abiertos se enfoca en usuarios y no necesariamente en
ciudadanos. El Gobierno Abierto, es entonces un concepto que conjunta
las ideas de transparencia por un lado y Datos Abiertos por el otro y
hace una propuesta politica con implicaciones técnicas para las agencias
gubernamentales.

La Alianza para el Gobierno Abierto se ha convertido en un esfuerzo global
donde participan gobiernos y organizaciones civiles y busca impulsar
la transparencia y la rendicién de cuentas, principalmente. Se crea en la
66° Asamblea General de las Naciones Unidas en septiembre de 2011,
con sdélo 8 miembros fundadores; entre ellos México. Se establecid un
proceso para admitir a nuevos paises miembro entre los que estaban tener
alguna legislacién sobre transparencia gubernamental; enviar una carta
de intencidn; e identificar a un ministerio encargado de la co-creacién de
un Plan de Accién (AGA, 2011a). Una vez admitido en la Alianza para el
Gobierno Abierto el pais establece una serie de compromisos, los cuales
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deben contemplar al menos uno de los cinco ejes estratégicos definidos
por el grupo de trabajo: (1) mejorar los servicios publicos; (2) incrementar
la integridad politica; (3) gestién eficiente de los recursos publicos; (4)
creacion de comunidades mas seguras; y (5) incremento de la rendicidn
de cuentas del sector privado (Nasser y Ramirez, 2014). Hasta el momento,
la iniciativa cuenta con 65 paises miembro, 55 Planes de Accién y més de
1000 compromisos firmados.

Desde el inicio de esta asociacion, México asumié compromisos en cuatro
de los cinco ejes prioritarios en su primer Plan de Accién 2012-2013, y
actualmente estd implementando el segundo que se desarrollard entre
2013y 2015(AGA,2011b).El proceso de construccion de este segundo Plan
tuvo la participacidn de varios actores de la sociedad civil, y se establecié
un Secretariado Técnico Tripartito para la toma de decisiones (AGA, 2014).
Uno de los compromisos relevantes es la creacién de la Politica Nacional
de Datos Abiertos, la cual fue construida de manera colaborativa desde
principios de 2014. Cabe destacar que desde noviembre de 2013, y hasta
2015 México estard ocupando diferentes puestos en el Comité Directivo
de la Alianza.

Comentarios finales

En el sexenio de 2000 a 2006 se dieron algunos avances importantes
del gobierno digital en cuanto a la estructura legal e institucional que
sirvieron para cimentar el desarrollo de la modernizacién y digitalizaciéon de
la administracion publica federal. Ademaéas de proveer el contexto en el
que se esta desarrollando los portales en México, las lecciones aprendidas
de los proyectos a nivel federal, asi como de las normas y estructuras que
se crearon pueden ayudar a entender mejor cudles con los arreglos insti-
tucionales necesarios para que los portales y cualquier otro proyecto
de tecnologias de informacion a nivel estatal de pueden llevar a cabo
obteniendo mejores resultados. Por ejemplo, se debe evitar la duplicidad
de funciones de tal forma que una solo organizacién gubernamental
tenga la responsabilidad de fomentar y coordinar este tipo de iniciativas.
Las redes de colaboracién son Utiles e importantes, pero es necesario
tener un claro liderazgo y también un marco institucional que apoye el
uso de tecnologias de informacién y comunicacién en las dependencias y
organismos gubernamentales.

Para el afio 2006 los tres principales proyectos de gobierno digital eran:
(1) portal ciudadano del gobierno federal, (www.gob.mx) que a su vez
incorporaba a Tramitanet; (2) Compranety (3) el Registro Unico de Personas
Acreditadas (RUPA). El érea de servicios y tramites gubernamentales en su
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version electrénica mostré progreso. En el 2006 alrededor muchos de los
procesos en el registro federal de trdmites y servicios ya se podian realizar
a través de portales de internet, centros de atencidn telefénica, kioscos o
ventanillas de atencion ciudadana. Como consecuencia de la cooperacidn
entre los diferentes dérdenes de gobierno, para septiembre del 2006
veinticinco estados de la Republica Mexicana ya habian incorporado
servicios electronicos federales en sus portales, ofreciendo alos ciudadanos
la posibilidad de realizar trdmites locales y federales en un mismo sitio.

Otro logro es que los servicios electrénicos federales se hicieron acce-
sibles para la gente que no cuenta con Internet en su casa, al poder
realizarlos en kioscos y centros de atencién ciudadana en los seis estados
restantes. Ademas, el sistema Compranet incrementd las licitaciones via
electrénica. Para el periodo de enero a agosto del 2006 la mitad de estos
procedimientos se hicieron a través de este sistema. En ese mismo afio la
cobertura de éste sistema abarcé todas las dependencias y entidades de la
APF, las administraciones de las 32 entidades federativas y 471 municipios
del pais.

Poreltrabajoyavanceslogrados en materia de gobierno electréonico México
fue reconocido a nivel internacional, aunque esto no necesariamente
refleja las necesidades que se han logrado satisfacer o el grado de
avance en las reformas de gobierno digital en aspectos clave que no son
necesariamente tecnoldgicos y que podrian tener mayor impacto en los
ciudadanos o la sociedad mexicana como un todo. Por ejemplo, en el afio
2005 la ONU entregé al gobierno de México el premio de la Naciones
Unidas al servicio publico en la categoria de “"Empleo de informacién y
comunicacién tecnoldgica en gobiernos locales o en e-gobierno local”.
En el afio 2000 el banco mundial declar6 a Compranet modelo de
compras gubernamentales y en 2004 el gobierno federal recibié el premio
internacional “Reto Estocolmo” en la categoria de gobierno electrénico
por el portal ciudadano www.gob.mx. Este mismo portal recibié el pre-
mio Innova en 2003, el reconocimiento Informacion Week y en 2006 la
Asociaciéon Mexicana de internet le otorgo el “Reconocimiento AMIPCI”
en la categoria de servicios de gobierno electrénico. En el reporte global
sobre aptitud de e-gobierno 2008, elaborado por la ONU, México se ubicé
en el sitio 37 de 192 paises evaluados. Lo colocd en el décimo cuarto lugar
en materia de sofisticacion y madurez de servicios gubernamentales en
linea y séptimo lugar en e-participacién. México fue clasificado en este
mismo reporte como el primer lugar global en gobierno digital en América
Latina, antes de Chile y Brasil.

Todos estos elementos hablan de cierto avance en materia de gobierno di-
gital en México, particularmente en el sexenio de Vicente Fox. La vinculacién
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del proyecto e-gobierno con reformas de transcendencia mayuscula como
la ley de transparencia y acceso a la informacién publica gubernamental y
la de servicio profesional de carrera son evidentes. La ola modernizadora
contemporanea de la administracion publica enfatiza la necesidad de
pensar mas en los ciudadanos y atender sus necesidades en forma mas
rapida y efectiva. Méas recientemente, también se ha incorporado la nece-
sidad de transparentar las acciones publicas y mejorar la rendicién de
cuentas. El movimiento de gobierno abierto, se puede conceptualizar
como una siguiente etapa o un nuevo componente del gobierno digital,
en donde el énfasis estd puesto en otros aspectos, pero la meta general
sigue siendo la misma: Lograr un mejor gobierno mediante el uso de tec-
nologias de informacion, pero también mediante importantes cambios
en los arreglos institucionales y las organizaciones encargadas de estas
reformas.
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Evolucion de los portales
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México.
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Resumen

El gobierno digital esta cambiando la administracion publica en México en
términos, por ejemplo, de la forma en la que ofrece a los ciudadanos servicios de
informacion y transaccionales. Una forma en la que se puede dar seguimiento a
este avance es a través de la observacion de la evolucion de los portales web de
los gobiernos estatales, que son ventanilla de acceso a este tipo de servicio, vy
en ocasiones también a mecanismos de participacion ciudadana. En este capitulo
presentamos cuatro anos de historia reciente en la evolucion del gobierno digital
en México, visto a través de los portales de gobierno estatal. Para ese proposito,
utilizamos el indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE), descrito en el capitulo
4, desde el 2009 hasta el 2012. Los resultados presentados en el capitulo

muestran el dinamismo del gobierno digital en los estados mexicanos.

Introduccién

Después de haber ofrecido un panorama general del gobierno digital
en México en el capitulo anterior, iniciamos en este capitulo un anélisis
del gobierno digital a nivel estatal en México. Este anélisis ocuparéa éste y
los siguientes cuatro capitulos. Nuestro anélisis se centra en los portales
de gobierno estatal, aunque pensamos que las conclusiones pueden
extrapolarse a otros proyectos de gobierno digital.

Seleccionamos como aplicacion los portales de gobierno, ya que son un
ejemplo de aplicacién de gobierno digital interesante para su observacion
dado su nivel de complejidad y visibilidad (Fountain, 2001). A través de
estos portales los gobiernos han ofrecido a los ciudadanos servicios de
informacién, servicios transaccionales, oportunidades de participacion,
mayor transparencia y rendicién de cuentas. Mas aun, la administracion
publica ha adoptado a las nuevas tecnologias como herramientas para
mejorar sus procesos y su organizacién (Woods, 2007). Los portales de
gobierno han cobrado una gran relevancia como plataforma para facilitar
intercambios entre el gobierno y los ciudadanos, generando el concepto
de gobierno 2.0, que implica el uso de internet para facilitar estos inter-
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cambios (Chun, Shulman, Sandoval-Almazan, y Hovy, 2010; Kloby vy
D'Agostino, 2012; Traunmiller, 2010).

Encuestidndeserviciosenlinea,losgobiernoshandesarrolladoaplicaciones
que buscan beneficios tales como reduccién de costos, incremento en la
eficiencia y calidad del servicio, mejoras en la transparencia y rendicién
de cuentas, disminucién de tiempos en la capacidad de respuesta, mejora
en las decisiones y creacion de comunidades (Cresswell, Pardo, y Hassan
2007; Gil-Garcia y Helbig 2006; Matsunaga, Tsugawa, y Fortes 2007;
Sandoval-Almazéan y Gil-Garcia 2005). Por la versatilidad de su arquitectura
tecnoldgica, los portales de gobierno pueden constituirse en ventanillas
Unicas de acceso a servicios e informacion de gobierno sin importar la
dependencia que los ofrezca (Corradini, Sabucedo, Polzonetti, Rifon, y Re,
2007; Glassey y Glassey, 2004). Los portales de gobierno digital pueden
impactar en una diversidad de acciones de la administracién publica,
desde la organizacién de la informacién (Helbig, Styrin, Canestraro,
y Pardo, 2010) hasta la creacion de un gobierno abierto y transparente
(Linders y Wilson, 2011; McDermott, 2010). Nuevas tecnologias como
las redes sociales y las aplicaciones mdviles, han también promovido la
creacion de nuevas aplicaciones que se han incorporado a los portales de
gobierno (Murugesan, Rossi, Wilbanks, y Djavanshir, 2011; Raths, 2011).

Este capitulo resume nuestro esfuerzo para dar seguimiento a los avances
del gobierno digital en México de una forma sistemética y organizada. La
perspectiva longitudinal -de 2009 a 2012- que ofrecemos en este capitulo
contribuye al entendimiento de la dindmica y evolucion del gobierno
digital, pudiendo valorar los avancesy dreas de oportunidad. Asi, utilizando
el Indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE), descrito con detalle en el
capitulo 4 del libro, el capitulo busca describir de forma cuantitativa, los
avances del gobierno digital a nivel estatal en México. De igual forma,
los capitulos 7 y 8 explican con mayor detalle los distintos aspectos de
los cambios -variabilidad- que han tenido los portales estatales mexica-
nos a lo largo del tiempo en que ha durado el estudio. Por supuesto que
este esfuerzo descriptivo se complementa con el trabajo que realizamos
contribuyendo a la explicacién del éxito de los portales en los dos capitulos
siguientes, a través del estudio de un caso y del analisis estadistico.

El capitulo se organiza en seis secciones incluyendo esta introduccién. En
la segunda seccién recordamos brevemente el marco conceptual en el
que se fundamenta el IGEE. La tercera seccién describe la metodologia
que se ha seguido para realizar esta observacién durante los ultimos
anos. Posteriormente en el cuarto apartado se presentan los resultados
de acuerdo a los cinco componentes del IGEE en forma agregada, y en
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la quinta seccidn se presenta la experiencia de algunos estados sobre
la medicidn. Finalmente en la dltima seccién se analizan y discuten los
resultados obtenidos.

Marco teérico

En esta seccion del capitulo, iniciamos describiendo brevemente lo que
es un portal de gobierno, y continuamos con el marco conceptual que
fundamenta el IGEE.

Portales de gobierno

En términos generales, un portal de gobierno es una “entrada integrada
a un sitio web de gobierno estatal que provee a los elementos externos
y al personal interno del gobierno un Unico punto de contacto para acce-
so en linea a la informacién y a los recursos del estado” (Gant, Gant, y
Johnson, 2002). Como los mencionamos en la introduccién, los portales
de gobierno tienen el potencial de llegar a ser el Unico punto o ventanilla
de acceso para la informacién y los servicios del gobierno. En general, el
nivel de funcionalidad de los portales de gobierno depende del nivel de
integracion de las operaciones a las que dan soporte, es decir, la existencia
de procesos integrados de gobierno facilita su ofrecimiento utilizando
cualquier tipo de TIC (Gant et al., 2002).

Tres tendencias recientes estan impactando las formas de ofrecer
informacion y servicios a través de los portales de gobierno. La primera
consiste en el uso de los portales de gobierno como puntos de acceso
para impulsar la apertura gubernamental y la rendicién de cuentas (Bertot,
Jaeger, y Grimes, 2012). Como parte de esta tendencia, los gobiernos
buscan compartir informacion en formatos que sean mas faciles de
procesar, inclusive posibles de leer directamente por una maquina. Una
segunda tendencia consiste en el uso de aplicaciones web 2.0 o redes
sociales como YouTube, Flickr, blogs, Twitter o Facebook (Meijer y Thaens,
2010). Entendemos Web 2.0 a partir de la conceptualizacién de Wilson,
Lin, Longstreet, y Sarker, 2011) “Web 2.0 se refiere a la segunda generacion
de la Web, en el que, las aplicaciones web que funcionan conjuntamente
centrados en el usuario buscando promover la conectividad social, medios
de comunicacién e intercambio de informacién, el contenido creado por el
usuario, y la colaboracién entre individuos y organizaciones”. Finalmente,
el uso de aplicaciones mdviles estd también impactando la manera en
la que los gobiernos incorporan servicios a sus portales y se ponen en
comunicacién con los ciudadanos (Murugesan et al., 2011; Raths, 2011).
Por supuesto que estas tendencias impactan en la evolucién de la oferta
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de servicios ciudadanos y oportunidades de participacién politica a través
de la tecnologia. El IGEE, descrito brevemente en la siguiente seccidn, ha
intentado capturar esta evolucidn tecnoldgica en la evaluacion de portales
de internet.

El indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE)

El indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE), descrito con detalle en
el capitulo 4, permite la comparacién de los avances de gobierno digital
a través del anélisis de portales web. El IGEE utiliza una métrica de cinco
componentes, construyendo un indice que permite situar a los estados de
acuerdo a su desempefio en la escala de medicién de cada componente.

Como se explica con detalle en el capitulo 4, el IGEE se fundamenta en el
enfoque evolutivo para entender el gobierno digital. El enfoque evolutivo
parte delsupuestode que el gobiernodigitalen generaly consecuentemente
los portales de gobierno, en particular, estd en constante evolucién;
mejorando paulatinamente y agregando sofisticacion tecnoldgica y orga-
nizacional (Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2006; Hiller y Bélanger, 2001; Kim
y Layne, 2001; Moon, 2002; UN y ASPA, 2002). A continuacion se explica
cada uno de los componentes derivados del enfoque evolutivo como se
incorporan en el IGEE.

Informacion. En esta etapa un portal sirve como pagina inicial, o puerta
de entrada para acceder a otras paginas Utiles donde se pueda localizar
informacién de distintos departamentos, direcciones o dependencias de
gobierno. En este componente, los usuarios pueden encontrar informacién
actualizada y especializada a través de catadlogos o indices. Ademas cuenta
con motores de busqueda internos y/o externos. La esencia de este com-
ponente es la disponibilidad de informacién.

Interaccién.Enestaetapaenalgunoscasoslossitioswebutilizan contrasefias
para protegerlos datos o laidentidad de sus usuarios, garantizando también
informacion personalizada y la proteccién de documentos. Se puede tener
acceso a leyes, publicaciones gubernamentales, reportes que se pueden
obtener directamente de los sitios y transmitirse a sus computadoras per-
sonales para ser revisados posteriormente sin necesidad de conexidn. Se
cuenta con correos electrénicos de funcionarios y servidores publicos, lo
que facilita la interaccion entre gobierno y ciudadanos. Precisamente, la
esencia de este componente es la posibilidad de interaccién por diversos
medios entre el gobierno y los ciudadanos. En esta etapa también se
evallan elementos de la web 2.0.

Transaccién. Esta etapa es una de las mas complejas, ya que utiliza el
potencial de internet para proveer servicios publicos. Los ciudadanos
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pueden realizar transacciones seguras, confiables y réapidas usando la
red. Algunos ejemplos, pueden ser la obtenciéon de actas de nacimiento,
defuncidn, renovacién de permisos y licencias, pago de impuestos o de-
rechos, consulta de saldos. La esencia de este componente es la posibilidad
derealizartransaccionesy obtener servicios completos directamente desde
el portal, incluyendo la posibilidad de pagarlos de forma electrénica.

Integracion. Esta etapa se refiere a que el portal gubernamental puede
brindar muchos servicios a partir de una ventanilla Unica 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 interactdan. Por lo tanto, la esencia
de este componente es el grado de integracion vertical u horizontal
existente en un portal gubernamental, incluyendo la posibilidad de una
forma Unica de pago para varios tramites y servicios.

Participacion politica. Esta etapa supone que el ciudadano no sélo
interactta con el gobierno, sino que el usuario participa activamente en la
toma de decisiones gubernamentales. En esta etapa existe la posibilidad
de que los ciudadanos opinen sobre proyectos de ley, politicas publicas
o decisiones gubernamentales; de igual forma puede existir el voto
electréonico sobre asuntos publicos u otras formas de participar politi-
camente a través de los sitios gubernamentales. La esencia de este
componente es entonces la posibilidad de participacién por parte de los
ciudadanos.

Método

Los datos que se presentan en este capitulo son datos que se han recopilado
a lo largo de cuatro afios de investigacion, del afilo 2009 al 2012. En esta
seccion incluimos una descripcion del método que se utiliza para obtener
el IGEE cada afio.

Poblacion y muestra

La poblacién bajo anélisis son los 32 portales estatales de México (con-
siderando al Distrito Federal como un estado mas). Se decidié aplicar el
IGEE a los 32 portales a manera de censo. Los resultados de la observacién
de cada afo se ha reportado en la revista politica digital.

Instrumento

El instrumento de medicién utilizado para obtener el IGEE fue descrito
con detalle en el capitulo 4 del libro, y se encuentra en el Anexo 1. En
general, el instrumento contiene una serie de caracteristicas que pueden
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encontrarse o no dentro de los portales. Las caracteristicas de los portales
se encuentran agrupadas en cinco componentes que definimos en el
capitulo 4 y brevemente en la seccion anterior: informacidn, interaccidn,
transaccion, integracidon y participacién politica.

Procedimiento

La recopilaciéon de datos se lleva a cabo cada afo durante los primeros
seis meses del afio. Tres observadores independientes en tres instituciones
de educacién superior del pais (Universidad de las Américas Puebla,
Universidad Auténoma del Estado de México y Centro de Investigacion y
Docencia Econdmicas) visitan los portales de gobierno de los 31 estados
de México y también el portal del Distrito Federal. La revisién de cada uno
de los portales de gobierno toma entre 60y 90 minutos. Las observaciones
se promedian para obtener el IGEE. Cuando el observador encuentra la
caracteristica, marca el instrumento con un 1, y si no la encuentra con un
cero. El indice se obtiene calculando la proporcion de nimeros 1 dentro
de cada una de las etapas incluidas en el IGEE. El indice se calcula después
promediando cada una de las etapas o componentes, las que reciben la
misma ponderacién. A continuacién se muestra como ilustracion la forma
en la que se calcula el valor del componente de informacién del IGEE, asi
como la forma en la que se calcula el puntaje total.

Informacién

INF =(No.reactivosinformacién encontrados en el portal estatal observado/
No. total de reactivos informacién)*100

Puntaje total
IGEE = (INF+INTA+TRAN+INTG+PART)/5

En la siguiente seccién se detallan los resultados obtenidos entre el
2009 y el 2012. Para este capitulo se analiza en forma agregada tanto los
componentes como el lugar en el ranking que obtienen los estados, los
estudios de cada afio han aparecido en distintos articulos publicados en
la revista politica digital (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Sandoval-Almazan 2011;
Luna-Reyes, Sandoval-Almazén, y Gil-Garcia 2009; Sandoval-Almazan et
al. 2012; Sandoval-Almazan, Gil-Garcia, y Luna-Reyes 2010) asi como en
documentos de trabajo del Centro de Investigaciony Docencia Econdmicas
(Luna-Reyes et al. 2012; Luna-Reyes et al. 2011).
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La evolucion de los portales estatales a través del IGEE 2009-
2012

En esta seccién mostramos los resultados de la evaluacién del gobierno
digital a través del IGEE en los estados mexicanos. El apartado se organiza
en tres secciones. En primer lugar se analizan las tendencias de crecimiento
del gobierno digital a través del IGEE en sus cinco dimensiones. Poste-
riormente, en el segundo apartado se incluye un anélisis de los estados
de acuerdo a su lugar en el ranking que se genera a través del IGEE, y
finalmente, en una tercera seccién se analiza la evolucién del gobierno di-
gital en los estados por cada componente, asi como la forma en la que los
portales han cambiado en posiciones dentro de cada componente.

Una constante en este analisis es la dindmica que existe en los niveles
de funcionalidad de los portales como se reporta a través del IGEE. Muy
pocos portales se han mantenido estables o sin ningiin cambio, con la
excepcién de Baja California Sur. Nosotros pensamos que esta dindmica, al
menos parcialmente, ha sido promovida por la realizacion de la evaluacién
sistematica e imparcial a través del IGEE.

Desarrollo del gobierno digital en México a nivel estatal 2009-2012

Aunque hemos recogido informacion sobre los avances de gobierno
digital en México desde el 2004, el IGEE ha experimentado modificaciones
importantes que hacen dificil hacer una comparacion a lo largo de todos
estos afios. Mas especificamente, en el afo 2009, el IGEE experimentd una
modificacién importante, adquiriendo mayor profundidad y detalle. Por
ello, en este capitulo mostramos la informacién del IGEE a partir del 2009
y hasta el 2012. La gréfica 6.1 muestra la evolucion en el tiempo de los
cinco componentes del IGEE, asi como del puntaje total. Lo primero que
se puede observar es que todos los componentes del IGEE muestran una
tendencia de crecimiento a lo largo de estos afios. Esto puede interpretarse
como una tendencia de desarrollo y crecimiento del gobierno digital en el
pais a nivel estatal.

Considerando que el puntaje maximo en cada uno de los componentes
es de 100 puntos, la gréfica sugiere que el componente en el que se
muestra mas desarrollo dentro de los estados es el componente de
informacion, y el componente en el que se tiene el menor desarrollo es
el de participacidn politica. El componente de interaccidén se muestra en
el promedio, practicamente al mismo nivel que el puntaje total del IGEE.
En la grafica se observa un desarrollo especialmente importante en el
componente de transaccion, con una tendencia claramente distinta a la
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del resto de los componentes, cambiando de un puntaje inicial de 21.64
para terminar con un valor de 55.47. De este modo, el desarrollo de las
transacciones en linea ha crecido casi por un factor de tres a nivel estatal.
Por otro lado, y aunque mostrando una tendencia similar a la de otros
componentes, el componente de participacion politica es el segundo en
crecimiento en términos relativos, practicamente duplicando su valor en
el periodo de tiempo que reportamos en este capitulo. No obstante, el
componente de participacion politica es uno de los componentes mas
dificiles de implementar para los estados, en este sentido es el que tiene
puntajes mas bajos en comparacién con el resto.

Durante los afios en los que hemos dado seguimiento al desarrollo de los
portales de gobierno estatal, hemos observado que existe una influen-
cia en la variabilidad marcada por las elecciones de gobernador, en
parte explicado por las leyes electorales en los estados, y también por
los cambios en el disefio que se efectian como resultado del cambio
en el gobierno. No obstante el ruido que se genera por estos cambios,
la tendencia general en el desarrollo de los portales es de crecimiento y
mejora. Desde nuestra perspectiva, la tendencia responde a procesos de
adopcién de la tecnologia y por supuesto a curvas de aprendizaje dentro
de cada una de las oficinas encargadas del desarrollo del portal.

Grafica 6.1 Componentes del IGEE 2009-2012

Componentes del IGEE 2009 - 2012
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Finalmente, deseamos incluir una nota en cuanto al componente de
integracion. Si bien nuestra descripcion conceptual de este componente
considera integracidon de procesos tanto horizontal (incluyendo diversas
dependencias del estado) como verticalmente (incluyendo los gobiernos
estatal, federal y municipal), la mayor parte de esta integracién es dificil
de observar en los portales, y la parte observable involucra inicamente la
consistencia en el disefio entre las distintas dependencias y secretarias de
Estado incluidas en el portal, asi como la inclusion de servicios federales
y municipales en el portal estatal. Asi, aunque nuestro indicador apunta a
niveles altos de integracion, este indicador es tal vez el que tiene un nivel
de error potencialmente mayor.

Los Estados y sus posiciones en el IGEE 2009-2012

Otra forma de analizar los datos obtenidos con el IGEE es a través de
observarlos cambios de lugar en el ranking. Algunos estados se mantienen
en los diez primeros lugares durante los cuatro afios del estudio, como el
caso del Distrito Federal, Estado de México, Nuevo Ledn, Baja California y
Yucatéan (ver cuadro 6.1).

En cambio, los estados de Baja California Sur, Campeche, Oaxaca, San
Luis Potosi y Zacatecas han permanecido en los ultimos lugares del
ranking desde el 2009. El resto de los estados se ha mantenido en los
lugares intermedios; en general, todos los estados han cambiado mas de
dos posiciones de un afio a otro, y muchos de ellos cambian méas de 10
posiciones durante el periodo del estudio. Destacan los altibajos de Puebla
y Guerrero en el 2011 que se han recuperado hasta llegar a los primeros
lugares en el 2012. En cambio los estados més estables han sido Morelos,
Yucatan y Nayarit.

Otra observacidn interesante es que la geografia no parece tener un
impacto en el IGEE. Esto es, es posible encontrar estados del norte, el
centro y el sur tanto en los primeros como en los ultimos lugares. Esta
distribuciéon geogréfica, que si tiene una relaciéon con la riqueza de los
estados, no parece tener una relacién con el desarrollo del gobierno
digital como se observa a través de los portales de gobierno. Incluso los
estados que han tenido altibajos como Chiapas, es uno de los estados con
mayor marginacion, y los estados del centro como Puebla, Aguascalientes,
Tlaxcala tienen comportamientos diversos en este ranking subiendo o
bajando de acuerdo a las caracteristicas de su portal.
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Cuadro 6.1 Evolucién del ranking IGEE 2009-2012"

Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Aguascalientes 11 17 ) 9 | Morelos 18 23 23 18
Baja California 9 7 3 4 | Nayarit 22 22 21 27
Norte
Baja California 32 31 28 30 |Nuevo Ledn 1 6 4 6
Sur
Campeche 26 28 30 24 | Oaxaca 31 29 29 20
Chiapas 17 | 14 | 18 | 5 |Puebla 3 2 17 7
Chihuahua 24 32 15 13 | Querétaro 30 20 26 15
Coahuila 20 11 20 14 | Quintana Roo 19 21 10 11
Colima 21 16 9 12 | San Luis Potosf 16 30 31 32
Distrito Federal 5 9 5 3 |Sinaloa 2 4 8 31
Durango 14 13 25 16 |Sonora 10 12 12 19
Estado de 4 1 6 2 | Tabasco 25 25 16 26
México
Guanajuato 20 18 22 28 | Tamaulipas 15 24 19 25
Guerrero 8 8 14 17 | Tlaxcala 13 27 32 29
Hidalgo 12 | 10 | 11 | 21 |Veracruz 7 15 | 13 | 10
Jalisco 23 5 1 1 |Yucatadn 6 3 7 8
Michoacan 28 19 27 23 |Zacatecas 27 26 24 22

Fuente: Elaboracién propia.

Cambios en el ranking por componente del IGEE

En esta seccién hacemos un andlisis de cada componente de acuerdo a
su comportamiento dentro del ranking a lo largo de estos cuatro afos.
Los 32 estados analizados muestran comportamientos diferentes en cada
componente y en todo el ranking.

' Hemos incluido en este cuadro los datos ordinales, ya que resulta mas sencillo
visualizar patrones en ellos. No obstante, el lector interesado puede obtener los datos
del IGEE en la pagina del Banco de Informaciéon para la Investigacion Aplicada en
Ciencias Sociales (BIIACS) del CIDE. Los afios reportados en el libro se encuentran en
http://hdl.handle.net/10089/17061, http://hdl.handle.net/10089/16546, http://hdl.handle.
net/10089/17056, y http://hdl.handle.net/10089/17059
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Cuadro 6.2 Posiciones relativas obtenidas en el componente de
informacion del IGEE 2009-2012

Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Aguascalientes 7 8 7 8 | Morelos 18 29 24 13
Baja California 17 5 6 5 | Nayarit 25 28 30 29
Baja California 31 31 29 26 | Nuevo Ledn 2 7 9 10
Sur
Campeche 22 21 27 22 |Oaxaca 27 19 28 14
Chiapas 26 11 4 2 | Puebla 3 2 19 7
Chihuahua 29 32 23 23 |Querétaro 32 22 26 6
Coabhuila 30 4 16 17 | Quintana Roo 23 18 2 9
Colima 28 17 10 21 | San Luis Potosi 6 30 31 32
Distrito Federal 1 12 5 4 |Sinaloa 8 14 18 28
Durango 12 15 17 15 |Sonora 15 20 21 30
Estado de 5 3 3 1 Tabasco 20 23 22 19
México
Guanajuato 9 9 13 27 |Tamaulipas 4 26 25 24
Guerrero 13 10 8 12 | Tlaxcala 1 27 32 31
Hidalgo 10 6 14 20 |Veracruz 14 24 11 11
Jalisco 16 1 1 3 |Yucatén 19 16 15 16
Michoacan 21 13 12 25 |Zacatecas 24 25 20 18

Fuente: Elaboracién propia.

Informacién. Este es el primer componente del ranking, y engloba una gran
cantidaddeinformaciénqueseofreceatravésdelossitiosgubernamentales.
El portal estatal funciona como pégina inicial, o plataforma de despegue
para acceder a otras paginas Utiles donde se pueda localizar informacion
de distintos departamentos, direcciones o dependencias de gobierno.
En este componente, los usuarios pueden encontrar informacién mas
actualizada y especializada. Mucha de la informacién que se considera
importante como parte del componente se localiza tipicamente en las
areas de transparencia de cada una de las dependencias incluidas en el
portal. Mas aun, el componente evalla la accesibilidad de la informacion,
evaluando la existencia de elementos de disefo como mapas del sitio
que ayuden al usuario a entender la estructura del portal o la existencia
de motores de busqueda internos y/o externos. El cuadro 6.2 muestra la
evolucion de las posiciones de los estados dentro de este componente.
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Este componente es el que mas variables contiene en el cuestionario, pues
mide varios aspectos relacionados con la informacién, desde su captura,
recoleccion hasta la forma en que es distribuida a través de los portales.
El estado de México es la entidad que presenta un mejor desempefio en
esta variable, pues consistentemente ha ido aumentando su calificacién
y se ha mantenido dentro de los tres primeros lugares en los Ultimos tres
anos, le sigue Chiapas que mostré una mejora importante en el 2011y se
encuentra actualmente en el segundo lugar. Por el contrario, San Luis Potosi
es el estado que se encuentra en el Ultimo lugar en el 2012, y que se ha
mantenido en los Ultimos lugares durante los Gltimos tres afos. Los estados
de Morelos y Puebla muestran incrementos drasticos en su posicidon en
este componente en el Ultimo afio, reflejando asi la alta variabilidad en los
cambios.

Interaccion. Una gran cantidad de interacciones que ocurren entre los
ciudadanos y los departamentos gubernamentales se evaltan en esta
etapa. En algunos casos los sitios utilizan contrasefias para proteger los
datos o la identidad de sus usuarios, garantizando también informacién
personalizaday la proteccién de documentos. En esta etapa se puede tener
acceso a leyes, publicaciones gubernamentales, reportes que se pueden
obtener directamente de los sitios y transmitirse a sus computadoras
personales para ser revisados posteriormente sin necesidad de conexién.
Las herramientas de web 2.0y las redes sociales, que se analizan con mayor
detalle especificamente en el capitulo 9 de este libro, se incluyen como
formas de interactuar con el gobierno dentro de este componente. Estas
nuevas tecnologias surgen como una alternativa al correo electrénico,
los chats y los foros de discusion que aun existen en algunos sitios, pero
que son paulatinamente sustituidos. Finalmente, en esta etapa también se
consideran suscripciones electrénicas a noticias relacionadas con el sitio
gubernamental. El cuadro 6.3 muestra los resultados de medicién por
cuatro afos consecutivos.

Cuadro 6.3 Posiciones relativas obtenidas en el componente de
interaccion del IGEE 2009-2012

Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Aguascalientes 15 17 12 |6 Morelos 14 27 25 28
Baja California 5 11 7 2 Nayarit 22 28 29 24
Baja California 32 32 30 |30 Nuevo Ledn 1 4 3 8
Sur
Campeche 25 26 32 |20 Oaxaca 27 23 27 18
Chiapas 17 18 14 |5 Puebla 2 2 23
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Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Chihuahua 26 30 15 |13 Querétaro 30 14 20 12
Coahuila 28 9 19 (14 Quintana Roo 23 25 11 19
Colima 20 16 4 25 San Luis Potosi 24 31 31 32
Distrito Federal 11 10 5 1|9 Sinaloa 4 7 10 27
Durango 10 19 24 |22 Sonora 6 12 16 21
Estado de 8 1 2 3 Tabasco 16 20 13 23
México
Guanajuato 12 16 Tamaulipas 21 29 22 17
Guerrero 3 4 Tlaxcala 9 21 28 29
Hidalgo 19 13 18 |26 Veracruz 7 15 17 10
Jalisco 18 3 1 1 Yucatéan 13 6 6 11
Michoacan 29 22 26 |15 Zacatecas 31 24 21 31

Fuente: Elaboracién propia.

En el componente de interaccidn, el estado de Jalisco es el que alcanza
el més alto puntaje en los dltimos dos afios, 2011 y 2012. Baja California
y el Estado de México ocupan el segundo y tercer lugar respectivamente
en el 2012. Puebla, Nuevo Ledn, Guerrero y Michoacan son otros estados
que destacan dentro de esta dimension. Querétaro es un estado que, en
términos relativos, ha mostrado la mayor variacién en posicién, moviéndose
del lugar 30 al 14, cayendo al 20 y terminando en el 12. En contraparte
las entidades que cayeron en este Gltimo afo fueron Guanajuato, Hidalgo,
Nuevo Ledn, San Luis Potosi y Zacatecas con menores puntajes en com-
paracion con el 2011.

Cuadro 6.4 Posiciones relativas obtenidas en el componente de
transaccion del IGEE 2009-2012

Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 Ej;fg::‘ 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Aguascalientes 6 16 1 17 | Morelos 27 26 23 20
Baja California 13 10 12 | Nayarit 18 14 17 16
Baja California 30 29 16 29 | Nuevo Ledn 1 8 4 6
Sur
Campeche 31 28 32 31 |Oaxaca 32 32 22 18
Chiapas 16 7 26 19 | Puebla 3 2 20 1
Chihuahua 8 24 8 10 | Querétaro 29 17 28 24
Coahuila 17 11 19 5 | Quintana Roo 23 12 11 27
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Estado/Ao | 2009 2010 | 2011 [2012 | 5S¥do/ ) 5009 | 2010 | 2011 | 2012
Colima 1 18 6 9 San Luis Potosi 22 30 27 32
Distrito Federal 19 15 15 2 Sinaloa 5 3 10 25
Durango 21 20 24 11 |Sonora 2 4 3 8
Estado de 14 9 21 13 | Tabasco 20 22 9 15
México
Guanajuato 28 19 29 26 | Tamaulipas 15 6 14 21
Guerrero 9 5 18 30 |Tlaxcala 10 31 31 23
Hidalgo 12 21 12 14 |Veracruz 7 23 13
Jalisco 24 13 7 7 | Yucatén 4 1 5 3
Michoacan 26 25 30 28 | Zacatecas 25 27 25 22

Fuente: Elaboracién propia.

Transaccion. En esta etapa, las pdaginas gubernamentales utilizan el
potencial de internet para proveer servicios publicos y no Unicamente
brindar informacién del gobierno. Al llegar a este punto los ciudadanos
pueden realizartransacciones seguras, confiablesy rdpidas usandointernet.
Algunos ejemplos, pueden ser la obtencién de actas de nacimiento o de
defuncién, la renovacién de permisos y licencias, el pago de impuestos
o derechos o la consulta de saldos, entre muchas otras. Una ventaja del
portal gubernamental en esta etapa es que potencialmente permite
personalizar las funciones segun el tipo de usuario, asi como garantizar
que la organizacién del sitio ayude a resolver necesidades de informacién
o contacto con el gobierno de acuerdo a caracteristicas especificas de
cada ciudadano, los resultados de la medicion del 2009 al 2012, aparecen
en el Cuadro 6.4.

Al analizar los datos de este componente existen varias sorpresas
interesantes. Por ejemplo, la entidad con mayor puntaje obtenidoenel 2012
es Puebla, quien dobla su puntaje y rebasa al Distrito Federal, Coahuila,
Yucatén y Veracruz como los estados con mayor nivel de puntos en este
aspecto. De hecho, Puebla es uno de los estados con un comportamiento
bastante regular, con la Unica excepcidn del ano 2011 cuando tienen una
caida probablemente explicada por el cambio en el gobierno del estado.
Yucatdn y Nuevo Ledn son otros estados que se han mantenido entre los
primeros lugares de este componente de manera mas o menos constante
durante los ultimos 4 afos. Aguascalientes y Chihuahua muestran subidas
y bajadas en los cuatro afios, mientras que Sinaloa ha caido de los primeros
a los ultimos lugares en este mismo periodo dentro de este componente.
Finalmente, nuevamente repite el estado de San Luis Potosi como el que
menor puntaje obtiene en este rubro.
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Integracion. Esta es una de las etapas méas avanzadas de la clasificacion,
ya que se refiere a que el portal gubernamental puede brindar muchos
servicios a partir de una ventanilla Unica. 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. Esta etapa el portal se convierte en un kiosco de
servicios virtual donde las fronteras entre departamentos, direcciones y
subdirecciones no son visibles a los ojos de los ciudadanos y el gobierno
ofrece servicios en linea de acuerdo a las necesidades, enfocando sus
funciones y proveyendo servicios publicos de manera répida y eficaz.
Como comentamos previamente, nuestra observacion no necesariamente
sugiere que exista una integracidon de procesos y tecnologia de forma
tanto horizontal como vertical, sino que se ha logrado resolver problemas
técnicos para ofrecer diversos servicios integrados al portal, con diferentes
niveles de integracién en el back-office. En el cuadro 6.5 se observa la
evolucién de las posiciones en este componente.

El Estado de México, Nuevo Ledn y Colima ocupan los primeros lugares
en este componente en el ano 2012. El caso de Colima es interesante, ya
que la entidad cambid de manera significativa en este rubro para estar en
el segundo lugar. Jalisco es otro de los estados se ha mantenido en los
primeros lugares durante los ultimos afios. Otros estados con crecimientos
importantes en este rubro son Chiapas, Michoacan y Zacatecas, aunque en
el caso de estos Ultimos, elincremento no los lleva a los primeros lugares. En
cambio, los estados con decrecimiento destacados son Sinaloa, Veracruz,
Hidalgo, Tabasco y Tamaulipas, respectivamente. San Luis Potosi repite
como el estado con el menor puntaje de este componente.

Cuadro 6.5 Posiciones relativas obtenidas en el componente de
integracién del IGEE 2009-2012

Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | =529 1 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Aguascalientes 12 10 9 8 Morelos 18 20 19 16
Baja California 6 6 5 9 | Nayarit 14 18 12 27
Baja California 31 28 30 28 |Nuevo Leodn 3 5 6 2
Sur
Campeche 15 26 22 14 | Oaxaca 30 29 29 25
Chiapas 7 15 18 4 Puebla 8 3 10 10
Chihuahua 20 32 21 17 | Querétaro 22 16 20 18
Coahuila 32 23 27 19 | Quintana Roo 23 21 23 7
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Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 |  EStado/ 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Posicién

Colima 24 8 11 3 | San Luis Potosi | 21 31 32 32
Distrito Federal 5 12 3 5 Sinaloa 1 2 1 31
Durango 13 11 24 24 | Sonora 17 17 13 12
Estado de 2 4 17 1 Tabasco 28 25 15 23
México

Guanajuato 25 22 25 30 | Tamaulipas 19 27 16 26
Guerrero 10 19 14 22 | Tlaxcala 16 24 28 29
Hidalgo 11 14 4 15 | Veracruz 9 7 8 20
Jalisco 26 9 2 6 | Yucatan 4 1 7 11
Michoacan 29 13 26 13 |Zacatecas 27 30 31 21

Fuente: Elaboracién propia.

Participacion politica. Esta es la Ultima etapa y probablemente la mas
avanzada del enfoque evolutivo, ya que supone que el ciudadano no
sélo interactla con el gobierno, sino que sus interacciones involucran
participacion activa en la toma de decisiones gubernamentales. En esta
etapa existe la posibilidad de que los ciudadanos opinen sobre proyectos
de ley, politicas publicas o decisiones gubernamentales. De igual forma,
puede existir el voto electrénico sobre asuntos publicos u otras formas
de participar politicamente a través de los sitios gubernamentales. Por
supuesto, el uso de herramientas web 2.0, redes sociales y otras tecnologias
similares tiene el potencial de traducirse en participacion ciudadana
efectiva.

Cuadro 6.6 Posiciones relativas obtenidas en el componente de
participacion del IGEE 2009-2012

Estado/Afio | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 E::Ia;'g{‘ 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Aguascalientes 17 25 2 22 | Morelos 5 14 16 10
Baja California 8 2 4 5 |Nayarit 19 21 19 29
Baja California 22 26 29 28 | Nuevo Ledn 1 5 5 7
Sur
Campeche 28 31 31 8 |Oaxaca 27 28 20 26
Chiapas 24 20 23 4 | Puebla 14 1 6 9
Chihuahua 25 24 15 12 | Querétaro 31 16 24 20
Coahuila 29 9 30 23 | Quintana Roo 4 23 14 11
Colima 13 15 22 25 | San Luis Potosi 9 30 28 31
Distrito Federal 2 3 3 3 |Sinaloa 6 10 13 30
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Estado/Afo | 2009 | 2010 | 2011|2012 |  F$29%/ | 5009 | 2010 | 2011 | 2012
Durango 7 4 12 14 | Sonora 23 19 17 27
Estado de 3 1 1 2 |Tabasco 32 32 32 32
México

Guanajuato 30 22 26 24 | Tamaulipas 20 29 18 21
Guerrero 15 6 27 15 | Tlaxcala 21 27 25 16
Hidalgo 11 7 11 18 |Veracruz 10 13 10 17
Jalisco 18 8 7 1 Yucatan 12 17 9 13
Michoacan 26 12 8 19 | Zacatecas 16 18 21 6

Fuente: Elaboracién Propia.

El componente de participacion que puede observarse en el Cuadro 6.6,
resulta ser el de mayorinterés para los expertos en administraciény politicas
publicas, pero como se discutié en el promedio global, el que tiene el
menor nivel de desarrollo. No obstante, es el componente en el que se ha
duplicadolafuncionalidad de participacién dentro de los portales estatales.
Si bien el estado de Jalisco es el que tiene el primer lugar en el 2012, el
Estado de México es el que ha mantenido un comportamiento mas regular.
El estado de Tabasco no sdélo ha sido el Ultimo lugar, sino que ha tenido
cero puntos en los Ultimos cuatro afios de medicién. Un elemento mas que
puede observarse es el fuerte incremento en posiciones de los estados de
Campeche, Chiapas, Zacatecas y Morelos, y la importante disminucién de
Aguascalientes, Hidalgo, Michoacéan, Nayarit y sobre todo Sinaloa.

Este andlisis longitudinal e integrador de los cinco componentes del
modelo evolutivo, ubica los avances y retrocesos de la implementacion
de practicas gobierno digital en los estados mexicanos. Como puede
observarse crecimientos interesantes en los estados Yucatdn, Puebla,
Jalisco, Estado de México y Distrito Federal. Asi como los estados de San
Luis Potosi y Sinaloa que han mostrado una caida en posiciones en el
ranking en los Ultimos cuatro afios.

Dado que es evidente esta variabilidad tanto en el nimero del ranking
como en cada componente, nuestra investigacion nos ha llevado a plan-
tear algunas hipétesis que pudieran explicar este comportamiento y que
seguimos estudiando. Por ejemplo, algunos estados han cambiado drés-
ticamente su posicidon porque hubo un cambio de gobierno, aun cuando
fuera el mismo partido politico quien mantiene el cambio de administracion
del portal de gobierno afecta considerablemente su posicién dentro del
ranking. Sin duda, una segunda hipdtesis es la alternancia de partidos
politicos en el gobierno estatal afecta determinante en el enfoque de la
informacion del portal, su disefio y su estructura.
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Otra hipdtesis ha sido las regulaciones de las campafas electorales
que si bien no influyen directamente dentro de todo el componente de
informacion, si pueden detener proyectos innovadores o de participacién
ciudadana por considerarlos proselitistas y que por ello impactan en varios
aspectos del portal. Vinculado a ello, una cuarta hipdtesis se refiere a los
cambios en el equipo de trabajo que administra el portal, la ausencia de
una continuidad y las lecciones aprendidas a lo largo tiempo facilitan que
los portales puedan avanzar convenientemente dentro del ranking.

En los siguientes dos capitulos haremos un esfuerzo por distinguir los
factores mas importantes que influyen en el desarrollo de los portales
de gobierno utilizando tanto un enfoque cuantitativo como un enfoque
cualitativo.

Los estados y el ranking IGEE: las experiencias

En esta seccidn recogemos un conjunto de experiencias, anécdotas,
estrategias y técnicas que hemos identificado al trabajar el ranking en los
ultimos afos. Algunas de ellas sirven como referente para entender el
éxito o el fracaso de algunos portales. Aunque estas vifetas estan basadas
mas bien en datos anecddticos, quisimos incluirlos en este capitulo como
experiencias y puntos de partida que sirvan a la reflexidén o el andlisis
futuro. Estamos incluyendo sélo aquéllos casos que nos han parecido mas
interesantes.

Nuevo Ledn. Uno de los estados que comenzd a caer después del 2009 fue
Nuevo Ledn. Aunque en el periodo de 2006 al 2008 se habia mantenido
como el Unico estado que alcanzaba el primer lugar dos afios consecutivos
en el ranking, el cambio en la administracién hizo que su equipo cambiara
de estrategia y por ello en el 2010 llegd al sexto puesto. En ese afo,
recibimos una llamada para ver ; Qué hacian? o ;Qué habian hecho mal?

Cuando llegamos y nos entrevistamos con los responsables del portal, nos
dimos cuenta de que era un nuevo equipo el que habia tomado las riendas
y aunque tenia nuevas ideas no habia logrado la misma organizacién del
equipo anterior. Elementos clave del equipo previo incluyen la creacién
de un grupo de enfoque al que se llamaba observatorio ciudadano, que
realmente escuchaba a los ciudadanos para ver sus necesidades de infor-
macién. Fue este estado el Unico preocupado por generar un estandar y
documentar a detalle su operacion, desde el tipo de letra usado en el portal
web, pasando por el disefio de cada pagina, colores para el contenido,
hasta la arquitectura y organizacién de todo el portal. Durante esa etapa
del portal, la busqueda de informacién, tanto de licencias de automouvilista,
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como de cualquier otro permiso era facil de realizar con pocos clics y con
un formato que cualquier persona podria entender.

Jalisco. El portal del estado de Jalisco habia estado en los ultimos lugares
desde el 2006 al 2009. Entrar a su portal era una experiencia en la que no
se podia encontrar casi nada. El disefio estaba lleno de links, demasiado
texto y muchos colores que opacaban la informacién. En muchos sentidos
el portal del estado tenia un rezago en comparacién con su propio portal
de transparencia que parecia crecer tanto en disefio como en presencia.

En el 2009 ocurre un cambio dréstico en el portal de Jalisco, una nueva
interface grafica, mendes de opciones sencillos, informacion accesible y
lenguaje ciudadano. Esta transformacién también ocurrié al interior con
la implementacion del e-papel para reducir costos y acelerar procesos
internos, con la calidad de comunicacién alinterior de lasdependenciasy un
trabajo de capacitacion hacia el interior de las distintas oficinas de gobierno
que contribuyeron a que el portal avanzara rapidamente en el ranking hasta
llegar a los primeros lugares y mantenerse por dos afios consecutivos.
Vimos un equipo de jévenes que trabajaba organizados horizontalmente
y que tenia la formacién multidisciplinaria de programadores, técnicos,
editores, etc, lo cual hacia mas facil llevar las nuevas ideas facilmente hacia
el portal web del gobierno.

Guerrero. Es uno de los portales que en los primeros afios del ranking
estaba en las Ultimas posiciones de latabla, posteriormente se reorganizé el
portal usando joomlay con una estructura que estaba divida en categorias
-jovenes, tercera edad, adultos, etc.- asi como en actividades de la vida
cotidiana -nacimiento, matrimonio, etc. La reorganizacion del contenido,
segln nos comentaron los responsables, requirié un compromiso del
gobierno estatal para que todas las dependencias enviaran la informacién
en tiempo y forma para subirla al portal.

Posteriormente se nombraron encargados del portal de acuerdo a cada
area y ellos subieron la informacién respectiva. Durante 2009 al 2011 el
portal contaba con certificaciones W3C en todas sus péaginas, todos su links
funcionaban y no habia errores en el sitio, se observaba el trabajo técnico.
Aunque no tenemos informacién de los cambios que se dieron en el 2011,
el disefio y la estructura del portal se modificaron de forma importante a
pesar de que el equipo de desarrollo seguia siendo el mismo.

Estado de México. Con un equipo muy organizado a lo largo de varios

anos, el portal del Estado de México fue construyendo su sitio web hasta
alcanzar los primeros lugares en el ranking. Cada afio, uno de los miembros
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de este equipo -director, jefes de departamento, disefiador- se turnaba en
escribirnos y/o visitarnos para preguntarnos: ; Qué nos falta? ;Qué hicimos
mal? Les mostrdbamos el ranking, veian sus “errores” y se ponian a trabajar
para resolverlos y participar el siguiente afio.

Es uno de los estados que tiene documentado cada proceso, cada linea
de cédigo y cada interface. Mas aln, sus procesos de trabajo, sus politicas
y lineamientos generales se encuentran ordenados y disponibles en su
propio portal, lo cual les permite ser accesibles para otras dependencias o
bien para ellos mismos. El disefio modular y la arquitectura de informacién
ayudaron en el proceso de transicién a mantener un portal en los primeros
lugares, manteniendo al mismo equipo de trabajo.

Al igual que otros portales, tenia descentralizada la parte de contenido
donde cada dependencia tenia un “enlace” que tenia autorizado subir
la informacién. Sin embargo, a diferencia del resto, Comunicacién social
estaba encargada enteramente del subsitio de los informes de gobierno
del gobernador. De hecho, todo el contenido, disefio, animaciones,
multimedia provenia de comunicacién social enteramente. Finalmente,
cabe recalcar que en este caso se contd con el apoyo de proveedores
y consultoras que continuamente entregaban propuestas y servicios al
portal del gobierno del estado, quienes las evaluaban y observaban su
factibilidad, todo esto en coordinacién con el equipo interno.

Comentarios finales

Este capitulo presenta los resultados de la mediciéon de cuatro afios
(2009-2012) en los portales de gobierno de los 32 estados de México.
El resultado global de esta evaluacién demuestra que los portales han
mejorado tanto en puntuacidén como de lugar en la escala del ranking. En
los siguientes capitulos nos daremos a la tarea de analizar el origen y el
impacto de estos cambios tanto a nivel organizacional como en términos
de atencioén a los ciudadanos.

Como resultado de este anélisis, es evidente que el componente que mayor
impulso requiere es el de participacidn, debido a que es el que menor
puntaje tiene. En este sentido, la tendencia de la transparencia y rendicion
de cuentas puede ser un promotor para mejorar este componente; incluso
el uso inteligente de las redes sociales electrénicas que usan la tecnologia
de web 2.0 puede ayudar sustancialmente a mejorar este apartado.

Un caso que se puede analizar es el del portal del Estado de México el
cual ha ido aumentando en todos sus componentes su calificacién, de
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forma integral y sistematica; el resto de los portales tiene incrementos
en unos componentes y decrementos en otros cada afio de la medicion.
Esta variacion implica una falta de estrategia en la implementacién de la
tecnologia en el gobierno, pero también es parte del modelo evolutivo,
considerar que todas las etapas son parte sustancial del modelo, y no
deben considerarse excluyentes ni tampoco que deban conseguirse en
serie.

Otro aspecto que se puede analizar son las fuentes que influyen en
la variacion de los lugares en el ranking. Uno de ellos es entender si el
financiamiento que tienen los portales de gobierno estatal esta vinculado a
su posicidn, es decir ; A mayores recursos destinados al portal esto influye
en su calificacién? Otra posible fuente de variacidén seria observar las
innovaciones o mejoras de los portales si éstas se adaptan méas rapidamente
a los cambios sociales o tecnoldgicos. ;Estos cambios influyen dentro del
portal de gobiernoy su posicién en el ranking? El estudio de la variabilidad
es un asunto importante que podemos seguir analizando desde distintos
angulos los cuales escapan al enfoque de este libro pero que pueden ser
sujeto de investigaciones futuras.

Este resultado de los cuatros afios también nos ayuda a ser mas precisos
en la medicién de los componentes, buscando elementos y variables que
permitan medir el avance de los gobiernos estatales para alcanzar estos
objetivos. No cabe duda que si bien se trata de un esfuerzo al interior de
la administracion publica estatal, tiene mucho que ver con los vinculos
con agentes externos, como los grupos de ciudadanos, los proveedores de
sus servicios e incluso con el propio acceso a internet de parte de los ciu-
dadanos. Actualmente varios proyectos gubernamentales apuntan en ese
sentido, tales como la Estrategia Digital Nacional, el programa para un
gobierno cercano y moderno, asi como las referencias explicitas en el Plan
Nacional de Desarrollo (2013-2018)

Siguiendo esta misma idea, los resultados de la medicidn aqui presentada
esperamos que ayuden a impulsar un gobierno 2.0 con tecnologia de
punta, utilizada no sélo para brindar mejores servicios, reducir los costos
y optimizar el uso de los presupuestos publicos, sino para mejorar la
relacién ciudadano-gobierno, en aras de colaborar, participar y construir
una administracién publica mas democratica y participativa.
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CAPITULO 7

Caracterizando cualitativamente
los portales estatales en México:
El caso del portal del gobierno
del estado de Puebla.
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Resumen

El presente capitulo muestra la historia de la evolucion del portal del gobierno
del estado de Puebla entre los afios 2000 y 2012. El caso constituye un ejemplo
de la forma en la que los factores tecnoldgicos propios al desarrollo del internet
interactian con procesos y redes de trabajo, asi como con otros factores de
caracter organizacional, legal e institucional para dar como resultado un conjunto
de caracteristicas y funcionalidades que conforman una promulgacion tecnoldgica
en el sentido descrito por Jane Fountain (2001). El caso del portal ofrece una
descripcion detallada de la historia especifica de la evolucién de un portal que,
desde nuestro punto de vista, complementa la descripcion cuantitativa de la
evolucién de los portales estatales en México presentada en el capitulo anterior. El
caso ilustra como la continuidad en el trabajo da como resultado la formalizacion
de practicas organizacionales y redes interorganizacionales que contribuyen
al éxito en desarrollo de proyectos de gobierno digital. Mas adin, los resultados
obtenidos en el desarrollo del portal impulsan la institucionalizacion del mismo

como parte de planes y programas formales como es el plan estatal de desarrollo.

Introduccién

El acceso a portales de gobierno a través de internet alrededor del mundo
ha contribuido a la revolucion de la informacion y al desarrollo tecnologias
de informacién y comunicacion, mejorando el servicio que ofrecen a sus
ciudadanos a través de la red. Como se mostré en el capitulo anterior, la
totalidad de los gobiernos estatales en México cuentan con un sitio en
internet con caracteristicasy funcionalidades especificas que hacen de cada
sitio un portal gubernamental Unico. En el capitulo anterior hemos también
incluido una descripcion de la evolucion de los niveles de funcionalidad de
los portales de gobierno estatal en México, de acuerdo con las mediciones
que realizamos afio con afio. Si bien estas cifras muestran el dinamismo y
desarrollo de nuevos contenidos y funcionalidades en los portales, dicen
poco de las historias y los procesos que hacen posible el desarrollo de
estos contenidos y funcionalidades. Aunque el desarrollo tecnolégico
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de Internet y el World Wide Web (WWW) juegan un papel importante
facilitando el desarrollo de nuevas funcionalidades en los portales, no son
el Unico elemento importante en el impulso al desarrollo de los mismos.
Esto es, el desarrollo de funcionalidades y contenidos en los portales
de gobierno estatal, asi como en otras aplicaciones de gobierno digital,
sucede en el tiempo como resultado de las interacciones complejas
entre practicas organizacionales, redes interorganizacionales y marcos
institucionales. Aunque la existencia de estas relaciones ha sido mostrado
ya en la literatura (Fountain 2001; Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011), todavia se
requiere un mayor entendimiento de la forma especifica en la que operan
y se influyen mutuamente.

De este modo, y complementando la exploracidn cuantitativa presentada
en el capitulo anterior, en este capitulo presentamos el caso del portal del
gobierno del estado de Puebla, su desarrollo desde su creacién en el afio
2000 y su evolucién hasta su estado actual en el ano 2012. El portal del
gobierno del estado de Puebla se ha posicionado como uno de los lideres
en funcionalidad y contenido en los Ultimos afos. Utilizando como lente
tedrico la teoria de la promulgacién tecnoldgica (Fountain 2001), el caso
constituye una ilustracién interesante de la forma en la que componentes
organizacionales, institucionales, contextuales y tecnolégicos interactdan
en el tiempo para dar como resultado instancias o promulgaciones tec-
nolégicas especificas. El capitulo incluye una conceptualizacién de este
proceso de co-evoluciéon utilizando la gramética de la dindmica de siste-
mas. El anélisis proporciona informacién cualitativa que contribuye a
las investigaciones existentes para entender los factores de éxito en el
desarrollo de portales de gobierno.

El capitulo estd organizado en seis secciones incluyendo esta introduccidn.
La segunda seccidn incluye una revision de la literatura relevante. La tercera
seccién incluye una descripcion del método utilizado en el desarrollo
de este estudio. La cuarta y quinta secciones constituyen una descripcién
de la evoluciéon del portal y el anélisis de esta evolucion respectivamente.
Finalmente, la dltima seccidn incluye algunos comentarios finales.

Enfoques institucionales en el gobierno digital

Las tecnologias de informacion tienen el potencial de transformar
significativamente la forma en la que los gobiernos desempefan sus
funciones (Fountain 2001; 2004; Luna-Reyes y Gil-Garcia 2012). Sin em-
bargo, y como se ha comentado ya en capitulos anteriores, el proceso de
transformacién del gobierno no comenzé hace 10 6 15 afos, cuando tanto
investigadores como administradores publicos empezaron a referirse
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al uso de las TIC en el gobierno como gobierno electrénico o gobierno
digital. Este proceso tiene sus raices en los procesos de introduccién de
las TIC en el gobierno en las décadas de los 50 y 60, cuando las agencias
de gobierno comenzaron a automatizar tareas repetitivas e intensivas a
través del uso de grandes servidores centrales o mainframes (Andersen
y Dawes 1991). La introduccién de las computadoras personales en los
80 redujo de forma significativa el tamafo y el costo del procesamiento,
promoviendo el uso méas extendido de computadoras en las agencias
publicas. En los afios 90, el internet y las redes de computadoras han traido
nuevas oportunidades y retos a los servidores publicos (Gil-Garcia y Luna-
Reyes 2008). Més aun, la evolucién de las aplicaciones sociales en internet
estd continuamente promoviendo transformaciones organizacionales e
institucionales en el gobierno.

Aunque se podria argumentar que los desafios y desarrollos de estos
Ultimos aflos son mas importantes que los que se llevaron a cabo en los afios
50s, seria muy simplista pensar que estos cambios son sélo resultado de
los desarrollos tecnolégicos (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2008). El fenémeno
actual del gobierno digital es el resultado del desarrollo en el tiempo de
muchos otros movimientos en las dreas administrativas, organizacionales
e institucionales (Homburg 2008; Gronlund y Horan 2005; Bogdanor
2005; Arellano-Gault 2004; Gascé 2004). El movimiento de reingenieria
constituye uno de estos movimientos, en el que la administracion publica
sigue las tendencias de la nueva gestién publica o gobierno unido (joined-
up). Por otro lado, nuevas formas organizacionales como las redes estén
sustituyendo a las jerarquias y burocracias para resolver problemas
complejos (Goldsmith y Eggers 2004; Pardo, Gil-Garcia, y Luna-Reyes
2010). El comercio electrénico y otras tendencias en el contexto y el
ambiente de negocios hacen que los ciudadanos exijan al gobierno los
mismos niveles de servicio que obtienen de compafias privadas, y los
gobiernos alrededor del mundo estén buscando vinculos mas fuertes con
los ciudadanos y otros agentes en las comunidades. El gobierno digital
se percibe como una estrategia para el apoyo a estas tendencias y metas,
pero deberia entenderse de una manera mas integral (Luna-Reyes y Gil-
Garcia 2012).

La teoria institucional proveé un marco de referencia para entender las
aplicaciones de gobierno digital como los portales de gobierno estatal,
ya que toma en cuenta no sélo la tecnologia, sino también el contexto,
las formas organizacionales y los arreglos institucionales en los que las
formas organizacionales se encuentran incrustadas, constituyéndose
como un lente tedrico integral (Luna-Reyes, Hernandez-Garcia, y Gil-
Garcia 2009; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Estrada-Marroquin 2008; Hassan
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y Gil-Garcia 2008). De acuerdo con North (1999), “Las instituciones son
las reglas del juego en una sociedad, o mas formalmente, obligaciones
concebidas por los humanos, que configuran la interaccion humana” (p. 3).
Las instituciones también se han entendido como un conjunto de reglas
integrado, mecanismos de aplicacién de las mismas, y organizaciones
que las refuerzan (Scheela y Van Dinh 2004). Las instituciones representan
obligaciones creadas por las opciones que tanto grupos como individuos
tienen, pero estas obligaciones estén sujetas a cambios en el tiempo (Barley
y Tolbert 1997). Las instituciones son definidas entonces como reglas
compartidas y tipificadas con categorias identificadas de actores sociales,
asi como sus relaciones. Las instituciones también pueden comprenderse
como guias de accion creadas porlasociedady los individuos que laforman
(Giddens 1979; 1984). Los enfoques institucionales contemporéneos
reconocen las interacciones entre las estructuras sociales (macro) y las
acciones e interacciones entre actores individuales (micro). Por tanto, el
principio basico de la teoria institucional es que las acciones individuales
y las organizaciones son guiadas por las instituciones, las que al mismo
tiempo son reproducidas o modificadas a través de la accién colectiva
de los individuos y las organizaciones (Brinton y Nee 1998; Scott 2001;
Giddens 1984).

Muchosinvestigadores han utilizado enfoques institucionales paraentender
una gran variedad de fenémenos en disciplinas como la economia (North
1999; Rutherford 1999), ciencia politica (Peters 2001), sociologia (Brinton y
Nee, 1998), e investigacion organizacional (Bansal 2005; Powell y DiMaggio
1991; Scott 2001). La teoria institucional ha sido de utilidad para entender
el cambio organizacional, identificando aspectos relevantes del contexto
en el que las tecnologias de informacién son disefiadas, implantadas
y utilizadas (Bennett, Bouma, y Ciccozzi 2004; Hassan y Gil-Garcia 2008;
Fountain 2008; Schellong 2007). Siguiendo la tradicion institucional, e
intentando incluir explicitamente el rol de la tecnologia desde un punto de
vista integral, Fountain (1995; 2001) desarroll¢ la teoria de la promulgacidn
tecnoldgica(verfigura7.1).Lateoriadela promulgaciéntecnolégica explica
los efectos de las formas organizacionales y los arreglos institucionales en
la tecnologia utilizada por las agencias de gobierno y sus resultados (Luna-
Reyes y Gil-Garcia 2012; Fountain 1995; 2001).

Fountain (2004) menciona que “dos de las influencias més importantes en
la tecnologia promulgada son las organizaciones y las redes” (p. 6), dando
ejemplosdeimplementaciones detecnologias de informacién en contextos
organizacionales comparables, pero con resultados muy diferentes. Ella
propone que las interacciones entre caracteristicas organizacionales,
redes e instituciones pueden explicar algunas de estas diferencias. Ella
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también argumenta que la incrustacion (embeddedness) de los actores en
estructuras sociales, culturales, cognitivas e institucionales influyen en el
disefo, percepcién, implementacién y uso de tecnologias de informacidn.
Cada proyecto estd incrustado en cierto ambiente organizacional, y es
afectado por arreglos institucionales especificos. Como resultado, cada
organizacion usa la tecnologia de manera diferente, obteniendo también
diferente desempefio, costo y resultados (Dawes 2002; Fountain 2001).
Por tanto, caracteristicas organizacionales y arreglos institucionales tienen
un impacto directo en las promulgaciones tecnoldgicas y sus resultados
(Fountain 2001; Gil-Garcia 2006; Luna-Reyes, Herndndez-Garcia, y Gil-
Garcia 2009).

Fountain (2001) propone una distincion analitica entre tecnologia objetiva
y tecnologia promulgada. Ella describe la tecnologia objetiva en términos
de su capacidad y funcionalidad; es el hardware, software, redes y otras ca-
racteristicas materiales, independientes de cémo sean usadas por las
personas (Fountain 2004). En contraste, la tecnologia promulgada se refie-
re a cdmo los usuarios perciben y actian ante una tecnologia objetiva. Asi,
la tecnologia promulgada podria ser concebida como un subconjunto
de la tecnologia objetiva (Puron Cid y Gil-Garcia 2004). En el caso de
los portales de gobierno estatal, la tecnologia objetiva es el conjunto
de posibilidades tecnoldgicas que pueden incluirse en una pagina de
internet, y que se encuentra continuamente cambiando en el tiempo. Por
otro lado, las funcionalidades que cada gobierno decide incluir en su
portal se constituye como una promulgacién especifica de esta tecnologia
objetiva. Sin embargo, los actores sociales pueden también crear nuevos
usos que no estaban incluidos como parte integral del disefio tecnoldgico
y funcionalidad original (Orlikowski 2000; Fountain 2001). Por tanto, la
tecnologia promulgada es flexible y fluida y su desarrollo en el tiempo
puede ser observado a través de las interacciones entre diversos actores
sociales y las caracteristicas de ciertos artefactos tecnolégicos (Orlikowski
2000; Luna-Reyes et al. 2005; Gil-Garcia 2006; Luna-Reyes y Gil-Garcia
2011). Asi, la tecnologia promulgada es afectada por factores sociales,
culturales, cognitivos, estructurales y politicos, pero también afecta a estos
factores en una forma dindmica y recursiva (Fountain 2001; 2004). Los
actores sociales actian en base a los arreglos institucionales y, por tanto,
la tecnologia promulgada es afectada por instituciones, caracteristicas
organizacionales y condiciones del contexto en el cual se desarrollan o
implementan (Fountain 2004; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz 2007).
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Figura 7.1 Teoria de la tecnologia promulgada (Fountain 2001)
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Diseiio y métodos de investigacion

En este capitulo utilizamos el estudio de caso como un método alternativo
y complementario al analisis estadistico que hemos utilizado en el capitulo
6 para describir la evolucion de los portales estatales y las tendencias
de desarrollo mas en general (Stake 1995; Yin 1994). El estudio de caso
nos da la oportunidad de explorar con detalle las relaciones entre los
niveles de funcionalidad de un portal estatal, asi como los elementos
organizacionales, institucionales y contextuales relevantes para explicar
el éxito en el desarrollo del mismo. Decidimos seleccionar el portal del
estado de Puebla para este estudio, ya que durante el periodo 2007 al
2010 el portal mejoré de manera consistente de acuerdo a la evaluacion
que realizamos afo con afno cambiando del lugar veintitrés al segundo.
Asi, podriamos considerar que este portal junto con las préacticas
organizacionales y arreglos institucionales que han evolucionado con el
mismo pueden ayudar a explicar el éxito en el desarrollo de proyectos de
gobierno digital como son los portales de gobierno estatal.

Para la realizacion del estudio de caso se entrevistaron a diez personas,
incluyendo al responsable del portal (1), el equipo de desarrollo trabajando
directamente con el responsable del portal (5), y administradores web en
otras secretarias de gobierno encargados del contenido de cada una de
estas dependencias (4). Con esta muestra, se logra recopilar los puntos
de vista del administrador del portal, el equipo de desarrollo del mismo,
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y al personal de enlace de las distintas dependencias del gobierno estatal
a cargo del contenido. Las entrevistas tuvieron lugar durante el segundo
semestre del 2009, utilizando un cuestionario basado en el trabajo de
Fountain (2001), el que incluye preguntas relacionadas con los factores
organizacionales e institucionales asociados con procesos de desarrollo
del portal y el éxito en el desarrollo del mismo. Las preguntas se centraron
en temas como descripcién del trabajo y roles principales, origen vy
evolucién del sitio, mision metas y retos de corto y largo plazo del portal,
caracteristicas y servicios otorgados al ciudadano, factores politicos e
influencia en la generacién de la informacion, accesibilidad, usabilidad y
administracion, principales lineamientos, seguridad y estandarizacién de
la informacion, toma de decisiones, beneficios para el sector publico y
privado, y limitaciones y organizacion. La guia de entrevista utilizada para
esta serie de entrevistas se encuentra en el Apéndice 2.

Desarrollo del portal del estado de Puebla

En esta seccidn del capitulo describimos el desarrollo del portal desde el
ano 2000 hasta el 2009. Incluimos al final de esta descripcion una breve
actualizacién con la situacién actual del portal, y los cambios que ha sufrido
en los Ultimos afos. La descripcién estd basada en un caso previamente
documentado en la literatura (Méndez Aceves, Pérez Diaz, y Luna-Reyes
2010).

Origenes del portal

El portal del gobierno del estado de Puebla fue desarrollado por primera
vez en el ano 2000. En este afio, el gobierno del estado contraté a la
empresa privada GEDAS (Volkswagen) para desarrollar el portal. Para el
desarrollo del portal se seleccioné como herramienta de desarrollo el
editor de cédigo HTML Fireworks. Este editor sélo permitia desarrollo de
paginas de internet estaticas. El mantenimiento del portal era complicado,
ya que modificaciones al contenido se traducian en cambios en multiples
archivos HTML incluidos en el portal. De este modo, durante el periodo
inicial el portal de gobierno se mantuvo como un portal estatico donde la
informacién no era facil de cambiar o manipular.

En un inicio el portal sélo contenia informacién de algunas dependencias
de gobierno y estaba programado en lenguaje HTML. El disefo inicial era
espectacular ya que incluia una seleccion de imagenes representativas del
estado; sin embargo la pagina era poco funcional. En ese afio las perso-
nas encargadas del portal gubernamental daban méas peso al disefio que
a la funcionalidad. Un ejemplo de ello era que la pagina estaba disefiada
en un marco de mas de 1200 X 800 pixeles, cuando en ese entonces la
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resolucién mas comun en los monitores era de 800 X 600 pixeles. Asi, para
recorrer la pagina (marco) se tenfa que utilizar la barra de desplazamiento
del navegador, de abajo para arriba y de izquierda a derecha, haciendo
complicada la navegacion.

Durante la evolucién del portal han existido varios cambios en el disefio,
que se han dado con mayor frecuencia hacia finales de la década pasada
(ver figura 7.2). En la mayor parte de estos disefios, se incluia la infor-
macion que el grupo de trabajo del portal creia conveniente. No se
comparaba ni existia un estudio que otorgara una pauta a seguir. A partir del
2006, el drea encargada del portal comenzé a colaborar con el area de
comunicacién social. La informacion incluida y el disefio tuvieron una di-
rectriz mas clara como resultado de esta colaboracidn. Por otro lado, el
drea de comunicacion social, que dependia directamente de la oficina
del gobernador, no contaba en ese entonces con conocimientos técnicos
de desarrollo de péaginas de internet. Como resultado, la comunicacién y
colaboracién entre ambas dreas dio como resultado algunos problemas en
la operacion del portal relacionados con la falta de acuerdo en cuestiones
técnicas como el peso de las imagenes (en bytes), cortes y otros elementos
técnicos del disefo.

En términos de la plataforma de desarrollo, el portal también cambid
después de los primeros afios, mudandose de Fireworks a un adminis-
trador de contenidos desarrollado por el drea encargada del portal. Este
administrador de contenido resulté insuficiente con el tiempo, princi-
palmente como consecuencia del aumento de informaciéon disponible y
complejidad del portal del gobierno estatal.

Figura 7.2 Evolucion portal del gobierno del estado de
Puebla 2001 - 2009.

Fuente: (Méndez Aceves, Pérez Diaz, y Luna-Reyes 2010)
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Desarrollostécnicos, organizacionales e institucionales asociados
con la administracion del portal

Uno de los entrevistados comentd que en la administraciéon 2005-2011, se
dio al drea encargada del portal mayor libertad para disefar y configurar
la pagina web. Durante los primeros afos de desarrollo, las dependencias
y entidades del gobierno estatal habian decidido sobre los contenidos y
la plataforma de desarrollo de sus propios sitios web, que se encontraban
vinculados al portal estatal. Con la intencién de unificar estos sitios oficiales
de dependencias y entidades bajo una misma estructura, durante el afio
2009 se realizdé un cambio en la imagen gréfica, plataforma y sistemas de
administracién de contenido, descontinuando el uso del administrador de
contenido desarrollado de forma interna y adoptando una herramienta
de fuente abierta (Joomla). En general, el equipo adoptd una serie de
herramientas de desarrollo de fuente abierta como base para el desarrollo
del portal. El grupo desarrollé vinculos con la comunidad Joomla para
efectos de capacitacién y auto-aprendizaje, asi como para la adopcién
de mddulos adicionales para el desarrollo de distintas funcionalidades
en el portal. De hecho, la busqueda de soluciones ya desarrolladas por
esta comunidad para reusarlas y adaptarlas a las necesidades del portal
de Puebla.

El grupo de trabajo que colabord en el desarrollo del portal hasta el
2011, tenia como visién en el largo plazo el lograr la diferenciacién y
funcionalidad del portal estatal comparandose con otros sitios en internet.
Para lograr esta diferenciacién, el equipo mantenia los siguientes objetivos
estratégicos: (1) No bajar por lo menos del 3er lugar en el ranking nacional
de portales gubernamentales e intentar escalar al primero, (2) incrementar
en el portal las funcionalidades de participacién ciudadana e incrementar
la participacién de los ciudadanos en el disefio del portal, (3) apoyar en el
mantenimiento del flujo de transacciones en los periodos de alta demanda
de servicio por el pago de impuestos, y (4) poner en funcién un blog con
comentarios moderados para obtener retroalimentacién de usuarios sobre
temas del portal (no del gobierno).

Para lograr este objetivo, el grupo de adoptd una serie de rutinasy practicas
organizacionales que mostraron ser efectivas para la mejora continua de
los niveles de funcionalidad del portal del gobierno estatal, promoviendo
su ascenso en el ranking nacional del lugar 23 al 2°.

Uno de los elementos que el equipo reconocié como clave en el desarrollo
del portal fue la adopcién de la metodologia Scrum, una metodologia
de desarrollo de software agil que se basa en el desarrollo iterativo de
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prototipos que incrementalmente mejoran en términos de funcionalidad.
La metodologia involucra reuniones diarias cortas (15 minutos) con el
equipo de trabajo para mostrar resultados y rediscutir prioridades de
trabajo. Estas reuniones cotidianas mantenidas por el equipo de trabajo
facilitan el establecimiento y revision peridédica de metas y objetivos que se
comparten de forma clara entre todos los integrantes del equipo de trabajo.
Adicionalmente, el equipo adoptd el uso de indicadores de desempeiioy
métricas obtenidos a través de google analytics como guias para la mejora
continua de los distintos elementos del portal.

Por otro lado, el equipo de trabajo adoptd una serie de principios de
monitoreo estratégico del medio ambiente como fuentes de innovacion en
los contenidos y funcionalidades del portal. Asi, el equipo se mantenia en
observacién constante de las caracteristicas e innovaciones del sitio que en
esos afos mantenia la posicién de liderazgo a nivel de portales estatales
en el pais (Nuevo Ledn). Adicionalmente, el equipo de trabajo observaba
muy de cerca los desarrollos del portal del gobierno de Chile, percibido
por el equipo como uno de los lideres en América Latina en cuestiones
de accesibilidad y usabilidad de portales de internet gubernamentales.
Adicionalmente, el equipo realizaba de forma periédica benchmarking con
otros portales gubernamentales internacionales. Finalmente, como parte
de este esfuerzo de monitoreo estratégico, el grupo de trabajo mantenia
reuniones informales con ciudadanos para conocer la opinién directa de
los usuarios sobre el portal.

Como resultado de las précticas y rutinas del grupo de trabajo, asi como del
monitoreo de otros portales nacionales e internacionales, el grupo adoptd
una serie de guias estratégicas para el desarrollo de funcionalidades y
contenidos del portal. Algunas de estas guias incluyen la simplificacién
continua de procesos para los usuarios, el enfoque en la mejora continua de
la usabilidad y la accesibilidad de la pagina, la estandarizacién de gréficos
y uniformidad en el sitio y la actualizacién periédica de administracion
de contenidos a través del sistema Joomla. De hecho, de acuerdo con la
percepcién de los entrevistados, las modificaciones al disefio y contenido
del portal responden principalmente al monitoreo continuo de otros
portales de gobierno y ocasionalmente a érdenes directas de actores
politicos como los secretarios de gobierno.

Desde el punto de vista de los miembros del equipo de trabajo, uno de los
factores de éxito del portal gubernamental se basa en la buena relacién
que existe entre los miembros del equipo de trabajo. El trato y la actitud
de colaboracién se consideraban fundamentales en el buen flujo de la
informacion entre secretarias y equipo de desarrollo. El equipo de trabajo
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conformado en ese momento tenia una orientacion hacia el aprendizaje
autodidacta y un lider que los impulsaba a colaborar dando un esfuerzo
sobresaliente.

Més allad del equipo encargado del desarrollo y mantenimiento del portal,
el desarrollo de los contenidos relacionados con las diferentes secretarias
y entidades del gobierno del estado se desarrolla a través de una red de
contactos en cada una de estas entidades y secretarias. Asi, cada entidad
y secretaria de gobierno tiene un area que se dedica a la administraciéon
de la informacion y se tiene el contacto directo y periédico con el personal
encargado del portal estatal. Dentro de esta red de contactos, algunos son
percibidos por el equipo como socios estratégicos clave para lograr el éxito
del portal. Este personal clave se encuentra en las dreas de comunicacion
social, la Secretaria de Educacién Publica, Turismo, la Secretaria de
Desarrollo Econdmico, Direccién de Politicas de Transparencia y el érea
encargada de tramites y servicios, conocida como Tramit@pue.

Dada la importancia que el equipo atribuye a esta red, la colaboracién con
ella se da a través de una serie de principios de respeto y colaboracion.
Por ejemplo, el equipo comenzd a poner especial cuidado en respetar
la informacidén y autonomia de las secretarias, mediando con los respon-
sables en cada &rea sobre ideas e iniciativas para compartir imagenes y
funcionalidades de cada pagina en el portal. En este sentido, el responsable
de cada dependencia contaba con libertad para administrar sus propios
sitios. Como parte de este intercambio, el equipo encargado del portal
buscaba en todo momento ofrecer una atencién personalizada para
entender las necesidades de cada dependencia de gobierno, y trabajar
periédicamente conellosen procesos de capacitacion. Como complemento
a la atencion de estas necesidades, el equipo buscaba atender a ellas
en el menor tiempo posible tomando ventaja de su metodologia de
desarrollo agil, manteniendo registros en linea de actualizaciones y nuevas
funcionalidades para cada secretaria. La red de colaboradores se extendia
hacia el exterior del gobierno, contando con un equipo de disefiadores
externos, quienes otorgaban su punto de vista sobre avances, tendencias
y disefios del portal.

En términos de instituciones, quizéd el elemento institucional de mayor
relevancia para el portal es la Ley de Transparenciay Acceso a la Informacién
Publica del estado de Puebla. Esta ley se creé desde el afio 2004, siguiendo
la tendencia nacional iniciada por algunos gobiernos locales en el 2001 y
respaldada por la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Piblica, publicada en el Diario Oficial de la Federacién del 11 de junio del
2002 (Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica del estado de
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Puebla 2011). Esta ley estatal establecié desde el inicio un conjunto bésico
de informaciéon que debian hacerse publicas (como reglamentos orgéanicos,
presupuestos, gasto, etc.), asi como las dependencias y organismos publi-
cos estatales que estdn obligados a publicar esta informacion. La ley
estatal ha sufrido una serie de criticas desde su creacién en el afio 2004.
La Ley fue reformada en el afilo 2008 como consecuencia de los cambios
en el articulo 6 constitucional que elevaron el derecho a la informacién a
derecho constitucional, y méas recientemente en el 2011 como respuesta a
las criticas y evaluaciones que calificaban a la ley poblana como la nimero
27 de las 32 Leyes de Transparencia estatales en México (FUNDAR 2012).
No obstante, las tltimas reformas, colocan actualmente a esta ley como una
de las 5 mejores del pais de acuerdo al mismo instrumento de evaluacion.
La Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica del estado
de Puebla es relevante para el desarrollo del portal, ya que las distintas
secretarias y la oficina del ejecutivo son sujetos obligados de esta Ley. Asi,
la existencia de la Ley y las instituciones para vigilar su aplicacién -en este
caso la Comisiéon para el Acceso a la Informacion Publica y Proteccién de
Datos Personales del estado de Puebla- promueven que el portal estatal
contenga mayor informacién. De este modo, el marco legal ha venido evo-
lucionando e incrementando el contenido del portal. No obstante, no existe
evidencia que muestre que la evolucién del marco legal haya sido influida,
al menos parcialmente por el desarrollo de las funcionalidades del portal
durante este periodo de tiempo.

Por otro lado, algunas de las practicas organizacionales fueron reconocidas
poralgunosdelosentrevistados como rutinas o practicas institucionalizadas
dando legitimidad tanto al portal como al proceso de desarrollo. Un
ejemplo de este proceso de institucionalizacién es la adopcién del méto-
do de desarrollo SCRUM, que se convirtié en una rutina en el proceso de
desarrollo. Adicionalmente, el trato de respeto a los poseedores de conte-
nido ha dado legitimidad a estos procesos de desarrollo no sélo por parte
del personal del drea encargada del disefio del portal, sino también por
parte de otros organismos del gobierno estatal que colaboran con ellos.

La oficina del gobernador no tuvo en este periodo un interés especial en
utilizar el portal como una herramienta para incrementar la participacion
ciudadana, el acceso a la informacién, la transparencia o la mejora de
servicios. El portal no formaba parte de la estrategia del gobierno del
estado en ninguna de estas éareas. Este hecho fue aprovechado por parte
del equipo de desarrollo del portal, ya que le dio libertad de adoptar rutinas
de trabajo que no son comunes en organizaciones gubernamentales, pero
que son propias del Internet, como publicar contenidos no completamente
pulidos o terminados para lograr avance, volviendo a ellos para mejorarlos
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iterativamente. Los resultados, no obstante, si atrajeron el interés del
gobernador quien incluia cada vez mas informacién del portal en su
informe anual. Como lo comenté uno de los entrevistados: “En el informe
de gobierno el nimero de lineas que se le otorga a cada dependencia o
tema depende directamente de suimportancia. Al principio se mencionaba
brevemente el portal. Ahora en el quinto informe la mencién ha sido
significativamente mas amplia, muestra de la importancia que el portal
tiene actualmente”.

Resultados del desarrollo del portal

Los resultados del portal del gobierno del estado de Puebla estan
constituidos por los contenidos y funcionalidad misma del portal, asi
como por los beneficios que se logran a través de estos contenidos y
funcionalidades. El portal del gobierno del estado de Puebla, como se
encontraba en el 2009, contenia una diversidad de funcionalidades. La
siguiente lista describe los principales componentes del portal como
fueron descritos por los miembros del equipo de desarrollo:

Tramites Informativos.

Tramites en linea.

Trémites que cumplen un ciclo que inician y terminan en linea.
Trémites que inician en linea y terminan en oficina.
Transparencia.

Orden Juridico (leyes que conforman un estado).
Mecanismos de integracion ciudadana.

Informativo.

Eventos.

Con el propdsito de incrementar el acceso a los servicios y funcionalidades
del portal para los habitantes del estado, el grupo de desarrollo
buscaba permanentemente mejoras en la usabilidad y accesibilidad de
las aplicaciones del portal, afadiendo funcionalidades como el ajuste
automatico de la calidad de las imagenes, dependiendo el dispositivo
que se esté utilizando para visualizar el portal, mejorar continuamente el
lenguaje de los contenidos, facilidades para imprimir o enviar por correo
lo contenidos, la inclusién de contenidos de servicios de otros érdenes de
gobierno, mejores busquedas dentro del portal, acceso a contenidos por
varias rutas (a través de la secretaria que ofrece el servicio o a través de
temas como familia, mujer o negocios), la interaccion de algunas paginas
de secretarias con los ciudadanos a través de un chat, etc. Asi, el sitio podia
ser consultado con facilidad desde dispositivos moviles, y se contaba con
una version especial para débiles visuales.
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En términos de los beneficios que se obtienen a través de la funcionalidad,
los entrevistados reconocen latransparenciay la mejora en la comunicacion
entre el gobierno y el ciudadano. Uno de los entrevistados comenta que
“el portal es un medio en donde el ciudadano deposita su confianza para
preguntar inquietudes, hacer reclamaciones, enviar felicitaciones, en fin es
un medio permanente de comunicaciéon entre el gobierno y el ciudadano”.
El ranking de Alexa del portal de Puebla, que es in indicador del nimero de
visitas que recibe un portal y un proxy para medir su impacto ciudadano,
ha mantenido al portal en los primeros diez portales estatales en México
durante los Ultimos cuatro afos.

Aprendizajes del equipo de desarrollo

Otros participantes en el desarrollo del portal comentaron que el
compromiso del lider de cada secretaria va directamente relacionado con
el éxito de cada pagina en particular. También opinan que la calidad de
la informacién genera participacion ciudadana donde la gente participa
en encuestas, envio de correos electrénicos, ingresos a chats, y envio de
postales virtuales a través de la pagina.

Existen varias éreas y dependencias que no ven al gobierno como un
organismo integral; sino que lo ven como dependencias independientes
y esta situacion dificulta el flujo de informacién para el desarrollo del
portal. Integrar y coordinar a las areas es sumamente complicado pero
no imposible. En muchas ocasiones la informacién estd desactualizada y
se tiene que estar promoviendo con las secretarias la actualizacién para
que la informacién sea oportuna y veraz. Existen administradores con
diferentes niveles de compromiso hacia el portal. El equipo de trabajo
utilizé la libertad que tenia para liberar contenidos como un mecanismo
para promover un mayor compromiso por parte de los lideres y contactos
en las dependencias, por ejemplo, colocando paginas con titulo pero sin
ningun contenido. El que sus sitios se encontraran “en blanco” promovié
que las distintas dependencias agregaran contenidos de forma mas activa
en el sitio.

Desde el punto de vista del equipo de desarrollo, el comparar su portal con
otros a nivel nacional sirve para realizar una autoevaluacién y abre areas de
oportunidad para mejorar el sitio web. Mas auln, los integrantes del equipo
consideran importante no sélo aprender de las funcionalidades en el
portal, sino de los procesos de back-office necesarios para el desarrollo del
mismo. Por ejemplo, el portal lider en el 2010, involucra para el desarrollo
y mejora del portal académicos y ciudadanos para la retroalimentacién de
su portal. Aunque este proceso se tratd de realizar en el estado de Puebla,
no se tuvo la respuesta esperada. Por tanto la retroalimentacion para la
pagina web de Puebla se realiza periédicamente con familiares y amigos
del equipo de trabajo que desarrolla el portal.
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Proceso de transicion

En el afio 2011, se dio nuevamente un cambio en el gobierno del estado, y
por razones personales y profesionales, el equipo de trabajo que se habia
hecho cargo del portal por los tltimos afos se desintegrd, quedando sélo
uno de ellos como parte del nuevo equipo de trabajo. Adicionalmente,
y quizd parcialmente por el impacto que se habia logrado con el portal
a nivel politico, el gobernador electo buscé incorporarlo de una forma
més integral en su estrategia de gobierno. De hecho, el Plan Estatal de
Desarrollo 2011-2017 es el primer plan estratégico que incluye al portal
del estado como parte de una de las lineas estratégicas de desarrollo en
el Estado. La expectativa de cambio en la transicion fue muy elevada, y
se contratd para el proceso consultores calificados que dieran apoyo en
el proceso de redisefio del portal. Dadas las limitaciones de tiempo en el
proceso de transicidn, y la complejidad del portal mismo, los actores en el
proceso reconocen que el principal cambio que se da esfundamentalmente
de disefo, la estructura de contenidos y funcionalidades se vuelve tan
compleja, que resulté muy dificil lograr el cambio que se esperaba en tan
corto periodo de tiempo. La figura 7.3 muestra un comparativo del portal
antes y después de la transicién. En las imagenes se puede observar el
paralelismo en el disefio y la forma en la que el principal cambio que se da
es de “colores”.

Figura 7.3 Comparativo del portal estatal antes y
después del proceso de transicion.
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Posterior al proceso de transicién, el grupo consultor encargado del
cambio en el portal entregd a un nuevo equipo de trabajo el desarrollo del
mismo. Este nuevo equipo ha tenido que iniciar de nuevo la construccién
de vinculos con otras areas y la reconceptualizacion del portal y el papel
que juega dentro del plan de desarrollo estatal. La figura 7.4 muestra
el portal en su situacion actual. Este portal, después de una caida en el
ranking nacional del lugar 2 al 17 en el aflo 2011, ha vuelto al lugar nimero
7 del ranking en el ano 2012. El equipo actual tiene el compromiso de
mejora continua y de aprendizaje que, aunado con el apoyo institucional
de formar parte del plan de desarrollo estatal, seguramente mantendra a
este portal como uno de los lideres en el pais.

Figura 7.4 Portal del gobierno del estado de puebla
en su forma actual (2012).

Y . —— T ———— a5

m 3 b prtble gobms D= BE X 5 perul del Goteme del Eata

Fie [dt Vew Fpode Jooh Help
o W Comwent = [0 Selert v @ magh Bl o

2

INMUEBLES
n:“a.

; Y
| cw% Angelet

Fuente: (Luna-Reyes y Gil-Garcia 2013)
Discusién

La historia del portal estatal que se presentd en el apartado anterior nos
permite entender la forma en la que distintos elementos institucionales,
organizacionales y tecnoldgicos se desarrollan en el tiempo e interactian
entre si de forma recursiva y compleja. En la presente seccidn, utilizaremos
la gramatica de la dindmica de sistemas para ilustrar estas relaciones.
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La dindmica de sistemas es un método de simulacién dindmica que
permite entender cédmo es que acumulaciones, actividades y ciclos de
retroalimentacion explican los comportamientos de los sistemas sociales
(Sterman 2000; Richardson y Pugh 1981). Més aln, este método se ha
utilizado de forma exitosa en el drea de gobierno digital (Luna-Reyes y Gil-
Garcia 2011; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Estrada-Marroquin 2008). Si bien
el método es principalmente cuantitativo, el uso cualitativo del mismo se
ha reconocido como una forma de desarrollar teoria y mejorar nuestro
entendimiento de fendmenos dindmicos (Wolstenholme 1990).

La figura 7.5 muestra los principales componentes de la gramatica de
dindmica de sistemas aplicados al portal del gobierno del estado de
Puebla. El rectdngulo en la figura representa una acumulacion en el sistema,
en este caso los contenidos y funcionalidades del portal que constituyen
una promulgacién tecnolégica. Las acumulaciones, ademas de constituirse
como los principales indicadores del estado de un sistema, son también
capacidades que facilitan o dificultan el desarrollo de actividades en
el sistema. En la figura 7.5, por ejemplo, la actividad que se ilustra es el
trabajo de desarrollo de contenidos o funcionalidad. Esta actividad se
encuentra vinculada con la cantidad de contenidos y funcionalidades a
través de dos procesos recursivos o ciclos de retroalimentacién. En la parte
superior de la figura, se ilustra la forma en la que la evaluacion continua del
portal promueve la identificacion de mejoras que se pueden incorporar en
el proceso de desarrollo del portal, creando un ciclo de refuerzo positivo.
Estos procesos, que pueden constituirse en los llamados circulos virtuosos,
constituyen también trampas potenciales al inicio del proceso. Por otro
lado, y como se ilustra en el proceso de transicidn del portal del estado,
la estructura del portal puede ser tan compleja que hacer modificaciones
estructurales al mismo puede requerir de una cantidad de esfuerzo tal que
dificulte la actividad de desarrollo. Este proceso de estructuracién de la
tecnologia ha sido ya documentado por investigadores como Orlikowski
(2000), donde latecnologia misma se convierte en un elemento institucional
mas que facilita o dificulta el desarrollo de actividades por los actores en el
sistema. Este tipo de proceso recursivo se le conoce como ciclo de balance,
y normalmente previene el cambio en los sistemas.
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Figura 7.5 Principales componentes de un modelo conceptual de
dinamica de sistemas aplicados al caso del portal del estado de Puebla.
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Los componentes que se presentan en la figura 7.5, no obstante, cons-
tituyen sélo una pequena parte del sistema en el que el desarrollo del
portal se encuentra inmerso. La figura 7.6 contiene una representaciéon mas
completa de este sistema, que incluye 4 acumulaciones mas. En la parte
inferior, se encuentra la tecnologia objetiva (Fountain 2001), representada
por las funcionalidades disponibles en la World Wide Web (WWW). Estas
funcionalidades, como es descrito por Fountain, limitan las posibles fun-
cionalidades que se pueden agregar en promulgaciones especificas de
esta tecnologia. El portal del estado de Puebla no es la excepcidn, y al
inicio, cuando la principal forma de trabajo era la programaciéon directa
de las paginas HTML, el contenido y la funcionalidad del portal era estatico
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y relativamente simple. Con el advenimiento de los administradores de
contenido, se presentan nuevas posibilidades técnicas que facilitan el desa-
rrollo. Cabe comentar que el caso sugiere que estas funcionalidades de
la tecnologia objetiva dependen al menos parcialmente de demandas de
los desarrolladores de promulgaciones especificas. De hecho, el primer
administrador de contenido de manufactura interna del gobierno del
estado, responde a esta demanda de los usuarios y de los desarrolladores
para facilitar su trabajo. No obstante, este administrador de contenido
se ve nuevamente rebasado en sus capacidades conforme el portal crece
en contenidos y funcionalidades y promoviendo el desarrollo de nuevas
funcionalidades en el WWW.

El caso especifico de los administradores de contenido, que surgen como
respuesta a la complejidad implicita en la administracién de los sitios web,
es especialmente interesante, ya que es una tecnologia que promueve
la adopcidn de nuevos métodos y practicas organizacionales, facilitando
la creacion de redes de colaboracién como la que se da alrededor del
portal del estado de Puebla. En estas redes, se da una divisidn del trabajo
facilitada por la tecnologia, en la que el grupo de desarrollo se hace cargo
del disefio y funcionalidad, y representantes de diversas dependencias
se hacen cargo directamente de los contenidos a su cargo. Asi, como se
muestra en la figura, esta nueva caracteristica de la tecnologia objetiva
tiene un impacto en ambos, las posibilidades técnicas de desarrollo y la
adopcion de procesos y practicas organizacionales.

En el caso especifico del portal del gobierno estatal en Puebla, ademas
de este método de administracién de contenido, la adopcién de la
metodologia SCRUM juega un papel importante dentro de los esfuerzos de
desarrollo del portal. De hecho, estas metodologias facilitan el desarrollo
de contenidos y funcionalidades al hacer més eficiente el esfuerzo de los
equipos de trabajo. Como se muestra en lafigura, algunas de estas practicas
se institucionalizan, promoviendo por ejemplo que el equipo de trabajo se
relna por rutina todos los dias a revisar el avance a proyectos y a decidir
sus prioridades. Otros, por el contrario, son desechados o encuentran
dificultades para continuar. Por ejemplo, el equipo de trabajo trata de
implementar un proceso para obtener retroalimentacién por parte de los
ciudadanos que tiene que ser desechado por falta de aceptacion por parte
de los participantes invitados, y continla realizandose de manera informal
a través de conocidos y amigos del equipo de desarrollo. Este proceso
de adopcion y seleccién de nuevos métodos y practicas se encuentra
involucrado en un ciclo de aprendizaje organizacional, en el que los
encargados del desarrollo aprenden cuéles son los mejores métodos para
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incrementar su productividad y eficiencia en el desarrollo de contenidos y
funcionalidad.

Finalmente, La figura 7.6 incluye una ultima acumulacién o capacidad
importante en el desarrollo del portal, que como muchos de los parti-
cipantes en el desarrollo del mismo reconocen, es la red de relaciones
hacia el interior y el exterior del gobierno estatal, y que es un recurso clave
en el desarrollo de contenidos y funcionalidades del portal. El esfuerzo
por construir estas redes y relaciones, se ve por supuesto afectado como
se muestra en la figura por los resultados obtenidos en el desarrollo del
portal.

La figura 7.7 muestra la dltima acumulacién clave que se identifica en
el caso del portal del gobierno del estado de Puebla, el marco legal e
institucional. Este marco legal tiene un impacto en todas las actividades
dentro del sistema, facilitindolas o limitdndolas. Si bien es cierto que la
literatura sugiere que distintos elementos del sistema, como los resultados
o el éxito, pueden promover cambios institucionales, al menos en el caso
del gobierno del estado de Puebla durante los afios reportados en este
capitulo, no existe evidencia suficiente para incluir esta retroalimentacién
de la actividad hacia el marco legal. Como comentan los actores, el portal
capta una mayor atencién en el informe del gobernador, pero no modifica
los marcos normativos o planes estratégicos del gobierno del Estado.

Aunque el portal juega ahora un rol importante en el plan de desarrollo
estatal, no se cuenta con evidencia suficiente de que esto se deba a los
resultados obtenidos y el liderazgo del portal en el ranking nacional.
Efectivamente, los nuevos programas del Gobierno Federal descritos en el
capitulo anterior, que tienen el objetivo de promover un gobierno cercano
y moderno o la transformacién gubernamental (ver tanto el Plan Nacional
de Desarrollo 2013-2018 como el Programa para un gobierno cercano y
moderno y la Estrategia Digital Nacional), tienen el potencial de impulsar
nuevamente el uso de los portales de Internet como plataformas para
la interaccién con los ciudadanos o la creacién de ventanillas Unicas de
servicios. Mas aun, con la publicacién de la Guia para la formulacion de
la Estrategia Digital Estatal y Municipal, la Secretaria de la Funcién Publica
busca hacer a los estados y municipios corresponsables de estas lineas de
accién.
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Figura 7.6 Principales acumulaciones y procesos recursivos en el portal
del gobierno del estado de Puebla
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Figura 7.7 Influencia de los marcos institucionales y legales en el
llo del portal.
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Comentarios finales

En el presente capitulo, describimos y analizamos la evolucién del portal
del gobierno del Estado de Puebla como un ejemplo que ilustra la co-
evolucion de elementos tecnoldgicos, organizacionales, institucionales y
de redes de colaboracién y la forma en la que el desarrollo de cada uno
de estos factores impacta en los otros y en la funcionalidad o calidad del
portal. La funcién de un portal de gobierno es la de cubrir o satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y este concepto lo adoptd el personal
que hace posible que el portal esté actualmente en funcionamiento. El
sitio web es un espacio de interaccién entre el usuario y el gobierno. En
menos de tres anos, segun el ranking nacional el portal avanzé del lugar
No. 23 al 2° lugary de acuerdo al estudio existen varios factores cualitativos
como la adopciéon de metodologias, integracién humana, la evaluacién
sistematica (comparacién con otros portales) y establecimiento de metas
claras que dieron como resultado este avance. El proceso de transicién
ofrece evidencia de la forma en la que la tecnologia se puede constituir en
si misma como una estructura dificil de modificar, al menos en un periodo
limitado de tiempo.

Uno de los aspectos mas importantes del presente caso de estudio es la
relevanciadelasredesylasrelacionestantointernas como externas.El portal
se encamina a cubrir las necesidades del cliente externo pero se tiene claro
que antes deben cubrirse las necesidades del cliente interno. La interaccién
e integracion humana del equipo de trabajo es sobresaliente y se transmite
al trato personalizado que se le da a cada administrador de secretaria,
un claro factor de éxito. Ademads, con esto existe mayor flexibilidad para
utilizar las herramientas necesarias identificando necesidades particulares
del usuario, facilidad de acceso a la informacién y capacidad de modificar
el contenido en poco tiempo. Todos estos aspectos apuntan a generar
beneficios como: menores costos, personalizacidn, eficiencia en procesos,
servicio todo el afo, promocién de la e-democracia, menos corrupcién y
ofrecer mayor calidad en los servicios, todas estas caracteristicas claves del
e-gobierno.

El dinamismo, integracién, cooperacién, actualizacidon de la informacion,
redisefo, aprendizaje y actualizacion de nuevas tendencias seguirén siendo
los factores esenciales para que las tecnologias de informacién den legi-
timidad a un portal de gobierno. El objetivo principal y que le da sentido a
un portal gubernamental es la satisfaccion del ciudadano através de otorgar
informacion de calidad y simplificacion de servicios. La competencia y
comparacién del portal con otros estados beneficia la mejora continua
pero nunca se puede perder la percepcién del disefio y funcionalidad que
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el ciudadano tiene de la pagina que visita. El rubro que més se debe cuidar
es la participacién ciudadana. Los portales gubernamentales son y han
sido en la Ultima década la linea directa permanente con el ciudadano y
representan el enlace perfecto para intercambiar experiencias y mejorar
las relaciones entre gobierno y ciudadano. Més aun, las caracteristicas
propias del internet y la WWW como el uso de cédigo abierto y las pla-
taformas de colaboracién, en conjunto con politicas publicas como las
que se promueven a través de la Estrategia Digital Nacional ofrecen la
oportunidad de transformar la relacién con los ciudadanos a través de los
portales de gobierno estatal.

En los siguientes capitulos, analizaremos las principales relaciones entre
factores organizacionales e institucionales con los niveles de funcionalidad
de los portales, primero, utilizando un enfoque cuantitativo que nos permita
validar las observaciones cualitativas anotadas en este capitulo. Mas aun,
buscaremos explorar los impactos de los portales desde el punto de vista
ciudadano, al menos desde una perspectiva cualitativa y exploratoria.

Referencias

Andersen, D.F.,y S.S. Dawes. 1991. Government Information Management. A Primer
and Casebook. Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall.

Arellano-Gault, David. 2004. Mas alla de la reinvencién del gobierno: Fundamentos
de la Nueva Gestion Publica y Presupuestos por Resultados en América
Latina. Mexico City: Miguel Angel Porrua.

Bansal, P.2005.“Evolving Sustainably: a Longitudinal Study of Corporate Sustainable
Development.” Strategic Management Journal 26 (3): 197-218.

Barley, S.R, y P. S Tolbert. 1997. “Institutionalization and Structuration: Studying the
Links Between Action and Institution.” Organization Studies 18 (1): 93-117.

Bennett, M, J. J Bouma, y E Ciccozzi. 2004. "An Institutional Perspective on the
Transfer of Accounting Knowledge: a Case Study.” Accounting Educacion.
13 (3): 329-346.

Bogdanor, Vernon, ed. 2005. Joined-Up Government. Oxford: Oxford University
Press.

Brinton, M. C., y V Nee. 1998. The New Institutionalism in Sociology. Stanford, CA:
Stanford University Press.

Dawes, S. S. 2002. “Government and Technology: User, Not Regulator.” Journal of
Public Administration Research and Theory 12 (4): 627-631.

Fountain, J. E. 1995. Enacting Technology: An Institutional Perspective. Cambridge,
MA: John F. Kennedy School of Government, Harvard University.

203



Luis Felipe Luna Reyes / José Ramén Gil Garcia / Rodrigo Sandoval Almazan

———. 2001. Building the Virtual State. Information Technology and Institutional
Change. Washington, D.C.: Brookings Institution Press.

———. 2004. "Prospects for the Virtual State”. John F. Kennedy School of Government,
Harvard University. http://www.j.u-tokyo.ac.jp/coeps/pdf/040710.pdf.

———. 2008. “Bureaucratic Reform and E-Government in the United States: An
Institutional Perspective.” In The Handbook of Internet Politics, edited by A.
Chadwick and P. N. P.N. Howard. New York: Routledge.

FUNDAR. 2012. "Anélisis de La Reforma a La Ley de Transparencia y Acceso
a La Informacién del Estado de Puebla.” FUNDAR Centro de Andlisis e
Investigacién. http://fundar.org.mx/mexico/?p=6065.

Gasco, M. 2004. "E-Gobierno en Bolivia y Paraguay.” In América Latina Puntogob:
Casos y Tendencias en Gobierno Electrénico, edited by R Araya Dujisin and
M.A Porrua Vigon. Santiago: FLACSO-Chile/ AICD-OEA.

Giddens, Anthony. 1979. Central Problems in Social Theory. Action, Structure and
Contradiction in Social Analysis. Berkeley and Los Angeles, CA: University of
California Press.

———. 1984. The Constitution of Society. Berkeley and Los Angeles, CA: University
of California Press.

Gil-Garcia, J.Ramoén. 2006. “Enacting State Websites: A Mixed Method Study
Exploring E-Government Success in Multi-Organizational Settings.” In
Hawaii.

Gil-Garcia, J.Ramén., y L.F. Luna-Reyes. 2008. “A Brief Introduction to Electronic
Government: Definition, Applications and Stages.” Revista de Administracién
Pdblica RAP 116 43 (2): 221-241.

Goldsmith, S, y W.D Eggers. 2004. Governing by Network: The New Shape of the
Public Sector. Wuashington, D. C.: Brookings Institution Press.

Grdnlund, A., y Thomas A. Horan. 2005. “Introducing e-Gov: History, Definitions,
and Issues.” Communications of the Association for Information Systems 15
(1): 713-729.

Hassan, S., y J.Ramén. Gil-Garcia. 2008. “Institutional Theory and e-Government
Research.” In Handbook of Research on Public Information Technology,
edited by G. D. Garson and M. Khosrow-Pour, 349-360. Hershey, PA: IGI
Global.

Homburg, V. 2008. Understanding E-Government: Information Systems in Public
Administration. Abingdon: Routledge. Abingdon: Routledge.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica del estado de Puebla. 2011.
Diario Oficial de la Federacion.

Luna-Reyes, L. F., y J. Ramén. Gil-Garcia. 2011. “Using Institutional Theory and
Dynamic Simulation to Understand Complex e-Government Phenomena”
28 (3) (July): 329-345. doi:10.1016/j.giq.2010.08.007.

204



Avances y Retos del gobierno digital en México

———. 2012."E-Government and Inter-Organizational Collaboration as Strategies for
Administrative Reform in Mexico.” In Public Sector Reform Using Information
Technologies: Transforming Policy into Practice., edited by T. Papadopoulos
and P. Kanellis, 79-101. Hershey, PA: IGI Global.

———.  2013. "Understanding the Co-evolution of Institutions, Technology, and
Organizations: The Enactment of the State Government Portal of Puebla.”
In, 214-223. New York: ACM. doi:doi>10.1145/2479724.2479755. http://
dl.acm.org/citation.cfm?doid=2479724.2479755.

Luna-Reyes, L.F., J.JRamén. Gil-Garcia, y Cinthia Betiny Cruz. 2007. “Collaborative
Digital Government in Mexico: Some Lessons from Federal Web-Based
Interorganizational Information Integration Initiatives.” Government
Information Quarterly 24 (4): 808-826.

Luna-Reyes, L.F., J.Ramén. Gil-Garcia, y M. Estrada-Marroquin. 2008. “The Impact
of Institutions on Interorganizational IT Projects in the Mexican Federal
Government.” International Journal for Electronic Government Research 4
(2): 27-42.

Luna-Reyes, L.F., J. M. Herndndez-Garcia, y J. Ramén. Gil-Garcia. 2009. “"Hacia Un
Modelo de Los Determinantes de Exito de Los Portales de Gobierno Estatal
En México.” Gestién y Politica Pablica XVIII (2): 307-340.

Luna-Reyes, L.F., J. Zhang, J.Ramdn. Gil-Garcia, y A. M. Cresswell. 2005. “Information
Systems Development as Emergent Socio-technical Change: a Practice
Approach.” European Journal of Information Systems 14 (1): 93 - 105.

Méndez Aceves, R., C. Pérez Diaz, y L.F. Luna-Reyes. 2010. “Portales de Gobierno
Estatal En México: El Caso Del Portal Del Gobierno Del Estado de Puebla.”
In, 183-192. Puebla, Puebla, México.

North, D. C. 1999. Institutions, Institutional Change, and Economic Performance.
New York: Cambridge University Press.

Orlikowski, W. J. 2000. “Using Technology and Constituting Structures: A Practice
Lens for Studying Technology in Organizations.” Organization Science 11 (4):
404-428.

Pardo, T.A.,J.Ramén. Gil-Garcia, y L.F. Luna-Reyes. 2010. “Collaborative Governance
and Cross-Boundary Information Sharing: Envisioning a Networked and
IT-Enabled Public Administration.” In The Future of Public Administration
Around the World: The Minnowbrook Perspective., edited by R. O’Leary, S.
Kim, and D. Van Slyke, 129-140. Georgetown University Press.

Peters, B. G.2001. Institutional Theory in Political Science. The “New” Institutionalism.
London: Continuum.

Powell, Walter W,y Paul J.DiMaggio. 1991. The New Institutionalism in Organizational
Analysis. Chicago, IL: University of Chicago Press.

Puron Cid, G, y J.Ramén. Gil-Garcia. 2004. “Enacting E-Budgeting in Mexico.” Public
Finance and Management 4 (2): 182-217.

205



Luis Felipe Luna Reyes / José Ramén Gil Garcia / Rodrigo Sandoval Almazan

Richardson, GP, y AL Pugh. 1981. Introduction to System Dynamics Modeling with
DYNAMO. Vol. lll. Cambridge MA: Productivity Press.

Rutherford, M. 1999. Institutions in Economics. The Old and the New Institutionalism.
New York: Cambridge University Press.

Scheela, W, y N Van Dinh. 2004. “Venture Capital in a Transition Economy: The Case
of Vietnam. Venture Capital.” An International Journal of Entrepreneurial
Finance 6 (4): 333 - 350.

Schellong, A. 2007. "Extending the Technology Enactment Framework.” Boston,
MA: Harvard University, Kennedy School of Government, Program on
Networked Governance.

Scott, W. Richard. 2001. Institutions and Organizations. Thousand Oaks, CA: Sage.

Stake, R. E. 1995. The Art of Case Study Research. Thousand Oaks: CA: Sage.

Sterman, JD. 2000. Business Dynamics : Systems Thinking and Modeling for a
Complex World. Boston: Irwin/McGraw-Hill.

Wolstenholme, E. 1990. System Enquiry: A System Dynamics Approach. New York:
John Wiley & Sons, Inc.

Yin, R. K. 1994. Case Study Research Design and Methods. Newbury Park, CA: Sage.

206



CAPITULO 8

Determinantes de éxito de
los portales de gobierno estatal
en México.”

* Este capitulo fue originalmente publicado como articulo en la revista Gestidn y Politica Puiblica como Luna-
Reyes, L. F, J. M. Hernandez Garcia y J. R. Gil-Garcia (2009). “Hacia un Modelo de los Determinantes
de Exito de los Portales de Gobierno Estatal en México™. XVIII (2): 307-340. Esta versién modificada y
actualizada esta siendo incluida en este libro con autorizacion expresa de la revista.
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Resumen

Este capitulo constituye una segunda aproximacion hacia una mejor comprension
del éxito del gobierno digital. Complementa al capitulo anterior, ya que
presenta un analisis cuantitativo de las relaciones entre los diferentes factores
identificados como relevantes para explicar la variabilidad en los portales de
internet. Tomando como base la teoria institucional, particularmente el marco
tedrico de la promulgacion tecnoldgica, en este capitulo se exploran las relaciones
entre factores contextuales, institucionales y organizacionales y su impacto en
el éxito de los portales de gobierno estatal en México, medido como su grado
de funcionalidad. Los resultados muestran que las relaciones existen, y que
el éxito de los portales estatales esta determinado principalmente por factores
contextuales asociados a la demanda de servicios electrdnicos y por los procesos y
estructuras organizacionales de las dependencias encargadas de las tecnologias de

informacion en las entidades federativas.

Introduccién

Como ya se ha mencionado en capitulos anteriores, lineas de accién
asociadas con el gobierno digital o e-gobierno estdn asociadas fre-
cuentemente con esfuerzos de reforma administrativa. Muchas de estas
agendas de trabajo estdn fundamentadas en la promesa de que proyectos
de gobierno digital pueden transformar radicalmente los gobiernos,
haciéndolos mas accesibles a los ciudadanos, mas confiables, mas
transparentesy mas efectivos (Gil-Garciay Helbig 2006). Sin embargo, como
también ya se ha establecido en capitulos anteriores, la implementacidn
de proyectos de gobierno digital no es sencilla, y se ha estimado que hasta
80 por ciento de este tipo de proyectos en paises en vias de desarrollo
fracasan (Heeks 2003).

La mayor parte de los esfuerzos iniciales de evaluacién del gobierno
digital a nivel internacional se centraron en describir y ordenar portales
de gobierno en términos de sus niveles de funcionalidad (Gant, Gant, y
Johnson 2002; UNPAN 2012; West 2008). Las acciones realizadas en
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México, y que hemos descrito con detalle en el capitulo 6, replican en
cierta medida estos esfuerzos internacionales y describen la situacion de
los portales de gobierno estatal de acuerdo con su nivel de funcionalidad
y/o lainformacién que ofrecen al ciudadano (Sandoval-Almazéan et al. 2012;
Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Sandoval-Almazéan 2011; Sandoval-Almazan, Gil-
Garcia, y Luna-Reyes 2010). Aunque los estudios muestran diferencias
entre los portales de los estados, poco sabemos sobre qué tan alineados
podrian estar entre si diferentes métodos de medicion o evaluacién, y poco
sabemos aun de los factores que determinan que los portales estatales
tengan cierto nivel de funcionalidad.

El propésito del presente capitulo es ir un paso mas alla de la descripciény
el ordenamiento de los portales estatales y contribuir a la comprensién de
las relaciones entre los factores sociales, las estructuras organizacionales
y el éxito de los portales de gobierno estatal en México, adaptando a la
situacion en México una primera aproximacion realizada con los portales
de gobierno de los Estados de la Unién Americana (Gil-Garcia 2012). Este
trabajo es complementario al estudio de caso presentado en el capitulo
7, donde identificamos en términos cualitativos la importancia de los
factores organizacionales e institucionales en los niveles de funcionalidad
del gobierno del estado de Puebla. El andlisis cuantitativo por entender
los factores que intervienen en el nivel de funcionalidad de los portales
estatales en México que presentamos en este capitulo fue realizado
utilizando fuentes secundarias de datos, con las ventajas y limitaciones que
esto implica.

En el estudio se incluyeron fuentes publicas como el Instituto Nacional
de Geografia y Estadistica (INEGI) y datos de estudios realizadas por
investigadores independientes, incluyendo uno realizado para el Comité
de Informética de la Administracién Publica Estatal y Municipal (CIAPEM).
La ausencia de datos tanto cualitativos como cuantitativos recolectados
directamente limita principalmente la riqueza de las interpretaciones que
se pueden realizar a partir de los resultados obtenidos a través del analisis
de datos secundarios. Esta primera aproximacién, no obstante, ofrece una
guia para el desarrollo de investigaciones futuras que permitan entender
con mayor claridad la naturaleza de las relaciones entre los diferentes
constructos incluidos en el modelo propuesto en esta investigacion. De
hecho, el capitulo 7 complementa a éste ofreciendo mayor riqueza en la
interpretacién de estas relaciones.

El capitulo se encuentra organizado en cinco secciones, incluyendo esta

breve introduccion. La segunda seccién incluye una revision de la litera-
tura relevante para el trabajo. En esta seccion se describen las ventajas
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de la teoria institucional y se propone el marco de la promulgacién de
la tecnologia como una de sus expresiones mas refinadas e integrales.
La tercera seccion provee detalles sobre los métodos de investigacion
utilizadosy los procesos de recoleccidon de datos. La cuarta seccidn contiene
una descripcién de los principales resultados del anélisis estadistico, y
finalmente, el capitulo presenta las conclusiones generales del trabajo y
algunas recomendaciones para investigaciones futuras en este tema.

Marco teérico

Las TIC han modificado la forma de hacer gobierno al menos desde
la década de los 80 cuando las computadoras personales pusieron al
alcance del funcionario capacidad de procesamiento en su escritorio.
La internet puede ser considerada como un paso mas en este proceso
de transformacion de la labor publica, cambiando la estrategia de
comunicacién y mejorando los servicios hacia el interior del gobierno en
un enfoque de interaccién con el ciudadano (Stowers 1999; Gil-Garcia,
Arellano-Gault, y Luna-Reyes 2010). De este modo, las TIC han promovido
durante los Ultimos afios una serie de cambios organizacionales orientados
a la transformacion interna (eficiencia), externa (transparencia) y relacional
(relaciones con ciudadanos) (Ndou 2004).

Desde la perspectiva conceptual de gobierno digital que hemos presentado
en este libro, los portales de gobierno estatal son sélo un ejemplo de apli-
cacion de gobierno digital. El desarrollo de estas aplicaciones se atribuye
tanto a la presién del publico por recibir el mismo servicio que recibe
del sector privado como a la percepciéon de una multitud de beneficios
potenciales como son reduccion de costos, incremento en la eficiencia y
calidad del servicio, mejoras en transparencia, capacidad de respuesta,
mejora en las decisiones y promocién de la creacién de comunidades
(Ndou 2004). Un portal de gobierno se entiende como “una puerta de
acceso integrada al sitio de Internet del gobierno estatal, y provee tanto a
entidades externas como a personal de gobierno con un punto Unico de
acceso en linea a recursos e informacidn del estado” (Gant, Gant, y Johnson
2002). En principio, el nivel de funcionalidad de estos portales depende
del nivel de integracion de las operaciones a las que dan soporte, es decir,
la existencia de procesos integrados de gobierno facilita su ofrecimiento
utilizando cualquier tipo de TIC (Gant, Gant, y Johnson 2002; Luna-Reyes,
Gil-Garcia, y Celorio Mansi 2011).

La introduccion de tecnologias de informacion en una organizacién, como
es el caso de los portales estatales, implica, al menos de forma potencial,

un proceso de cambio organizacional dentro del gobierno (Fountain 2001;
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Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011; Harrison et al. 2007; Luna-Reyes et al. 2005).
Estos procesos de cambio y adaptacién responden, por ejemplo, a la oferta
de nuevos servicios o a la existencia de nuevos recursos para facilitar el
trabajo de los funcionarios. Existen diversas teorias que explican la relacién
entre el uso de tecnologias de informacién y el cambio organizacional
o institucional, algunas de ellas son el determinismo tecnoldgico, las
perspectivas actores-racionales, el incrementalismo, el anélisis de sistemas,
las perspectivas individuales y de grupo, la teoria de la estructuracion, la
teoriade sistemassocio-técnicosylateoriadelapromulgaciéontecnoldgica.’
Estas teorias pueden ser de utilidad para entender los determinantes de
los niveles de funcionalidad de los portales estatales, si las consideramos
como un marco de referencia que nos permite identificar posibles hipdtesis
acerca de los determinantes de éxito de iniciativas de gobierno digital.

Entre las teorias mencionadas en el parrafo anterior, los enfoques institu-
cionales ofrecen una alternativa util para la comprensién de fendmenos
de cambio (Fountain 2008; Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011). Los fenémenos
institucionales han sido utilizados en una diversidad de areas del cono-
cimiento como la economia, la sociologia, la teoria organizacional la ciencia
politica y las tecnologias de informacién (Hassan y Gil-Garcia 2008). Méas
aun, los enfoques institucionales aplicados a la implementacién y uso de
las TIC en las organizaciones constituyen una respuesta a las principales
debilidades de diversos modelos para explicar el cambio, y pueden ser
considerados a la vez como integradores de las principales relaciones y
explicaciones de los cambios facilitados o promovidos por la tecnologia
(Fountain 2001; Gil-Garcia 2012; Orlikowski 1992). Algunas de las forta-
lezas de los enfoques institucionales son, por ejemplo, que integran las
dos principales corrientes para explicar el cambio en las organizaciones,
incluyen tanto elementos contextuales como organizacionales y son de
utilidad para explicar procesos de seleccién, adopcién, implementacién y
evaluacién de tecnologias de informacion.

Uno de los principios fundamentales del enfoque institucional es lo que
Giddens (1984) caracterizé como la dualidad de la estructura, que consiste
en el hecho de que las estructuras institucionales establecen Iimites y dan
forma a la accién humana, pero son a su vez reproducidas, cambiadas y
afectadas por la actividad humana y organizacional. Las instituciones han
sidoentendidascomolas”reglasdel juego” quefacilitanlaactividad humana
(North 1999) o como el conjunto de reglas, mecanismos de aplicacién y
sistemas de organizacion que se refuerzan unos a otros (Scheela y Van Dinh
2004). No obstante, estas reglas no se expresan Unicamente a manera de
leyes escritas, sino que se encuentran también plasmadas en nuestros

' Revisiones de estas perspectivas pueden encontrarse en Fountain (2001), Orlikowski
(1992), Luna-Reyes, Zhang, et. al (2005), Gil-Garcia (2012), y Fountain y Gil-Garcia
(2006).
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esquemas cognitivos y culturales. Asi, se han identificado tres pilares de las
instituciones, el regulatorio (leyes escritas), el normativo (normas culturales)
y el cognoscitivo (significados individuales y colectivos) (Scott 2001). De
este modo, las organizaciones adoptan practicas que son percibidas como
legitimas por una sociedad a través de presiones y procesos miméticos,
normativos o coercitivos (Khadaroo 2005; Powell y DiMaggio 1991).

La teoria de la promulgacién tecnoldgica (Fountain 2001) utiliza los
principios de la teoria institucional para explicar el éxito en proyectos
de gobierno digital, asi como los procesos de cambio institucional y
organizacional derivados de la aplicacién de tecnologias de informacién
y comunicacién asociados a estas tecnologias. De acuerdo con esta teoria,
las estructuras institucionales y los factores organizacionales influyen el
proceso de disefio, desarrollo, y uso de las tecnologias de la informacién
en las dependencias y organismos gubernamentales. Esta teoria se puede
considerar la forma maés refinada e integral de los modelos institucionales
y es por ello que fue seleccionada como el principal fundamento de este
estudio.

El término promulgacién se refiere a la atencién selectiva que se da a los
usos potenciales de la tecnologia y explica la manera en que los individuos
en una organizacion particular disefian y adaptan sistemas de informacién
(Fountain 1995; 2001), en este caso portales estatales, para reproducir
reglas existentes, rutinas, normas, y relaciones de poder. En ocasiones, las
consecuencias de estas rutinas dan lugar a modificaciones de la estructura
para acomodar el uso de la nueva tecnologia, y de ahi su valor en la ex-
plicacién de procesos de cambio y relaciones bi-direccionales (ver figura
8.1).

Deformamuy generalyaplicado al caso de los portales estatales de internet,
el marco conceptual presentado en la figura 8.1 expone que los niveles
de funcionalidad, disefio y servicios disponibles en los portales estatales
(tecnologia promulgada) se encuentran estrechamente relacionados con
los resultados que se espera obtener a través de ellos como podrian ser
transparencia, mayor participacion ciudadana o mejoras en la calidad
de los servicios de gobierno. Estos niveles de funcionalidad son a su vez
afectados por la capacidad que la organizacidn tiene para la realizaciéon de
desarrollos tecnoldgicos, expresada en términos de su estructura interna'y
de las redes organizacionales a las que pertenece (Fountain 1995; 2001).
Dicho de otro modo, los recursos organizacionales, asi como las redes a
las que el area de TIC de algun estado pertenece, determinan en buena
medida la capacidad de desarrollo del portal de gobierno estatal (Luna-
Reyes y Gil-Garcia 2011). Estas relaciones fueron encontradas importantes
en nuestro anélisis cualitativo del capitulo anterior.
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De hecho, esla actividad organizacional la que, condicionada por creencias,
valores, normas, reglamentos y leyes (arreglos institucionales), filtra o dirige
la atencién a aquellas caracteristicas y potencialidades de tecnologias
como el internet (tecnologia de informacion objetiva) para decidir qué
funcionalidades incluir en cada uno de los portales estatales (tecnologia
promulgada) (Gil-Garcia 2012). Finalmente, el modelo conceptual explica
los cambios en instituciones y organizaciones como resultado de las
caracteristicas de la tecnologia promulgada, asi como de los resultados
realmente obtenidos en este tipo de iniciativas (Fountain 2001). De cierto
modo, los arreglos institucionales promueven la estabilidad, y los proyectos
y actividades tecnoldgicas promueven la innovacion y el cambio.

Figura 8.1 Teoria de la promulgacién de la tecnologia

Tecnologias de informacion
Objetivas

* Internet

*  Otras comunicaciones
digitales

* Hardware

*  Software

v

Formas organizacionales

Resultados
*  Burocracia Tecnologia Promulgada
*  Jurisdiccion — ¢ Indeterminados
*  Estandarizacién . p o, —> | ¢ Mdltiples
° ereepcion ¢  No anticipados
Reglas * Disefio - P
*  Estabilidad e Imol taciS ¢ Influenciados por
e Jerarquia mpiementacion cugstiones poll’t?cas,
e Redes racionales y sociales

¢ Verdad vs. cambio A

* (Capital social
* Inter- operacion
*  Acceso a la tecnologia

1

Arreglos institucionales

A

A

®  Culturales
*  Cognoscitivos
* Socioculturales

Fuente: Adaptado de Fountain (2001).

El marco conceptual de la teoria promulgada (Fountain 2001), ademas de
ser Util para explicar procesos de adopcion, desarrollo y uso de tecnologias
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de informacion en el gobierno, puede ser utilizado para identificar hipdtesis
que puedan ser sometidas a pruebas empiricas (Luna-Reyes, Gil-Garcia, y
Estrada-Marroquin 2008). De hecho, el trabajo presentado brevemente en
estas paginas tiene ese propdsito. Guiados por la interpretacion de Gil-
Garcia (2012) sobre la aplicacién del marco de la teoria promulgada y sus
relaciones con los niveles de desarrollo y funcionalidad de los portales de
gobierno estatal en los Estados Unidos de Norteamérica (ver figura 8.2),
se desarrollé un modelo estadistico que permita identificar las relaciones
existentes entre los factores organizacionales, los arreglos institucionales
(condiciones legales y culturales) y el medio ambiente (condiciones poli-
ticas, demogréficas, ecoldgicas y econdmicas) como determinantes del
nivel de funcionalidad de los portales de gobierno estatal en México.

En esta reconceptualizacion de la teoria promulgada, Gil-Garcia (2012)
propone que tanto los arreglos institucionales como las formas organiza-
cionales tienen un impacto sobre el éxito de los proyectos de gobierno
digital. M&s auin, y como se puede observar en la figura 8.2, las formas orga-
nizacionales median parcialmente el impacto de las instituciones en los
resultados de gobierno digital. Adicionalmente, las relaciones establecidas
en la figura reconocen que los proyectos de tecnologias de informacién
en el gobierno -como es el caso de los portales de gobierno estatal- no se
dan en el vacio, sino que el contexto politico y econémico de cada estado
tiene también un efecto en el proceso de cambio, a través de su influencia
sobre resultados, instituciones y formas organizacionales (Gil-Garcia 2012).

Figura 8.2 Interacciones entre variables del modelo teérico para
medir el éxito de e-gobierno.

Estructuras y procesos organizacionales

Factores generales de > Practicas de
la organizacién administracion

Factores Contextuales / Exito de e-gobierno

Funcionalidad

| Orientacion politica del portal

Transparencia
| Factores demograficos del portal

| Tamafio de la Economia é

| Arreglos Institucionales

Adaptado de Gil-Garcia (2012).
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Modelo de investigacion

En este capitulo, el modelo conceptual presentado en la seccidn anterior
se operacionaliza con los constructos y relaciones que se presentan en la
figura 8.3. Cada flecha en la figura representa una relacién hipotetizada
como parte del estudio, y estas relaciones estdn basadas principalmente
en el trabajo de Gil-Garcia (2012) al que se hace mencién en el apartado
anterior. En este modelo, las formas organizacionales tienen un impacto
en el uso de la tecnologia y sus resultados, los arreglos institucionales
tienen una influencia indirecta sobre la tecnologia promulgada a través de
su influencia directa en las formas organizacionales. Adicionalmente, se
consideran impactos directos de los arreglos institucionales (condiciones
legales y culturales) y de factores contextuales (condiciones politicas,
demogréficas, ecoldgicas y econdémicas) sobre el éxito del e-gobierno
(Gil-Garcia 2012). De este modo, el trabajo presentado en este capitulo es
guiado por las siguientes nueve hipdtesis, seis de las cuales representan
efectos directos en el éxito del e-gobierno y tres de ellas efectos indirectos.

Hipotesis 1: Los procesosy estructuras organizacionales estan directamente
relacionados con el éxito del e-gobierno.

Hipoétesis 2: Los arreglos institucionales estan directamente relacionados
con el éxito del e-gobierno.

Hipotesis 3: Los factores contextuales estan directamente relacionados
con el éxito del e-gobierno.

Hipotesis 4: Los arreglos institucionales estan directamente relacionados
con los procesos y estructuras organizacionales.

Hipotesis 5: Los factores contextuales estdn directamente relacionados
con los procesos y estructuras organizacionales.

Hipotesis 6: Los factores contextuales estdn directamente relacionados
con los arreglos institucionales.

Hipotesis 7: Los arreglos institucionales tienen un efecto indirecto en el
éxito del e-gobierno a través de su influencia en los procesos y estructuras
organizacionales.

Hipotesis 8: Los factores contextuales tienen un efecto indirecto en el
éxito del e-gobierno a través de su influencia en los procesos y estructuras

organizacionales.
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Hipétesis 9: Los factores contextuales tienen un efecto indirecto en el éxito
del e-gobierno a través de su influencia en los arreglos institucionales.

Figura 8.3 Modelo estructural que representa las hipétesis del estudio.

Orientacion Procesos y estructuras
politica organizacionales

Tamafio de la
Economia

Exito de
e-gobierno

Factores
demograficos

Arreglos
institucionales

Centros comunitarios

Adaptado de Gil-Garcia (2012).

Las hipdtesis de trabajo resumen las relaciones representadas en el modelo
de investigacién, y siguen la misma forma propuesta por la interpretacién
de Gil-Garcia (2005) sobre la teoria de la tecnologia promulgada y que
utilizé como base para medir la funcionalidad de los portales estatales en
los Estados Unidos de Norteamérica mediante el modelaje de ecuaciones
estructurales en su modalidad de minimos cuadrados parciales. Las
hipdtesis representan tanto los efectos directos como los efectos indirectos
de las distintas variables independientes en el éxito del e-gobierno, medido
como la funcionalidad de los portales de gobierno digital.

Métodos y datos

El presente estudio utilizé el método de minimos cuadrados parciales (PLS
porsussiglaseninglés)paraidentificarlaimportancia de lasrelaciones entre
el éxito del portal, las estructuras y procesos organizacionales, los arreglos
institucionales y algunos factores contextuales. El método estadistico fue
desarrollado por Herman Wold (Chin 2000; Wold 1985), y forma parte de
la familia de métodos de modelacién de ecuaciones estructurales (MEE),
los que son de gran utilidad para analizar relaciones causales complejas
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y multivariadas (Gil-Garcia 2008). Minimos cuadrados parciales se adapta
tanto para aplicaciones predictivas y de desarrollo de teoria (anélisis
exploratorio), como para la confirmacién de teoria (analisis confirmatorio)
(Chin 2000). Dado que el anélisis empirico asociado a gobierno digital es
aun escaso, este capitulo incluye anélisis exploratorio de las relaciones entre
el contexto de los estados, los arreglos institucionales existentes en ellos, las
estructuras organizacionales y el éxito del e-gobierno, reflejado en el nivel
de funcionalidad de los portales de gobierno estatal en México. Siguiendo
practicas cominmente aceptadas en el uso de este método en el caso de
estudios exploratorios, se desarrollaron distintos modelos alternativos,
pero por cuestiones de espacio, en este capitulo sélo se reporta el mejor
de estos modelos.

La modelacién de ecuaciones estructurales es una técnica cuantitativa
de anélisis multivariable y tiene sus fundamentos en la regresion mdltiple
entre variables dependientes e independientes (examinando relaciones de
dependencia) y el anélisis factorial (que representa conceptos inmedibles
~factores con indicadores multiples) (Cepeda Carrién y Roldén Salgueiro
2005). Esto no seria posible hacerlo en un anélisis de regresién, pues la
regresion multiple no es adecuada para el uso de variables latentes. Adi-
cionalmente, a diferencia de la regresién, los MEE valoran en un anélisis
Unico: (1) el modelo de medicion (fiabilidad y validez de las medidas
de los constructos tedricos), y (2) el modelo estructural, es decir, las
relaciones hipotetizadas entre un conjunto de constructos independientes
y dependientes (Chin 1998; Falk y Miller 1992; Gil-Garcia 2008). El analisis
PLS tiene como objetivo la prediccion de las variables dependientes
apoyandose en la estimaciéon de minimos cuadrados ordinarios (OLS) y
en el andlisis de componentes principales (ACP). Usando PLS ademas se
pueden calcular efectos indirectos y totales para diferentes relaciones entre
variables y estos célculos se hacen de forma simultdnea y considerando el
contexto del modelo como un todo.

En la construccion y operacionalizacién del modelo se utilizaron una
diversidad de fuentes de datos secundarios (ver cuadro 8.1). Los indica-
dores usados para medir los constructos tedricos incluyen las mejores
variables disponibles para el estudio y estan midiendo los mismos con-
ceptos propuestos originalmente por Fountain (2001) y Gil-Garcia (2012),
pero usando indicadores observables distintos. La variable dependiente
en el modelo es el éxito del e-gobierno, y fue medido utilizando medi-
ciones de funcionalidad de portales de gobierno estatal realizadas
durante el 2005 (Alcézar Diaz de Ledn, Castillo Camacho, and Luna-Reyes
2006; Ramos y Prieto 2005; Sandoval-Almazan y Gil-Garcia 2006). Los
procesos y estructuras organizacionales consideran caracteristicas de la

218



Avances y Retos del gobierno digital en México

organizacién encargada de tecnologias de informacién en los estados
como el nimero de técnicos que colaboran en ellas o la existencia de un
apartado de TIC en el plan estatal de desarrollo.

Los arreglos institucionales incluyen aspectos legales, culturales y regu-
latorios del estado. La orientacién politica se refiere al partido que se
encuentra actualmente gobernando el estado. El tamafio de la economia
representa las finanzas del estado y reconoce en las relaciones que
establece a manera de hipdtesis el efecto que la economia tiene en el
desarrollo de e-gobierno y en otros aspectos organizacionales e institu-
cionales. Finalmente, dos constructos se asocian con la demanda potencial
de servicios de gobierno a través de los portales estatales: la accesibilidad
a internet por parte de los individuos representada por los factores demo-
graficos y la existencia de centros comunitarios digitales? instalados como
parte del programa e-México.

Las variables utilizadas como indicadores del modelo, asi como las fuentes
de las que fueron obtenidas, se presentan en el cuadro 8.1. Estos indica-
dores asociados a cada constructo representan el modelo de medicidn
para el andlisis de minimos cuadrados parciales. Es importante mencionar
que el nivel de detalle que se puede obtener de ciertas variables como
presupuesto no permite discriminar de forma clara por ejemplo la inversién
especifica en infraestructura de TIC o el gasto especifico en personal de TIC.
Esta situacién, como se mencioné desde un inicio, presenta limitaciones
para el estudio, pero desafortunadamente estos datos no existen hasta el
momento y se han usado las mejores variables disponibles para la reali-
zacion de este estudio.

Cuadro 8.1 Modelo de medicién del éxito del e-gobierno en los estados.

Constructos del modelo Indicadores

Evaluacién global de la funcionalidad del portal, (Alcazar
Diaz de Ledn, Castillo Camacho, y Luna-Reyes 2006)

Exito en el gobierno|Transparencia y acceso a la informacién publica, (Ramos y
digital Prieto 2005)

indice de funcionalidad para el gobierno digital, (Sandoval-
Almazan y Gil-Garcia 2006)

2 Como parte del Programa Nacional e-México, el gobierno federal ha hecho alianzas
estratégicas con la Secretaria de Educacion Publica, la Secretaria de Cultura, la
Secretaria de Desarrollo Social y los gobiernos estatales y municipales para establecer
una red de Telecentros de acceso a Internet, a los que se ha llamado genéricamente
Centros Comunitarios Digitales.
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Constructos del modelo Indicadores

Estdandares de desarrollo y aplicaciones, (Hofman y Garza-
Cantu 2005)

Plan estatal de desarrollo, (Hofman y Garza-Cantt 2005)

Administracion del presupuesto, (Hofman y Garza-Cantu
2005)

Técnicos en informética en actividades del gobierno, (INEGI
2000)

Cuenta con ley de transparencia y acceso a la informacién
publica (Ramos and Prieto 2005)

Numero de afios del gobierno actual, (Institutos electorales
de los estados)

Continuidad del gobierno actual y el anterior (Institutos
electorales de los estados)

Proceso y estructuras
organizacionales

Arreglos institucionales

Extraccion politica del gobierno actual (PRD) (Institutos
electorales de los estados)

Extraccion politica del gobierno actual (PAN) (Institutos
electorales de los estados)

Extraccion politica del gobierno actual (Coalicidn) (Institutos
electorales de los estados)

Orientacién politica

Porcentaje de viviendas ocupadas segun disponibilidad de
computadora, (INEGI 2005)

Porcentaje de viviendas particulares habitadas por
Factores demogra’ficos disponibilidad de teléfono, (INEGI 2000)

Porcentaje de poblacién de 24 afios o méas con algin grado
de licenciatura, (INEGI 2005)

PIB per capita, en miles de pesos, (INEGI 2003)
Centros comunitarios NuUmero de centros comunitarios, (AMIPCI 2005)
Producto interno bruto (INEGI 2003)

Ingresos por impuestos (INEGI 2003)

Tamano de la economia | Ingresos por derechos (INEGI 2003)
Ingresos por productos (INEGI 2003)
Ingresos por aprovechamientos (INEGI 2003)

Fuente: Elaboracién propia.

En el modelaje PLS las relaciones entre los constructos y sus respectivos
indicadores pueden ser formativas o reflectivas (Chin 2000; Gil-Garcia
2008). Los indicadores del tipo formativo son conocidos como indicadores
“de causa” y los indicadores reflectivos son conocidos como “de efecto”
(Gil-Garcia, 2008). Asi, por ejemplo, los indicadores obtenidos para
medir el “Exito del e-gobierno” son mediciones de funcionalidad de los
portales. Estas mediciones no son causas del éxito, sino que los valores
obtenidos son efectos del éxito. Por ello, el “"Exito del e-gobierno” se
modeld como un constructo reflectivo. Por otro lado, indicadores como la
existencia de estandares de desarrollo o de un plan estatal de desarrollo
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o la cantidad de técnicos de informética, todos son causas de procesos
y estructuras organizacionales adecuadas. Asi, los “Procesos y estructuras
organizacionales” fueron modelados como un constructo formativo. El
cuadro 8.2 presenta el numero de indicadores y el tipo de constructo para
cada una de las variables incluidas en el anélisis.

Cuadro 8.2 Constructos y nimero de indicadores del modelo de
medicién del éxito del e-gobierno en los portales estatales

Constructos del modelo .N"’T“em de Tipo
indicadores
Exito del e-gobierno 3 Reflectivo
Procesos y estructuras organizacionales 4 Formativo
Arreglos institucionales 3 Formativo
Orientacidn politica 3 Formativo
Factores demogréficos 4 Reflectivo
Centros comunitarios 1 Formativo
Tamano de la economia 5 Reflectivo

Fuente: Elaboracién propia.
Resultados

Siguiendo los estandares de la comunidad académica que utiliza PLS, esta
seccién presenta dos tipos de resultados (Falk y Miller 1992). En primer
lugar se presenta la evaluacion del modelo de medicién, que indica qué tan
confiables son las variables utilizadas como indicadores de los constructos
en el modelo. Esto es muy importante, pues si el modelo de mediciéon no
es adecuado y valido, todos los resultados del modelo estructural son
cuestionables. En segundo lugar, se presentan los resultados del modelo
estructural, que indican si los datos empiricos dan soporte o no a las
relaciones hipotetizadas en el modelo tedrico-conceptual.

Valoraciéon de la validez y fiabilidad del modelo de mediciéon

En el proceso de valoraciéon de la fiabilidad del modelo de medicion,
los indicadores de tipo reflectivo y formativo son tratados de manera
diferente (Cepeda Carrién y Roldan Salgueiro 2005; Gil-Garcia 2005).
Para los indicadores de tipo reflectivo, es necesario verificar la validez
del constructo, que se refiere a la correspondencia existente entre una
construccion conceptual a nivel tedrico y la escala que hemos propuesto
para cuantificarla.

Esta valoracidn se hace mediante el anélisis de factores complementarios
como son la fiabilidad individual del indicador o reactivo (item), la consis-
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tencia interna o fiabilidad de la escala, la validez convergente y la validez
discriminante (Chin 1998; Gil-Garcia 2008). El analisis individual del indi-
cador, la fiabilidad y la validez convergente de la escala son valorados
examinando las cargas (o correlaciones simples) de las medidas o indica-
dores con su respectivo constructo. Para considerar que las escalas son
robustas, las mediciones de estas cargas deben de ser superiores a 0.707
lo cual significa que méas del 50 por ciento de la varianza de la variable
observada es compartida por el constructo. Sin embargo, algunos autores
consideran que valores proximos a 0.50 pueden ser aceptados en las
etapas iniciales del modelaje (Cepeda Carrién y Roldan Salgueiro 2005).

El cuadro 8.3 muestra las cargas de las variables de tipo reflectivo del
modelo presentado en este capitulo. Como puede observarse en la tabla,
todas las variables a excepcién del indice de funcionalidad para el gobierno
digital comparten mas del 50 por ciento de la varianza observada con el
constructo. Esta Unica excepcion en el modelo tiene un valor en la carga
muy cercano a 0.7 y, como se verd mas adelante, la fiabilidad de todos los
constructos en su conjunto fue buena también, por lo que se decidié dejar
este indicador como parte del modelo.

La validez convergente de los constructos reflectivos es un segundo
indicador de la validez de los constructos que ayuda a determinar si los
indicadores de los constructos miden lo mismo, para lo cual se requiere
que estén altamente correlacionados. De este modo, para determinar
la validez convergente se utiliza la fiabilidad de los constructos (CR) y la
varianza extraida media (AVE). La fiabilidad de los constructos reflectivos
(CR) se muestra en el cuadro 8.4. Como es posible observar en el cuadro,
todos los valores son mayores a 0.7, lo cual constituye otro indicador de
la validez de los constructos propuestos y de que pueden ser observados
con los indicadores utilizados en el modelo. Es decir, los indicadores son
confiables y el modelo de medicién es aceptable.

Cuadro 8.3 Anilisis de la fiabilidad de las variables de tipo reflectivo del
modelo de medicion del éxito en los portales estatales

Variables del Indicadores Cargas
modelo
Variables de éxito Eva!uacién global de la funcionalidad del portal, 0.8371
en el gobierno Alcézar, Castillo y Luna-Reyes (2006)
digital Transparencia y acceso a la informacién publica, Ramos 0.7653
y Prieto (2005) )
indice de funcionalidad para el gobierno digital, 0.6834

Sandoval y Gil-Garcia (2006)
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Variables del Indicadores Cargas
modelo
Factores Porcentaje de viviendas ocupadas segun disponibilidad 0.9792

demogréficos

de computadora, INEGI (2005)

Porcentaje de viviendas particulares habitadas por 0.9487
disponibilidad de teléfono, INEGI (2000) ’

Porcentaje de poblacion de 24 afios o mas con algun 0.9355
grado de licenciatura, INEGI (2005) )

PIB per. capita, en miles de pesos, INEGI (2003) 0.8703

Tamafo de la

economia pesos a pesos de 1993, INEGI
Ingresos por impuestos, INEGI 0.9900
Ingresos por derechos, INEGI 0.9828
Ingresos por productos, INEGI 0.9546
Ingresos por aprovechamiento, INEGI 0.9827

Producto interno bruto (2003) miles de millones de 0.9273

Fuente: Elaboracién propia.

Cuadro 8.4 Fiabilidad de los constructos (CR) del modelo de medicién
del éxito del e-gobierno en los portales estatales.

Fiabilidad de los constructos (CR)
Exito e-gobierno 0.807
Factores demograficos 0.963
Tamafio de la economia 0.987

Fuente: Elaboracién propia.

El cuadro 8.5 presenta la varianza extraida media (AVE) para los constructos
reflectivos del modelo. Esta medida expresa la cantidad de la varianza que
un constructo obtiene de sus indicadores con relacién a la cantidad de
varianza debida al error. Se recomienda que la varianza extraida media sea
superior a 0.50, con lo que se establece que mas del 50 por ciento de
la varianza del constructo es debida a sus indicadores (Cepeda Carrién y
Roldan Salgueiro 2005).

Cuadro 8.5 Promedio de varianza extraida media (AVE) del modelo de
medicion del éxito del e-gobierno en los portales estatales

AVE
Exito e-gobierno 0.584
Factores demogréficos 0.868
Tamano de la economia 0.937

Fuente: Elaboracién propia.
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El dltimo elemento de validacién de los constructos reflectivos del
modelo es la validez discriminante. Esta validez nos indica en qué medida
un constructo dado es diferente de los otros constructos en el modelo.
Para que exista la validez discriminante en un constructo han de existir
correlaciones débiles entre éste y otras variables latentes que midan
fenédmenos diferentes.

Para valorar la validez discriminante, se recomienda el uso de la varianza
extraida media (AVE), es decir, la varianza media compartida entre un
constructoy sus medidas. Para que exista validez discriminante, esta medida
debe ser mayor que la varianza compartida con los otros constructos del
modelo. El cuadro 8.6 muestra los valores del AVE comparados con la
varianza compartida con los demas constructos del modelo (correlaciones
entre constructos). Como puede observarse en el cuadro 8.6, todos los
constructos cubren con el criterio de validez discriminante como se sugiere
en la literatura (Cepeda Carrién y Roldan Salgueiro 2005).

Cuadro 8.6 Validez discriminante de los constructos del modelo de
medicion del éxito del e-gobierno en los portales estatales

Exito Factores Tamaiio de la
e-gobierno demograficos economia
Exito e-gobierno 0.584
Factores demograficos 0.201 0.868
Tamarfio de la economia 0.147 0.665 0.937

Fuente: Elaboracién propia.

En el caso de las variables formativas, se puede evaluar su validez
Unicamente por la significancia estadistica y el tamafio de los pesos
(coeficientes) de los indicadores (Chin 1998; Gil-Garcia 2005; Gil-Garcia
2008). El cuadro 8.7 nos muestra los pesos de las variables formativas con
sus respectivos constructos. Para determinar la significancia estadistica
de los pesos se utilizd la técnica de Bootstrapping, cominmente utilizada
para estimar la significancia de las estimaciones PLS. La técnica consiste
esencialmente en un procedimiento de remuestreo en el cual los datos
son tratados como si fueran una poblacién (Cepeda Carrién and Roldan
Salgueiro 2005). En términos del modelo de medicién, se puede decir
que el modelo es estadisticamente robusto para 6 de los 7 constructos
incluidos en el anélisis, éxito del e-gobierno, factores demograficos, tamafo
de la economia, orientacidén politica, centros comunitarios y arreglos
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institucionales. Los indicadores asociados con el constructo de procesosy
estructuras organizacionales son sélo practicamente significativos.?

Cuadro 8.7 Validacion de las variables formativas, cargas de los
indicadores, del modelo de medicion del éxito del e-gobierno en los
portales estatales

Variables del modelo Indicadores Pesos
Procesos y estructuras | Estdndares de desarrollo y aplicaciones , CIAPEM 0.1710
organizacionales Plan estatal de desarrollo, CIAPEM -0.4298

Administracién del presupuesto, CIAPEM 0.2817
Técnicos en informética en actividades del gobierno, 0.8795***
INEGI (2000)

Arreglos institucionales | Cuenta con ley de transparencia y acceso a la 0.2798***
informacién publica

Numero de afos del gobierno actual, Institutos 0.9652***
electorales de los estados

Continuidad del gobierno actual y el anterior -0.0553

Orientacidn politica Extraccién politica del gobierno actual (PRD) 0.8254***
Extraccién politica del gobierno actual (PAN) 0.2427

0.7730***

Extraccién politica del gobierno actual (Coalicién)

Centros comunitarios NuUmero de centros comunitarios, AMIPCI, (2005) 1.0000

Las pruebas de significancia fueron calculadas usando bootstrapping (400 muestras)
y las cargas con *** representan P<0.005, las que tienen ** representan P<.050 y
finalmente las que tienen * representan P<0.10.

Fuente: Elaboracién propia.
Evaluacion del modelo estructural

Parasabersilasrelacionesentre constructos son practicamente significativas
necesitamos responder las siguientes preguntas: 1) ;Qué cantidad de la
varianza de las variables enddgenas es explicada por los constructos que
las predicen? y 2) ;En qué medida las variables predictoras contribuyen
a la varianza explicada de las variables endégenas? La primera pregunta
se responde utilizando el coeficiente de determinacién (R?) y ha de ser
interpretado de la misma forma que los R? obtenidos en un anélisis de
regresiéon multiple. Por tanto, esta medida indica la cantidad de varianza
del constructo que es explicada por las variables que lo predicen.

3 Con estadisticamente robustos nos referimos a que los indicadores asociados a
estos constructos resultan estadisticamente significativos, con consistencia interna,
validez convergente y/o validez discriminante. Al comentar que son soélo practicamente
significativos, nos referimos a la ausencia de significancia estadistica, pero a la presencia
de significancia practica. Ya que en el estudio se considera a toda la poblacién de los
estados, esta significancia practica es igualmente importante.
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Figura 8.4 Resultados del modelo estructural

Orientacion politica
Procesos y estructuras
Organizacionales

Economia

Exito de
e-gobierno

Factores 0.449
demograficos

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados que se muestran en la figura 8.4 pueden ser interpretados
como modelosde regresién multiple.* Los nimeros en negritas representan
el valor de coeficiente de determinacidon (R?) de cada uno de los tres
modelos de regresion en el modelo estructural. Estos valores indican que
los constructos incluidos en el modelo explican el 77.0 por ciento de la
varianza de los procesos y estructuras organizacionales, el 44.9 por ciento
de la varianza del éxito de los portalesy el 52.1 por ciento de la varianza de
la composicién de los arreglos institucionales.

Para responder a la segunda pregunta es posible apoyarse en los
coeficientes B o coeficientes path, que se encuentran sobre cada una de las

4 Los circulos en la figura representan los conceptos o constructos teéricos incluidos
en el modelo. Estos normalmente son variables abstractas que estan siendo medidas
usando varios indicadores observables. Las flechas representan las relaciones entre
los constructos que normalmente estan claramente ligadas a las hipétesis propuestas
en el modelo tedrico y de pueden entender de la misma forma que las relaciones en
una regresion lineal multiple. Los numeros en las flechas representan los coeficientes
de regresion para esa relacion especifica y los nimeros en la parte baja de los circulos
son los coeficientes de determinacion multiple o R?, que representan el porcentaje
de variacion de esa variable dependiente que esta siendo explicado por las variables
independientes que estan relacionadas con ella. De esta forma, el conjunto de
resultados puede ser interpretado como una serie de regresiones lineales multiples y
la figura evita el tener que representar este tipo de modelos con ecuaciones que serian
dificiles de interpretar para lectores poco familiarizados con estadistica.
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relaciones causales y representan qué tan importante es el efecto de cada
una de las variables independientes sobre las variables dependientes en
el modelo (ver cuadro 8.8). Por tratarse de coeficientes estandarizados, los
valores maximo y minimo de cada uno de ellos son 1y 0 respectivamente.
Para ser considerados practicamente significativos, los coeficientes deben
alcanzar al menos un valor de 0.2, e idealmente situarse por encima de 0.3
(Cepeda Carrion y Roldan Salgueiro 2005; Gil-Garcia 2008).

Aunque ninguno de los coeficientes B resultaron ser estadisticamente
significativos, se tiene suficiente evidencia para mostrar que todos son
practicamente significativos. Esta significancia practica es muy importante
por el hecho de tratarse de estimaciones derivadas de toda la poblacién
de estados de la Republica y no sélo de una muestra representativa. De
hecho, en situaciones como ésta es dificil explicar la significancia estadistica,
pues es necesario pensar en una poblacién hipotética de estados de la
republica sobre la que se pudieran hacer las inferencias.

El nivel de desarrollo de los portales de gobiernos estatales es influenciado
positivamente por todas las variables independientes con excepcién
del tamafio de la economia, resultado que parece contra-intuitivo. No
obstante, conversando con uno de los asesores del Comité de Informética
de la Administracién Publica Estatal y Municipal (CIAPEM), parece ser
que los estados con menos recursos propios tienen acceso a recursos
federales que pueden destinarse para proyectos como los portales de
Internet estatales. Aunque no podemos estar seguros que ésta es la Unica
explicacion, el hecho de que algunos estados pobres (muy bajo PIB per
capita) como Chiapas, tenga calificaciones altas en dos de las tres medidas
de funcionalidad de los portales, pareciera apoyar esta hipdtesis. Se
requeriria de un estudio posterior para corroborar la plausibilidad de esta
explicacion.

Cuadro 8.8 Porcentaje de la varianza de constructos explicado por los
constructos que lo predicen

Variable dependiente Variable independiente Coeficiente Path
Exito de e-gobierno Procesos y estructuras | j 434
R?=0.449 organizacionales
Arreglos institucionales 0.297
Orientacién politica 0.265
Factores demograficos 0.478
Centros comunitarios 0.465
Tamafio de la economia -0.566
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Variable dependiente | Variable independiente Coeficiente Path

Arreglos institucionales | Orientacién politica 0.712

R?=0.521 Factores demograficos 0.143
Centros comunitarios 0.268
Tamafio de la economia 0.296

Procesos 'y estructuras | Arreglos institucionales -0.235

organizacionales - — —

R2=0.770 Orientacién politica 0.242
Factores demogréficos 0.035
Centros comunitarios 0.217
Tamarfio de la economia 0.939

Fuente: Elaboracién propia.

Resulta interesante que el acceso a recursos econdmicos, asi como las
variables demogréficas y la existencia de centros comunitarios digitales
sean los factores que mas influencia directa tienen sobre el nivel de
desarrollo de los portales. Este hecho implica que el desarrollo de los
portales estatales esta siendo influenciado tanto por la demanda ciudadana
(representada por las caracteristicas socio-econdmicas de la poblacién en
cada estado y el nimero de centros comunitarios digitales) como por los
recursos econémicos que los estados podrian estar dedicando al menos
en parte a este tipo de proyectos. Como es de esperarse, la estructura y
procesos organizacionales también tienen un efecto similar sobre los
resultados de los portales.

Finalmente, aunque los arreglos institucionales y la orientacién politica
del estado tienen también un efecto importante en la funcionalidad de los
portales, ambos efectos directos sobre el éxito o la calidad del portal son
relativamente pequefios. Los arreglos institucionales son principalmente
influenciados por la orientacion politica del gobierno estatal. Esto se
deberia por ejemplo, a que diferentes partidos politicos tienen diferentes
culturas de cambio de poderes y dan énfasis de forma diferente a la ley
de transparencia. La capacidad econdémica del estado influye también en
estos arreglos. La demanda potencial, aunque también tiene una influencia
positiva sobre las instituciones estatales, tiene un efecto menor.

En términos de los procesos y estructuras organizacionales, resulta intere-
sante notar que la variable independiente que tiene mayor influencia en
ellos es la existencia de recursos en los estados. De esta forma, pareciera
que estados mas ricos son los que tienen las mejores condiciones orga-
nizacionales en términos de TIC. Es interesante también observar que los
arreglos institucionales tienen un efecto inverso sobre estas estructuras y
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procesos organizacionales. Este hecho puede explicarse en parte por los
indicadores que se utilizaron para representar los arreglos institucionales
que fueron los afios que tiene en el gobierno el gobernador actual y la
continuidad del partido en el gobierno estatal. De este modo, parece ser
que aspectos institucionales relacionados con la cultura del cambio de
poderes tenga una influencia sobre la coordinacion de las areas de TIC
en los estados. De hecho, podria ser que los gobernadores o un nuevo
partido llegan con un gran impetu de cambio y conforme va avanzando la
administracion ese impetu va disminuyendo y esto influye negativamente
las condiciones organizacionales de la entidad.

Finalmente, para entender las relaciones indirectas y de mediacion entre
las diferentes variables y el éxito del gobierno digital, se calcularon los
efectos indirectos y totales. El cuadro 8.9 muestra los resultados.

Cuadro 8.9 Efectos directos e indirectos en el
éxito del gobierno digital

Variable Variable Efecto .. . Efe cto Efecto
; . . " Efecto indirecto |indirecto
dependiente independiente directo total total
Exito de Procesosy
e-gobierno | estructuras 0.433 |0 0 0.433
organizacionales
Arreglos 0.297 [(-0.102) -0.102 | 0.195
institucionales
0.105+0.211+
Orientacién politica 0.265 (-0.072) 0.244 | 0.509
Factores 0.015+0.042+
demogréficos 0.478 (-0.015) 0.042 | 0.520
Centros 0.094+0.080+
comunitarios 0.465 (-0.027) 0.147 10612
Tamano de la 0.407+0.087+
economia -0.566 (-0.030) 0.464 |-0.102

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar existen importantes efectos indirectos, sobre
todo para las variables orientacion politica y tamafio de la economia. En el
caso de esta Ultima, el efecto indirecto es tan grande que por tener el signo
contrario al efecto directo, hace que el efecto total se reduzca de forma
substancial pasando de -0.566 a -0.102. Este resultado sugiere que aunque
si existe un efecto inverso entre el tamafio de la economia y la calidad de
los portales (controlando por las demas variables incluidas en el modelo)
como ya se habia comentado, el efecto total es mucho menor de lo que
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se pudiera pensar Unicamente considerando el coeficiente de la relacion
directa. Las variables con un efecto total més alto son el nimero de centros
comunitarios digitales y los factores demogréficos; ambas medidas de
demanda potencial por servicios electréonicos. Las siguientes dos variables
mas importantes en términos de efectos totales son la orientacion politica
y los procesos y estructuras organizacionales. De forma conjunta esto nos
indica que la demanda ciudadana, la orientaciéon politica del gobierno
estatal y las capacidades organizacionales son los determinantes mas
importantes de la funcionalidad de los portales estatales en México.

Comentarios finales

En este capitulo se presenté un modelo que sirve para explorar los deter-
minantes de éxito de los portales de gobierno estatal en México. Exito, en
este estudio, fue definido con base en tres mediciones de la funcionalidad
de los portales realizadas durante el 2005 (Alcazar Diaz de Ledn, Castillo
Camacho, y Luna-Reyes 2006; Ramos y Prieto 2005; Sandoval-Almazéan
y Gil-Garcia 2006). Los determinantes explorados fueron establecidos
utilizando como base la teoria de la promulgacion de tecnologia (Fountain
2001; 2008), y la operacionalizacién de la misma propuesta por Gil-Garcia
(2012). Para esta aproximacién tedrica las estructuras institucionales,
sociales, culturales y de conocimiento tienen influencia sobre el disefio,
las percepciones, y los usos de tecnologias de informacion en las organi-
zaciones gubernamentales. La evidencia empirica proveniente del caso de
los portales estatales en México apoya la existencia de efectos directos de
los procesos y estructuras organizacionales, los arreglos institucionales y los
factores contextuales en el éxito del e-gobierno, asi como algunos efectos
indirectos de los factores contextuales en el éxito del e-gobierno mediante
sus efectos directos en los procesos y estructuras organizacionales y en los
arreglos institucionales.

Con base en los resultados obtenidos podemos asegurar que tenemos un
modelo vélido y fiable donde los procesos y estructuras organizacionales,
los arreglos institucionales y los factores contextuales tienen un efecto
importante sobre el éxito del e-gobierno, por lo tanto los datos empiricos
apoyan las hipdtesis H1, H2 y H3 (ver cuadro 8.10). En relacién con la hipo-
tesis H4 los resultados del analisis muestran que los arreglos institucionales
tienen un efecto importante sobre los procesos y estructuras organizacio-
nales. Dados los elementos institucionales y organizacionales seleccio-
nados en este proyecto, la relacidn entre estas variables es negativa. La
hipdtesis H5 es también apoyada por los datos empiricos analizados, ya
que se encontrd que tres de los cuatro factores contextuales (orientacidn
politica, centros comunitarios y tamafo de la economia) tienen un efecto
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practicamente significativo (coeficientes mayores a .2) en los procesos
y estructuras organizacionales. Se encontré también que los arreglos
institucionales son impactados de forma importante por tres de los 4
factores contextuales, por lo que la hipotesis H6 también es apoyada por
los datos empiricos.

Cuadro 8.10 Hipétesis propuestas en el modelo de medicion de éxito en
los portales estatales

H1 |Los procesos y estructuras organizacionales estédn directamente relacionados
con el éxito del e-gobierno

H2 |Los arreglos institucionales estan directamente relacionados con el éxito del
e-gobierno

H3 |[Los factores contextuales estdn directamente relacionados con el éxito del
e-gobierno

H4 |Los arreglos institucionales estén directamente relacionados con los procesos y
estructuras organizacionales

H5 |Los factores contextuales estan directamente relacionados con los procesos y
estructuras organizacionales

H6 |Los factores contextuales estdn directamente relacionados con los arreglos
institucionales

H7 |Los arreglos institucionales tienen un efecto indirecto en el éxito del e-gobierno
a través de su influencia en los procesos y estructuras organizacionales.

H8 |Los factores contextuales tienen un efecto indirecto en el éxito del e-gobierno a
través de su influencia en los procesos y estructuras organizacionales.

H9 |Los factores contextuales tienen un efecto indirecto en el éxito del e-gobierno a
través de su influencia en los arreglos institucionales.

Fuente: Elaboracién propia.

En el caso de la hipdtesis H7, los resultados del anélisis también proveen
evidencia de una relacién indirecta entre los arreglos institucionales y
el éxito del e-gobierno, mediante su relaciéon directa con los procesos
y estructuras organizacionales, pero esta relacién es débil y se podria
considerar sin significancia practica (efecto indirecto igual a -0.102). Para
la hipdtesis H8 sélo se tiene evidencia parcial y estudios posteriores seran
necesarios. El anélisis apoya una relacién indirecta importante entre los
factores contextuales y el éxito del e-gobierno, mediante su efecto directo
en los procesos y estructuras organizacionales Ginicamente para uno de los
4 factores contextuales: el tamafio de la economia (efecto indirecto igual a
0.407). Finalmente, de forma similar a la anterior, la hipdtesis H9 sdlo tiene
evidencia para uno de los factores contextuales: la orientacién politica
(efecto indirecto igual a 0.211).
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Aunque esta primera aproximacion tiene un caracter exploratorio, los
datos parecen indicar que las economias y la disponibilidad de recursos
econdmicosdelosestadosjueganunpapelimportanteeneltamafnoyelgrado
de adecuacién de las estructuras organizacionales y, consecuentemente,
sobre el nivel de funcionalidad de los portales de gobierno estatal. Si
bien es cierto que la demanda en cada estado por servicios digitales de
gobierno tienen un impacto sobre el nivel de funcionalidad de los portales
de gobierno, la orientacién politica del gobierno estatal tiene también una
influencia sobre el nivel de funcionalidad de los portales, y tiene una mayor
influencia sobre los arreglos institucionales los cuales a su vez afectan las
estructuras organizacionales de la funcién de TIC. Finalmente, son algunos
de los factores contextuales los que tienen mayor impacto en el nivel de
funcionalidad de los portales cuando se les compara con el impacto de las
estructuras organizacionales o los arreglos institucionales.

Dado que este estudio replica un estudio similar realizado con los portales
estatales en los Estados Unidos de Norteamérica, resulta interesante
comparar algunos de los resultados obtenidos en ambos estudios. En
el proyecto que involucra los portales de los Estados Unidos (Gil-Garcia
2012), las hipdtesis 1, 3, 4, 5 y 6 fueron apoyadas mas no se encontrd
evidencia suficiente para asegurar que los arreglos institucionales estan
directamente relacionados con el éxito del e-gobierno (Hipdtesis 2). En
cambio en el caso mexicano se encontré evidencia que apoya claramente
a todas las hipétesis correspondientes a efectos directos y de forma parcial
a las que involucran efectos indirectos. La diferencia podria sugerir que
el efecto de las instituciones sobre el éxito del e-gobierno se encuentra
mediado por los procesos organizacionales en el caso americano, y no asf
en el caso mexicano. No obstante, y dado que no fue posible utilizar los
mismos indicadores para cada constructo en el modelo, es posible que la
discrepancia se deba a diferencias de medicion.® Por ello la comparacién se
realiza a nivel de las relaciones hipotetizadas entre los constructos tedricos y
no al nivel de indicadores individuales. Siguiendo esta estrategia, en ambos
casos se encontrd evidencia de la influencia de los factores contextuales,
los arreglos institucionales y los procesos y estructuras organizacionales
sobre el éxito del e-gobierno.

5 Cabe aclarar que los indicadores usados para representar varios de los constructos
son diferentes entre los estudios realizados en Estados Unidos y México, pero los
conceptos representados por variables latentes en el modelo son los mismos y por
ello nos atrevemos a hacer esta breve comparacion, pero también tratamos de ser
cautelosos y transparentes en cuanto a las limitaciones que este esfuerzo comparativo
enfrenta.
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Cuadro 8.11 Algunas recomendaciones practicas

Variable/Constructo Recomendaciones Practicas
Estructuras y Procesos - Diseflar procesos y estructuras organizacionales
Organizacionales efectivos

- Contratar técnicos en informética con las habilidades
necesarias y adecuadas para el proyecto en cuestién

- Crear estandares de desarrollo y aplicaciones

- Administrar recursos

Arreglos Institucionales - Entender la cultura gubernamental, particularmente
su decreciente actitud hacia la innovacion y el cambio
Contexto - Considerar los efectos potenciales de cambios

politicos como la sucesién del gobernador
- Considerar los efectos potenciales de la situacion
econdmica en el estado

Desde el punto de vista practico, el modelo preliminar sugiere que los
administradores de portales estatales tienen a su alcance mecanismos para
desarrollar portales estatales exitosos, a través del disefio de procesos y
estructuras organizacionales efectivos, asicomo de contratacién de técnicos
en informética con las habilidades necesarias. La creacién de estdndares
de desarrollo y aplicacionesy la forma de administrar sus recursos también
parecen ser factores importantes. Desafortunadamente, esta habilidad se
pone en peligro por instituciones de la cultura de gobierno que promueve
cambios institucionales que impactan estas estructuras, como sucede en
la dindmica de sucesidon de gobernadores en los estados y su decreciente
actitud hacia la innovacion y el cambio que puede tener un impacto nega-
tivo en el uso de tecnologias de informacién y comunicacién en general y
en el desarrollo y mejora de sus portales en particular.

Sin lugar a dudas, este primer acercamiento tiene limitaciones en términos
de la informacién utilizada para la construccién del modelo. Asi, con el
propdsito de identificar los mejores puntos de apalancamiento a nivel
organizacional e institucional, resulta necesario obtener mejor informacién
sobre estos elementos a nivel estatal. Parece deseable que en la identifi-
cacion y obtencion de estos datos se involucre de forma activa a los
principales actores en el proceso de desarrollo de los portales estatales y
futuros estudios debieran de hacer lo necesario para lograr un mayor nivel
de detalle en las variables, asi como un mayor nimero de constructos a ser
considerados para el modelo. Otra alternativa para estudios futuros consiste
en el desarrollo de estudios de caso, recolectando datos cualitativos que
permitan realizar interpretaciones mas enriquecedoras sobre las relaciones
entre los diferentes factores considerados en este estudio exploratorio.
Realizar este tipo de estudios en otros 6rdenes de gobierno, como el
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municipal, seria también materia de estudios futuros, pues podrian existir
diferencias interesantes en cuanto a cémo las variables organizacionales,
institucionales y contextuales afectan este tipo de proyectos dependiendo
del nivel de gobierno que los esté desarrollando o implementando.
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CAPITULO 9

Web 2.0 y portales de
gobierno estatal en México.
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Resumen

La velocidad con la que cambia el internet se refleja en las nuevas herramientas
que se utilizan para desarrollar contenidos y crear aplicaciones, renovandose
constantemente. La llamada web 2.0 se constituye por un conjunto de plataformas
y herramientas que proveen la forma mas novedosa de interactuar con los sitios
de internet y con otros usuarios de la red. Se caracteriza por su interactividad y
su capacidad de co-creacion de contenidos y aplicaciones. Este capitulo se enfoca
en explorar el uso de estas herramientas y plataformas en los portales de gobierno
estatal en México a través de dos mediciones generales que se hicieron en los afios
2008 y 2011, y dos mediciones especificas del uso de Facebook y Twitter en el
2010y 2011. Los datos recolectados muestran un incremento en el uso de estas
herramientas, aunque auin se encuentran en etapas muy tempranas de uso como

para poder estudiar sus impactos en las interacciones con los ciudadanos.

Introduccién

El uso de internet es una de las principales tendencias tecnoldgicas de
finales del siglo pasadoy principios de nuestro siglo. Este hecho se confirma
por los dos mil millones de cibernautas que navegan el internet todos
los dias alrededor del mundo (Internet World Stats 2012). Como hemos
comentado en capitulos anteriores, muchos gobiernos han adoptado
distintas tecnologias para optimizar sus procesos, dar a conocer sus logros
y comunicarse mejor con los ciudadanos (Elmagarmid y Mclver 2001).

Recientemente, la iniciativa de gobierno abierto del Presidente de los
Estados Unidos invita a las agencias del gobierno de este pais a poner
disponibles para los ciudadanos datos en formatos que sea posible leer
por una computadora de forma automética. Este impulso renovado por
generar transparencia hacia el interior del gobierno ha promovido el uso
de un nuevo conjunto de plataformas y herramientas conocidas como web
2.0 (Bertot, Jaeger, y Grimes 2012; Bertot, McDermott,y Smith; McDermott
2010). El uso de esta plataforma a través de internet permite una mayor
interactividad con los ciudadanos y los funcionarios gubernamentales. Mas
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aun, la iniciativa del gobierno de los Estados Unidos ha permeado a otros
paises alrededor del mundo. Siguiendo esta tendencia, nos propusimos
a explorar lo que esté ocurriendo en los portales de gobierno mexicanos
con esta tecnologia. Esta exploracion complementa nuestra descripcion
del gobierno digital en los Estados Mexicanos presentada en los capitulos
anteriores. Para esta investigacion sobre el uso de la web 2.0, se plantearon
las siguientes preguntas: § Como se utilizan lasherramientasdeweb 2.0enla
actualidad por los gobiernos estatales? y ; Qué gobiernos estatales utilizan
Facebook y Twitter para aumentar su interaccién con los ciudadanos?

Si bien estas interrogantes son de caracter exploratorio, pretendemos
describir cémo se encuentra el uso de estas herramientas tecnoldgicas al
interior de estos gobiernos, asi como discutir sus implicaciones y sus rela-
ciones con el concepto de gobierno digital que estudiamos a lo largo
de este libro. Es importante sefialar que la investigacién en el uso de las
redes sociales en el gobierno es adn incipiente, y no se cuenta alin con
herramientas apropiadas para medir el impacto de estos medios en la
comunicacion entre el gobierno y sus ciudadanos.

Ademas de esta introduccion, el capitulo estad organizado en cuatro grandes
secciones: la segunda seccion incluye una revisién de la literatura sobre
gobierno digital, portales estatales y laweb 2.0. La tercera seccidn presenta
una descripcién de los métodos de investigacion, y la cuarta seccion incluye
los principales hallazgos del uso de web 2.0 por los gobiernos estatales en
México. En la seccidn final se resumen algunas conclusiones y se analizan
las repercusiones de estas plataformas para el gobierno digital en México.

Portales de gobierno y web 2.0

Para enfocarnos en el tema del uso de la plataforma web 2.0 hemos
dividido esta seccidn en tres subapartados. En el primero explicamos la
relacion entre la tecnologia y el gobierno. En el segundo apartado nos
concentraremos en el concepto de web 2.0 y su evolucion. Para finalizar, en
el tercer apartado hablamos de la relacién entre la web 2.0 y los portales
de gobierno que analizaremos en este capitulo.

Tecnologia, gobierno y comunicacion ciudadana

El uso de latecnologia en el gobierno tiene una larga tradicién. En muchos
sentidos, las administraciones publicas dedican grandes cantidades de
esfuerzo para generar informacién valiosa para prestacion de servicios, asi
como para la toma de decisiones y la formulacién de politicas publicas
(Bozeman y Bretschneider 1986; Rubin 1986). El uso de internet, y mas
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recientemente las aplicaciones web 2.0, representan una evoluciéon en el
uso de tecnologias de la informacion en el gobierno. Estas aplicaciones
facilitan mayores niveles de interaccién entre el contenido web, los usuarios
de la informacién y productores de informacién (Tapscott y Williams 2006).

Los sitios web de los Estados pueden considerarse un sistema de comu-
nicacién gobierno-ciudadano que funcionan a través de las computadoras
e internet (Sandoval Almazan, et al. 2010). Este sistema de comunicacion se
caracteriza por la integracion de los distintos medios de comunicacion y su
potencial interactivo. El uso de aplicaciones multimedia amplia el alcance
de la comunicacion electréonica a todos los aspectos de la vida (desde
su casa al lugar de trabajo, desde las escuelas hasta hospitales, desde el
entretenimiento a los viajes) (Castells 2000). A mediados de los noventa,
los gobiernos y las empresas buscaban desesperadamente la manera de
posicionarse y establecer este nuevo sistema.

En este sentido, los sitios estatales estdn inmersos en un nuevo sistema
multimedia que incluye muchas expresiones de la cultura digital (Sandoval
Almazan, et al. 2010). En este nuevo tipo de sociedad, todos los tipos de
mensajes trabajan en una moderna forma binaria: presencia/ausencia,
mediante el cual se permite la presencia de la comunicabilidad y la so-
cializacién del mensaje. Mientras que la funcién de comunicabilidad
estd presente en todos los sitios del Estado, la socializacién sdélo se
presenta en algunos de ellos, teniendo en cuenta que no todos tienen las
herramientas y aplicaciones necesarias para esta socializacién tenga lugar
entre los usuarios y el gobierno. Desde la perspectiva de la sociedad, la
comunicacién basada en medios electrénicos (tipogréfica, audiovisual
o a través de una computadora) es comunicacion (Castells 2010). Esto
significa que la comunicacidn -en este caso, el sitio web- se sumerge en el
universo multimedia y cumple el papel de la comunicacién de informacién
del gobierno. Por otra parte, debido a la multi-modalidad y la versatilidad
inherente a la multimedia, es capaz de cubrir toda la gama de expresiones,
asi como diversos intereses, valores e imaginaciones, incluida la expresién
de los conflictos sociales.

Web 2.0 definicién y evolucion

Eltérmino “web 2.0” todavia no se ha definido de una manera ampliamente
aceptada por los expertos en la materia. El término fue acufiado por
O'Reilly en 2005 quien la define como “una plataforma que se extiende a
todos los dispositivos conectados”. No obstante la definicién, la principal
caracteristica de la plataforma no se limita a la interconexién, sino que
gran parte de su funcionalidad se basa en el hecho de que utilizan las
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tecnologias que permiten a los usuarios crear el contenido y formato de
los sitios (O'Reilly 2005).

O'Reilly dice que la web 2.0 es un mecanismo para la cohesiéon social y
la cooperacién. Trabajos como los emprendidos por Tapscott y Williams
(2006) describen el fenédmeno de la siguiente manera: “La nueva web es
fundamentalmente diferente tanto en su arquitecturay sus aplicaciones. En
lugar de un periddico digital, es un lienzo en el que cada toque de pintura
aportada por un usuario enriquece la tapiceria. Si la gente esta creando,
compartiendo o socializando, la nueva web es sobre la participacidn, en
lugar de recibir pasivamente la informaciéon” (p. 37).

De acuerdo con esta idea, la web 2.0 se revela como una forma revolucio-
naria de reunir, organizar y compartir informacion. Algunos de los ejemplos
mas conocidos son Google, blogs, Wikipedia, YouTube, MySpace, Twitter
y Second Life. Aunque relativamente nuevas, las herramientas web 2.0
se han utilizado en los sitios web del gobierno de los Estados Unidos y
de paises como Alemania. En base a estas aplicaciones iniciales, algu-
nos investigadores han propuesto clasificaciones iniciales de estas
aplicaciones, basandose en caracteristicas distinguibles como su nivel de
especificidad, su dinamismo, su apertura y su alcance colectivo (De Kool y
Van Wamelen 2008). También es posible catalogar estas aplicaciones por
las funciones que promueven como compartir informacién, movilidad y
apoyo en la realizacién de transacciones. El estudio concluye que si bien
las aplicaciones de web 2.0 pueden ser la base del gobierno digital, adn
falta mucho para que se implementen en aplicaciones transaccionales (De
Kool y Van Wamelen 2008).

Otros estudios han presentado diferentes casos de gobierno electrénico
y el uso de las herramientas web 2.0 aplicadas a la administracion publica
tales como la colaboracién en masa (Nam 2010), la democracia digital
(Towner 2012) y el uso del cdmputo en la nube, o cloud computing, como
un medio para mejorar la atencidn y los servicios a nivel estatal y municipal
(Moreira, Gerhardt; Heidinger, Buchmann 2010; Towner 2012). Por ulti-
mo, otros investigadores han centrado su atencién en investigar el uso
especifico de la web 2.0 en el disefio de sitios web municipales (Eliason
y Lundberg 2006). Como resultado, identificaron siete tipos de portales
en funcién de su pégina inicial, o home page. Esta clasificacién incluye
paginas que pueden ser caracterizadas como sitio comercial, sitio de
promocién, sitio en forma de periédico, portal de noticias, portal integral,
filtro y triptico (Eliason y Lundberg 2006). La mayor parte de los portales
analizados por estos autores (41 por ciento) son portales de noticias. Los
autores concluyen que los objetivos del portal, asi como la impresién que
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se desea dar a los ciudadanos definen la estrategia dominante en el disefio
de cada sitio de gobierno.

Investigaciones previas también refieren algunos de los riesgos que
pueden derivarse de la utilizacion de las herramientas web 2.0 como el
aislamiento de datos, la exclusién de los contenidos, riesgos a la privacidad
y al uso indebido de la informacién (de Kool y van Wamelen, 2008, Picazo-
Vela, Gutiérrez-Martinez y Luna-Reyes, 2012). A pesar de que la utilidad
que supone el uso de la web 2.0 en los gobiernos es prometedora, la gran
pregunta que se impone es si las organizaciones del sector publico son
capaces de comprometerse con esta nueva forma de interrelacién con sus
ciudadanos y mejorar la experiencia de los usuarios y sus percepciones
sobre los servicios publicos (Comscore y Marchant 2010; Juarez 2012;
Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez, y Luna-Reyes 2012). Investigaciones recien-
tes apuntan como los usos de las caracteristicas de web 2.0 han cambiado
el comportamiento y la organizacién de los gobiernos, la adaptacion de
este tipo de tecnologias a sus tareas (Hewson 2008) y la mejora de la forma
en que se interrelacionan con los ciudadanos (Wilson et al. 2011; Warkentin
et al. 2002).

Definicion de las principales aplicaciones y plataformas web 2.0

Para entender mejor el concepto de las herramientas de la web 2.0 a
continuacién se explican muy brevemente algunas de las mas conocidas
(Sandoval Almazén et al. 2010).

RSS (agregador). Se considera un formato de datos que sirve para redifundir
contenidos a suscriptores de sitios web. Permite obtener informacidn sin
necesidad de navegar e ir al sitio y buscar la informacién, esto se hace a
través de software (puede ser un navegador de internet o un cliente de
correo) que descansa en el estdndar XML asociado con RSS, y se le conoce
como difusién web o sindicacion web.

Blogs. Los blogs sonsitios web que facilitan la administraciéon de contenidos.
El nombre viene del término sajon para diario en internet (Web-log), y son
espacios donde generalmente se recopilan cronolégicamente textos o
articulos, donde el autor puede dejar publicado lo que él crea pertinente.
Los microblogs son casos especificos de blogs en los que sdlo es posible
publicar mensajes muy cortos como en el caso de Twitter.

Wikis. En términos tecnoldgicos es un software para la creacién de con-

tenidos de forma colectiva. El término tiene su origen en la palabra
Hawaiana para réapido. Un wiki sirve para crear colaborativamente paginas
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web de forma répida y eficaz, permite de manera sencilla la inclusion
de textos, hipertextos, documentos digitales, enlaces y otra informacién
multimedia.

API's. Interfaz de programacion de aplicaciones que incluye un conjunto de
funciones y procedimientos, que ofrece cierta biblioteca para ser utilizado
por otro software. Su principal objetivo es proporcionar un conjunto de
funciones de uso general, de esta manera los programadores se evitan el
programar toda una pagina desde el principio.

Podcast y Videocast. Es la creacién y presencia de archivos de sonido
(generalmente en MP3), y de video (llamados Videocast), su distribucién
es mediante un sistema de sindicacién que permita suscribirse y usar
programas que permitan su descarga de internet.

Marcadores sociales. Son una forma maés sencilla y popular de almacenar,
compartir y reclasificar enlaces en internet o intranet. Existen marcadores
generales en diferentes areas como libros, video, iméagenes, musica,
compras, mapas, etc. También se les conoce como Tags.

Redes sociales. Estructura social que se puede representar en forma de
uno o varios grafos (vértices) en el cual los nodos representan individuos
y los vértices las relaciones entre ellos. Estas relaciones pueden ser de
diferentes tipos, como intercambios financieros, amistad, relaciones
personales o rutas aéreas. Normalmente, estas redes sociales se presentan
como plataformas de colaboracién que incorporan diversas aplicaciones
de web 2.0 como Facebook.

Uso de plataformas y herramientas web 2.0 en México

Las caracteristicas de las plataformas web 2.0 transforman a los
consumidores de informacién en “prosumidores”, o productores de
parte de la informacién que consumen (Tapscott y Williams 2006). Como
mencionamos en la seccion anterior, algunas de estas aplicaciones son
las redes sociales, microblogs, el etiquetado social, RSS (sindicacién
de contenidos), los blogs, videoblogs, podcasts, wikis y foros. Algunos
ejemplos de sitios web comerciales que implementan estas aplicaciones
incluyen Technorati, Digg, Facebook, Flickr, YouTube, MySpace, Twitter y
Del.icio.us, entre otros. Los mexicanos han sido activos en la adopcién de
estas herramientas y plataformas.

Un estudio reciente revelé que los mexicanos entre las edades de 18y 28
anos no estaban satisfechos con el nivel de comunicacién que se establece
entre ellos y los partidos politicos, y sugiere una mayor interaccion,
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propuestas concretas y mas mensajes directos son necesarios (Comscore y
Marchant 2010). En estudios previos se ha mencionado que los usuarios de
internet proponen que las herramientas web 2.0 podrian ser un mecanismo
eficaz para la apertura de canales alternativos de comunicacién (Jaeger,
Paquette, y Simmons 2010). Aunque el uso de estas herramientas se esta
desarrollando muy rédpidamente en la relacién entre el gobierno y los
ciudadanos, sabemos poco acerca de los resultados alcanzados por el uso
de la web 2.0, e incluso acerca de los niveles de adopcién por parte del
gobierno.

En el contexto mexicano, la penetracion de las redes sociales ha ido en
aumento. Segun Jasna Seguic de Comscore: “El creciente nimero de
mexicanos en uso de Twitter, se ha multiplicado por seis veces en el afio
pasado (2009) a fin de obtener el tercer lugar de penetracién en América
Latina y el octavo lugar en todo el mundo”. Los datos de esta empresa
revelan que el aumento de mexicanos en Twitter llegaréd a 935 por ciento y
145 por ciento de Facebook en el 2010.

Los resultados de la encuesta del grupo de consultoria mente digital,
publicado por (Pérez Bolde 2011) revela que el 56 por ciento de los
usuarios de Twitter son hombres y el 44 por ciento mujeres, pero las
mujeres publican mensajes 2.5 veces mas que los hombres. La mayoria de
los usuarios de Twitter en México estan conectados a la plataforma social
a través de la web (49 por ciento), el resto (41 por ciento) utilizan otras
plataformas como TweetDeck. En México el 95 por ciento de los usuarios
de Twitter publica un mensaje por dia, el tres por ciento publica de dos a
cinco, y sélo el dos por ciento publica seis 0 méas veces.

La Asociacién Mexicana de Internet (AMIPCI) revela en su octavo estudio
sobre los habitos de los internautas en México (2012) que el acceso a redes
socialesllegéaun 92 porcientoconrespectoal 61 porcientodelafo pasado,
entre las actividades generales, y representa la actividad mas importan-
te entre las labores de recreacién. En promedio un internauta mexicano
se encuentra inscrito a cuatro redes sociales (Interactive Magazine 2012).
Asimismo, la busqueda de informacion aparece ya como una actividad
importante (71 por ciento), seis de cada diez internautas mexicanos utilizan
redes sociales; ademas el 60 por ciento lo hacen diariamente. La AMIPCI
(2013) menciona que enviar y recibir mail es la primera actividad online
que realizan los usuarios con un 87%, le sigue la busqueda de informacién
con 84% vy el acceso a las redes sociales se convirtié en la tercera actividad
online de los internautas mexicanos con un 82% . De este rubro la principal
actividad fue entretenimiento donde 9 de cada 10 internautas mexicanos
utilizan redes sociales; ademas de que 93% lo hacen diariamente.
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La red mas utilizada es Facebook teniendo el 39 por ciento mientras que
Twitter ocupa la tercera posiciéon con un 20 por ciento, después de YouTube
(AMIPCI 2011).

Método

Para el desarrollo de este capitulo, utilizamos lo que se conoce como
investigacién mediada por internet (IMR), y que se entiende como “la
recoleccion de datos originales, los que se sometieron a un analisis con
el fin de aportar pruebas en relacién con una serie de preguntas de
investigacion en particular” (Yang, 2009 p. 58). Este tipo de investigacion,
al igual que cualquier otro estudio, requiere una cuidadosa planificacién,
disefio y pilotaje.

La poblacidén objetivo estd compuesta por los sitios web de los 31 estados
de México y el Distrito Federal. Tres observadores independientes visitaron
los sitios en dos diferentes periodos de tiempo. La primera observacién tuvo
lugar durante el primer semestre de 2008, y la segunda observacion fue en
octubre de 2011. Esta Ultima observacién se centrd sélo en la recogida de
datos sobre las caracteristicas de la web 2.0 en los portales estatales. Los
observadores determinaron en primer lugar si las herramientas web 2.0 se
utilizan dentro del portal, seguido por su frecuencia de uso.

Para complementar la medida inicial en 2008, dos observaciones mas se
hicieron en 2010y 2011, las cuales sélo observaron a las herramientas web
2.0 relacionadas con los sitios de redes sociales Twitter y Facebook, con el
fin de entender el impacto de estas tecnologia en las paginas web de los
gobiernos estatales. Se eligieron estas dos herramientas web 2.0, ya que
son las més utilizadas hoy en dia y con més miembros que cualquier otra.

Una vez elegida la muestra de los 32 estados y las dos plataformas de
redes sociales, el procedimiento fue el siguiente: cada plataforma fue
visitada para determinar si las paginas web del gobierno tenian cuentas
vélidas -Twitter o Facebook- los cuales fueron validados por entrar en ellas
y verificar que pertenecieran al gobierno elegido y no es un nombre ficticio
o erréneo. Durante este proceso de validacién, los datos proporcionados
por los sitios se anotaron, tales como la cantidad de individuos que siguen
en el caso de Twitter y el nimero de “amigos” en el caso de Facebook. Esta
informacion fue recolectada durante los primeros seis meses del 2008, y
de marzo a octubre de 2010 y nuevamente en las mismas fechas en el afio
2011; utilizando los navegadores web Internet Explorer, Firefox y Safari, y
una conexién a internet de banda ancha, con un tiempo aproximado de
15-20 minutos dedicados a cada sitio web.
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Resultados y discusion

En esta seccidn, presentamos los principales resultados de las observacio-
nes longitudinales de la adopcién y uso de las aplicaciones y herramientas
web 2.0 en los portales de los estados de México. Comenzamos mostrando
la tendencia general de adopcién de herramientas web 2.0 y aplicaciones
de 2008 a 2011. Después de esta primera comparacion, nos centramos
mas concretamente en la evolucion del uso de Facebook y Twitter entre el
2010y el 2011.

Web 2.0 adopcién de tendencias en los sitios del Estado de
Meéxico

La primera observacién tuvo lugar en 2008 para identificar las principales
caracteristicas de la web 2.0 que se describen en la primera seccién de este
documento. El cuadro 9.1 presenta una lista de las secciones en las que
las herramientas web 2.0 se han encontrado en los portales de gobierno
estudiados. Es importante mencionar que muchos portales no presentaron
caracteristicas de web 2.0 en esta medicién. En cuanto a la frecuencia de
uso de las herramientas web 2.0 en las distintas secciones de los sitios, se
encontré que los instrumentos situados en la seccion de los ciudadanos en
general, recibié la mayor utilizacion de herramientas web, seguido por los
del gobierno y las secciones de turismo. La herramienta mas utilizada en la
seccion de ciudadanos fueron API's, lo que sugiere que los estados estan
interesados en crear aplicaciones interactivas en esta seccion del sitio web.
Ademas, la seccion del gobierno demuestra la mayor diversidad de uso de
la herramienta, lo que refleja un amplio interés por parte de los estados en
términos del tipo de comunicacion que tratan de crear con sus ciudadanos
en esta seccidn. El apartado de Turismo mostrd un patrén para la inclusiéon
de informacion multimedia en formatos de audio y video. Este mismo
patrén se observé en la seccion de cultura, aunque con menos frecuencia.
Es interesante observar que sélo un par de sitios utilizan los servicios de
sindicacion de contenidos (RSS) en el area de prensa (Sandoval Almazan,
etal.2010).

Cuadro 9.1 Secciones del Portal en que se usan herramientas
web 2.0 en el afio 2008.

Herramienta/ | Gobierno | Ciudadanos | Turismo | Cultura | Tramites | Transparencia | Prensa | Otros
Seccién y
servicios
Podcasts 1 1 6 2 1 0 0
RSS 3 4 0 1 0 0 2
Blogs 1 0 0 0 0 0 0 0
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Herramienta/ | Gobierno | Ciudadanos | Turismo | Cultura | Tramites | Transparencia | Prensa | Otros
Seccion y
servicios
Forums 1 1 0 0 0 0 0 0
Videocasts 1 0 4 2 0 1 1 0
Chat 1 1 0 0 1 0 0 0
API 4 17 0 0 0 0 0 0
Red Social 0 1 0 0 0 0 0 1
TOTAL 12 25 10 5 2 1 3 3

Fuente: (Sandoval-Almazén et al. 2011)

Tres afos mas tarde, encontramos una perspectiva completamente
diferente sobre el uso de las caracteristicas de la web 2.0 en los portales
de gobierno estatal (Sandoval-Almazan et al. 2011). Tal como se muestra
en el cuadro 9.2, hubo un incremento notable en el uso de las diferentes
herramientas. Una vez mas, las secciones de los ciudadanos son las
que tienen mas caracteristicas web 2.0, seguidas por las secciones de
gobierno. El uso de redes sociales fue la caracteristica mas comun entre las
32 entidades federativas, y los menos utilizados fueron los blogs y foros en
linea. El uso de podcast, videocast, y RSS seguian siendo importantes para la
mayoria de los estados de la muestra. Por Gltimo, es importante mencionar
que el uso de las APl se encuentra ya con frecuencia en las aplicaciones y
servicios. Las redes sociales y videocasts son las aplicaciones mas comunes
con fines de transparencia en los portales mexicanos.

Cuadro 9.2 Secciones del portal en que se usan herramientas
web 2.0 en el afio 2011.

Herramienta/ | Gobierno | Ciudadanos | Turismo | Cultura | Tramites | Transparencia | Prensa | Otros
seccidn
Servicios

Podcasts i 11 b 6 3 3 6 12
RSS 14 11 9 9 9 9 16 10
Blogs 4 4 1 1 0 0 2 4
Forums 2 3 3 3 3 3 2 3
Videocasts 21 23 21 19 12 12 16 21
Chat 8 7 2 2 6 3 3 6
API 9 14 9 6 14 7 1 9
socl 23 22 12 13 12 ik no| o2
f/loacr'lirs 3 3 2 2 2 1 2 2
TOTAL 95 98 65 61 61 49 59 88

Fuente: (Sandoval-Almazéan et al. 2011)
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Una comparacion entre estas dos medidas de 2008 y 2011 se presenta en
la gréfica 9.1, donde el incremento del uso de diferentes herramientas de
la web 2.0 es notable. La mayoria de las caracteristicas que mostraron un
crecimiento se relacionan con la interaccién, es decir, las redes sociales,
chat, videocast y los que redujeron fueron los canales de comunicacién
unidireccionales: blogs. Esto podria explicarse por la expansion de este
tipo de caracteristicas entre los usuarios. De hecho, los usuarios potenciales
de los sitios web del gobierno estéan interactuando cada vez mas con las
herramientas web 2.0 y aplicaciones como Facebook y Twitter.

Como se muestra en la gréfica 9.1, las herramientas mas utilizadas fueron
las redes sociales, que pasaron de un 6,3 por ciento en 2008 a un 48,8 por
cientoen 2011, casi la mitad de todos los sitios del gobierno de los estados
mexicanos utilizan esta herramienta para mostrar contenido dindmico a los
usuarios. El RSS y los marcadores sociales mantienen el mismo promedio
de uso. Los mecanismos menos utilizados fueron los foros, podcasts y API,
los cuales se redujeron drasticamente desde 2008 hasta 2011. De acuerdo
con esto, es evidente que los sitios electrénicos del gobierno estatal se
centraron principalmente en la visualizaciéon del contenido informativo en
formatos de texto, video y audio (podcasts, videocasts y RSS) en 2008, pero
esto cambié en 2011 con el uso de aplicaciones que permiten una facil
comunicacién entre funcionarios publicos y ciudadanos.

Otra comparacion importante se encuentra en el nimero de sitios web
locales con cuentas de Twitter y Facebook. De los 32 estados, en 2008,
sélo 16 tenian dos cuentas de Twitter y Facebook, tres estados (9 por
ciento) tenian sélo una cuenta de Facebook, cinco estados tuvieron sdélo
una cuenta de Twitter, y ocho estados no tienen ninguna cuenta. En 2011,
sin embargo, 20 estados tienen ambos tipos de cuentas, sélo dos estados
(Chiapas y Colima) tiene sélo una cuenta de Twitter y ocho estados (25 por
ciento) no tienen una cuenta con cualquiera de las plataformas de redes
sociales. El listado detallado de estos estados se encuentra en el Apéndice
3. En las siguientes secciones presentamos con mas detalle el uso de estas
dos redes sociales por los gobiernos estatales en México.
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Grafica 9.1 Porcentaje del uso de herramientas por los sitios de los
Estados en 2008 y 2011.

Uso de Herramientas Web 2.0 en los Estados
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Fuente: (Sandoval-Almazéan et al. 2011)
Facebook

El porcentaje de crecimiento promedio de la cantidad de amigos en
Facebook entre 2008 y 2011 es de 94,92 por ciento para todos los estados.
Sin embargo, varios estados mexicanos no muestran crecimiento en el
numero de amigos registrados (ver cuadro 9.3). Desafortunadamente, las
paginas de Facebook de estados como Colima, Sonora y Campeche no
estuvieron disponibles durante la segunda medicién. Destacan del resto
con més de diez mil usuarios cada una en el 2011 Yucatan, Querétaro, el
Estado de México y Veracruz. Los estados que no contaban aun con una
pagina de Facebook en octubre del 2011 eran Nayarit, Puebla, San Luis
Potosi y Tabasco.
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Cuadro 9.3 Evolucién de los amigos de Facebook en los
sitios web Estatales.

Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Yucatan 0 42,717 Oaxaca 0 1,764
Querétaro 7,225 12,238 Guanajuato 456 1,402
Estado de México 2,602 11,391 Tamaulipas 0 848
Veracruz 0 10,960 Quintana Roo 118 835
Zacatecas 2,360 8,874 Tlaxcala 0 617
Nuevo Ledn 4,972 8,521 Baja California Sur 0 381
Distrito Federal 2,751 7,429 Campeche 215 n.d.
Jalisco 3,611 5,857 Chiapas 0 0
Durango 3,927 4,960 Chihuahua 1,280 0
Baja California 256 4,070 Coahuila 292 0
Guerrero 2,973 3,996 Colima 2,958 n.d.
Hidalgo 1,930 3,719 Nayarit 0 0
Sinaloa 2,023 3,529 Puebla 0 0
Morelos 5,003 3,208 San Luis Potosi 0 0
Michoacan 948 2,884 Sonora 0 n.d.
Aguascalientes 0 2,328 Tabasco 0 0

Fuente: Elaboracién propia.
Twitter

Twitter se analizard en términos de sus componentes principales: los se-
guidores, siguiendo, las listas y los tweets. El primer componente de
Twitter es el nimero de seguidores. Sin lugar a dudas, esta es una de las
categorias mas interesantes, ya que se relaciona con el ndmero de
personas o instituciones que quieran tener una conexién con el gobierno a
través del uso de esta herramienta tecnoldgica. El cuadro 9.4 presenta los
resultados de los seguidores. Como puede verse, estados como Durango,
Chiapas, Querétaro, Hidalgo, Guanajuato, Colima, Yucatan, o Nuevo Ledn
se destacan con un crecimiento de mas de tres veces. El Distrito Federal,
Yucatén y Chiapas son los estados con mayor nimero de seguidores. El
ndmero de seguidores en el resto de los estados aumentd de manera
significativa. Existen adn algunos estados que no tienen ningln seguidor en
Twitter en el periodo de la dltima observacién reportada en este capitulo.
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Cuadro 9.4. Twitter - seguidores en los sitios web de gobierno local

Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Distrito Federal 19,506 49,680 |Tamaulipas 0 3,077
Yucatan 8,039 41,783 |Oaxaca 0 3,019
Chiapas 9,500 36,871 |Morelos 942 2,989
Querétaro 11,110 36,809 |Zacatecas 738 2,082
Hidalgo 9,135 33,463 |Aguascalientes 0 1,679
Guanajuato 8,890 32,845 |Quintana Roo 51 871
Sinaloa 8,837 32,671 |Tlaxcala 0 471
Nuevo Ledn 8,467 28,184 |Baja California Sur 5,695 0
Durango 7,094 26,446 |Campeche 0 0
Colima 6,470 24,234 | Chihuahua 0 0
Estado de México 6,347 15,547 |Coahuila 0 0
Veracruz 0 12,375 |Nayarit 1,352 0
Jalisco 3,401 11,215 |Puebla 527 0
Guerrero 1,730 5,285 |San Luis Potosi 0 0
Baja California 1,471 4,299 |Sonora 1,386 0
Michoacan 1,206 3,951 |Tabasco 0 0

Fuente: Elaboracién propia.

Las personas que siguen la cuenta de Twitter de cada estado es otro
componente (ver cuadro 9.5). Este dato representa la actividad de la
cuenta y al menos parcialmente la estrategia del gobierno. Querétaro, el
Estado de México y Nuevo Ledn son los estados que siguen mas cuentas

de Twitter.

Cuadro 9.5 Twitter - siguiendo por los sitios web de gobierno local

Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Querétaro 7,543 21,409 |Sinaloa 22 65
Estado de México 3,113 7,094 |Colima 79 54
Nuevo Ledn 2,496 6,838 |Tlaxcala 0 50
Veracruz 0 4,068 |Hidalgo 15 37
QOaxaca 0 3,074 | Quintana Roo 0 19
Chiapas 2,264 2,908 |Guanajuato 1 10
Distrito Federal 1,795 1,778 |Michoacén 1 3
Guerrero 1,432 1,482 |Baja California Sur 0 0
Zacatecas 0 1,170 |Campeche 0 0
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Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Morelos 749 1,002 |Chihuahua 0 0
Tamaulipas 0 467 Coahuila 0 0
Yucatén 0 296 Nayarit 65 0
Baja California 2 209 Puebla 284 0
Jalisco 70 169 San Luis Potosi 0 0
Aguascalientes 0 152 Sonora 0 0
Durango 24 112 Tabasco 0 0

Fuente: Elaboracién propia.
Listas de Twitter

Las listas de Twitter son el componente que hace posible la organizacién
de seguidores, lo que podria ser significativo si los gobiernos lo utilizan
como una estrategia para definir los perfiles de ciertos grupos de personas
para enviar mensajes personalizados y propuestas a los diferentes seg-
mentos de seguidores. En este caso, de acuerdo a los datos mostrados
en el cuadro 9.6, el comportamiento de los gobiernos es distinto que
en casos anteriores, y el uso de las listas es limitado en los estados en
México. Algunos estados como Puebla y Nayarit han reducido el nimero
de listas y finalmente, algunos estados como el Distrito Federal, Nuevo
Ledn y Querétaro cuentan con un nimero grande de listas. El porcentaje
de crecimiento promedio en las listas es de un 37.27 por ciento, pero un
numero importante de los sitios web locales tienen un crecimiento mas alla
del 50 por ciento en el periodo de estudio.

Cuadro 9.6 Listas de Twitter en los portales de gobierno estatal

Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Distrito Federal 860 1,674 |Qaxaca 0 60
Nuevo Ledn 274 635 Aguascalientes 0 48
Querétaro 213 504 Tamaulipas 0 43
Estado de México 228 419 Zacatecas 22 40
Chiapas 124 374 Quintana Roo 3 32
Sinaloa 99 338 Tlaxcala 0 19
Jalisco 114 316 Baja California Sur 26 0
Guanajuato 87 302 Campeche 0 0
Hidalgo 77 282 Chihuahua 0 0
Veracruz 0 262 Coahuila 0 0
Durango 77 256 Nayarit 38 0
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Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Colima 42 230 Puebla 10 0
Baja California 89 168 San Luis Potosi 0 0
Guerrero 71 151 Sonora 0 0
Michoacéan 52 121 Tabasco 0 0
Morelos 31 105 Yucatan 0 0

Fuente: Elaboracién propia.
Tweets

Los Tweets son mensajes cortos, de 140 caracteres o menos, que se utilizan
para enviar informacién y enlaces a los diferentes medios de comunicacion,
fotos, audio y video. Estos mensajes son recibidos por los seguidores de
la cuenta del Estado. El comportamiento de los sitios del gobierno local
refleja un aumento en el nimero de mensajes enviados a sus destinatarios.
Aunque la emision de tweets no es una medida perfecta de la interaccidn
real entre el estado y sus seguidores, puede considerarse un indicador del
nivel de uso de la cuenta.

Segun los datos presentados en el cuadro 9.7, los estados que son mas
activos en el envio de mensajes de Twitter son Durango, el Distrito Federal
y Morelos, y los que no estdn enviando mensajes a sus seguidores son
Baja California Sur, Nayarit, Puebla, y Yucatén. El porcentaje de crecimiento
promedio en el nimero de mensajes a través de la muestra de dos afos

fue 82.13 por ciento.

Cuadro 9.7 Cantidad de Tweets en los portales de gobierno estatal

Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
Durango 6,655 20,082 |Zacatecas 0 1,689
Distrito Federal 3,824 9,754 | Aguascalientes 109 1,111
Morelos 1,629 8,844 | Guanajuato 588 967
Estado de México | 4,918 7,748 | Tlaxcala 0 851
Sinaloa 3,271 7,639 | Michoacén 328 475
Chiapas 175 6,990 |Quintana Roo 76 246
Querétaro 3,072 6,111 Baja California Sur 1 0
Nuevo Ledn 2,277 6,072 | Campeche 0 0
Jalisco 1,906 5,532 | Chihuahua 0 0
Guerrero 2,916 4,827 |Coahuila 0 0
Colima 681 4,638 | Nayarit 4,201 0
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Estado Octubre | Octubre Estado Octubre | Octubre
2010 2011 2010 2011
QOaxaca 0 2,990 |Puebla 86 0
Hidalgo 1,284 2,989 |San Luis Potosi 0 0
Veracruz 0 2,171 Sonora 0 0
Baja California 641 2,016 |Tabasco 0 0
Tamaulipas 0 1,987 |Yucatdn 14 0

Fuente: Elaboracién propia.

Comentarios Finales

Las herramientas web 2.0 permiten una mayor participacion ciudadana
y permiten a las dependencias gubernamentales transmitir mas y mejor
informacion. Sin embargo, también es claro que estas herramientas y
aplicaciones estéan recibiendo poco uso en los sitios del gobierno estatal.
Esta evaluacién revela algunos datos preliminares sobre el uso de la web
2.0 en los sitios de los gobiernos estatales en México. Estos datos iniciales
ofrecen un primer vistazo a este fendmeno y sirven como la base para
futuros estudios sobre el tema.

El fendmeno de Facebook, que llega a 18 millones de usuarios en México,
implica que el gobierno puede acercarse a los ciudadanos utilizando esta
red social. Los datos aqui reportados indican un crecimiento sostenido en
el nimero de usuarios de esta herramienta. Investigacién futura podria
considerar anélisis sobre el uso de los muros, las paginas de fans o el
contenido de las conversaciones entre los usuarios y el gobierno.

Por otro lado, las caracteristicas de Twitter pueden ayudar a intercambiar
informaciéon y recomendar noticias, datos o informacion relevante (Phelan,
McCarthy, y Smith 2009), analizar el grado de involucramiento de los
seguidores (Diakopoulos y Shamma 2010) o bien identificar preferencias
devoto (Jungherr, Jirgens,y Schoen 2011). Mas alin, existen una diversidad
de enfoques tedricos para analizar el fendmeno de adopcidon o el uso de
herramientas web 2.0 para desarrollar inteligencia colectiva (Lux Wigand
2010). En nuestro caso, podemos concluir que los estados mexicanos que
se evaluaron estan comenzando a utilizar herramientas de redes sociales de
una manera rudimentaria. Se necesitan mas investi-gaciones para observar
el nivel de interaccion con la ciudadania, su uso para generar valor dentro
de la organizacion de gobierno, asi como para determinar su valor en la
relacion con los ciudadanos.
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Los estudios futuros podrian centrarse en el descubrimiento de opiniones
delosusuarios sobre lafuncionalidady el uso delsitio a fin de complementar
y considerar los aspectos de la funcionalidad del sitio no incluidos en esta
evaluacién. Esto proporcionaria una mejor vista desde la perspectiva de un
ciudadano de la conveniencia y utilidad de los canales de comunicacién a
su disposicién. Otra linea de investigacidn seria la de evaluar las ventajas
y desventajas para los gobiernos estatales de mantener un sitio web con
caracteristicasweb 2.0, debido al tiempoy el costo que puede implicar para
algunos gobiernos, en contraste con los beneficios que podrian generar.

Por ultimo, el uso de las herramientas web 2.0 en los sitios de gobierno
electrénico no sélo se limita a la publicacién de informacién. Incluir
herramientasy aplicaciones en los sitios es sélo el primer paso, es necesario
que haya una estrategia y un enfoque claro en cuanto a lo que se espera
lograr con el uso de estas herramientas (Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez, y
Luna-Reyes 2012). El llamado gobierno 2.0, que utiliza estas herramientas,
tiene un gran potencial para transformar y mejorar las relaciones entre
gobierno, ciudadanos, empresas y otros grupos de interés, pero estas
herramientas deben ser combinadas con una visién clara y estrategias efi-
caces para que sus efectos sean valiosos y significativo para los gobiernos
y los ciudadanos por igual, asi como para la sociedad en su conjunto.
Esperamos que este primer vistazo al tema sea de utilidad y despierte un
mayor interés en este tipo de aplicaciones, y nos lleve en un futuro préximo
a los sitios de internet que realmente pueden ser considerados ejemplos
brillantes de gobierno 2.0.
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Resumen

En este capitulo presentamos una exploracion de la vision ciudadana de la creacion
de valor a través del gobierno digital, especificamente a través de los portales de
gobierno estatal en México. Utilizando cuatro grupos de enfoque, y el portal del
gobierno del estado de Puebla como caso, exploramos el uso que los ciudadanos
dan al portal, sus preferencias en términos de las caracteristicas o funcionalidad del
portal, y los beneficios que se obtienen del mismo. Entre los principales hallazgos
destaca el hecho de que el uso del portal por parte de los ciudadanos es bajo, y que
los principales usos del mismo son la biisqueda de informacion vy la realizacion de
tramites con el gobierno. Los principales beneficios y valor en el portal expresados
por los participantes en los grupos focales estuvieron relacionados con temas de
mejora de la calidad de los servicios, eficiencia, eficacia del gobierno e incremento
de la transparencia. El acceso al portal y a la tecnologia como el internet es una
preocupacion de los ciudadanos en términos de la equidad en el acceso a los

servicios.

Introduccién

A partir del capitulo 5 del libro, nos hemos dado a la tarea de describir los
avances del gobierno digital en México. Esta descripcion inicié ofreciendo
un marco general del gobierno digital a nivel federal, continuando con
cuatro capitulos més que describen la situacion del gobierno digital en los
estados de México. Nuestra exploracién del gobierno digital en México es
descriptiva en el capitulo 6, pero contintia con un esfuerzo por identificar
factores y procesos clave para el éxito del gobierno digital en los capitulos
7y 8, continuando con una exploracion de las tendencias de redes sociales
y web 2.0 en el capitulo 9. Sin embargo, todavia no se tienen suficientes
estudios sistematicos sobre los resultados o impactos de este tipo de
iniciativas que involucran el uso de tecnologias en el gobierno o, de forma
més general, el impacto del gobierno digital en la creacion de valor para
la sociedad.
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En el caso especifico de los portales de gobierno, existen algunas
mediciones aisladas sobre el impacto del gobierno electrénico en los
gobiernos locales, como en el caso de Aguascalientes, donde a través de
una encuesta se comenzd a explorar sobre este tema (Gomez-Reynoso,
Navarrete, y Sandoval-Almazan, 2012). Resulta muy importante para los
organismos gubernamentales involucrados en el desarrollo de estas
aplicaciones de gobierno digital la evaluacién de su efectividad en
términos de sus impactos para el desarrollo de una mejor administracién
y atencién al ciudadano, tramites gubernamentales, facilidad de acceso
a la informacion y reduccion en los desplazamientos de los usuarios de
instituciones publicas (Martinez Usero, 2006). Mas aun, la investigacion
sefiala la importancia de involucrar a los ciudadanos (y otros grupos de
interés) en la identificacién de contenidos, servicios y métricas de creacién
de valor en programas publicos, ya que la percepcién del desempefio
dependen de la perspectiva de quien la evalta (Brodsky, 2014; Poister,
Thomas, y Berryman, 2013; Woolum, 2011).

De este modo, el objetivo de este capitulo es explorar los intereses y
preferencias de los ciudadanos sobre el uso de los portales de gobierno
como una referencia inicial para la evaluacion de su impacto y el enten-
dimiento de los procesos de creacién de valor publico desde el punto de
vista ciudadano. Para ello, se condujeron cuatro grupos de enfoque con
usuarios del portal estatal de gobierno en el estado de Puebla, México. En
este capitulo, reportamos los resultados de esta exploracién de caracter
cualitativo.

Para lograr este objetivo, este capitulo se encuentra organizado en cinco
secciones, incluyendo esta introduccién. La siguiente seccién contiene una
revision de literatura relacionada con estrategia y tecnologias de infor-
macién, asi como con los beneficios potenciales de este tipo de iniciativas.
La tercera seccién explica el disefio y los métodos de investigacion
utilizados. En la cuarta seccién, de resultados, se presenta la informacion
obtenida a través de los grupos de enfoque. Finalmente, el capitulo provee
una serie de conclusiones del estudio y sugiere dreas para investigacion
futuro en este tema.

Revision de la literatura

En el capitulo 3 hemos discutido con detalle |la forma en la que la literatura
de gobierno electrénico distingue entre caracteristicas, determinantes
y resultados del gobierno digital. En este capitulo, después de discutir
brevemente la importancia del uso estratégico de las tecnologias de
informaciéon en el sector publico para el logro de estos resultados, des-
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cribiremos con mayor detalle tanto las caracteristicas como los resultados
del uso de gobierno electrénico que se pueden identificar en la literatura
y que estarian directamente relacionados con los impactos de este tipo de
iniciativas.

Estrategia y tecnologias de informacion

El internet es, sin duda, una de las tecnologias de informacién que ha
tenido un mayor impacto en la sociedad y en el desarrollo del gobierno
digital (Huerta-Carvajal y Luna-Reyes, 2009). Weber (2009) identifica cuatro
etapas en el desarrollo tecnolégico del internet. Durante los primeros
anos, la tecnologia predominante en el internet fue HTML (Hyper Text
Mark-up Language), la que da la posibilidad de crear y publicar contenidos
estaticos y mensajes. El gobierno digital comenzé usando esta tecnologia
y se empezaron a desarrollar los portales de internet. Como comentamos
en la introduccién, en México esto inicié alrededor de 1998. La segunda
etapa involucré el uso de tecnologias de mayor interactividad entre las
poblaciones objetivo y las organizaciones tanto publicas como privadas.
Lenguajes de programaciéon como Pearl, Java o JavaScript, junto con la
posibilidad de conectar a bases de datos dio la posibilidad de crear sitios
dindmicos y la posibilidad de realizar transacciones.

Como se observa en los datos descriptivos del capitulo 6, en México
estamos en una etapa de alto desarrollo en las capacidades transaccionales
de los sitios de gobierno estatales. La tercera etapa de desarrollo involucra
lo que Weber (2009) y otros han llamado la web social. Esta web social
se caracteriza por dos componentes principales (Huerta-Carvajal y Luna-
Reyes, 2009): por un lado el desarrollo de tecnologias alternativas a HTML
que facilitan no sélo la representacion de contenidos sino la definicién
del significado de contenidos mismos como XML (eXtensible Mark-up
Language), y en segundo lugar, otras tecnologias de intercambio de datos
que hansido clave para facilitar que todos los consumidores de informacién
puedan ahora crear y compartir contenidos con facilidad, dando origen a
aplicaciones como blogs, wikis, sitios de redes sociales, micro blogs y otros,
promoviendo que el internet tenga un caracter muy distinto. Profesionales
y administradores de programas en el gobierno estan aun tratando de
entender formas en las que pueden obtener ventaja de estas tecnologias
(Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez, y Luna-Reyes 2012). La cuarta etapa
involucra la adopcién extendida de internet de banda ancha que facilite el
uso de multimedios, video y sonido en los sitios de gobierno.

La naturaleza interactiva y envolvente del internet, ha promovido su
utilizacion exitosa en el sector privado (Mohammed, Fisher, Jaworski, y
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Cabhill, 2002; Roberts, 2002). Sin embargo, muchas de las aplicaciones en
internet se han visto limitadas por la falta de procesos apropiados en el
back-office. Como resultado, se ha buscado el desarrollo de estrategias
integrales de punta-a-punta, esto es, que integren el uso innovador de
herramientas tecnoldgicas en el front-end, con procesos y tecnologias
efectivas también en el back-end. Como hemos ya también identificado
en este libro, existen cuatro categorias de uso de tecnologias de
informacion en el gobierno (Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2008): provision de
servicios ciudadanos y a otros actores sociales (e-Services), promover la
participaciéon publica (e-Democracy), administrar los procesos de back-
office (e-Management), y desarrollar politicas publicas para el impulso de
la sociedad de la informacién (e-Policy). Los portales de gobierno estatal,
pueden apoyar el desarrollo en estas cuatro areas, ya sea a través de la
oferta de mayores servicios informativos y transaccionales, facilitando
consultas y votaciones ciudadanas, apoyando al personal de gobierno en
el desarrollo de sus actividades, o por supuesto, apoyando los procesos de
creacion de politicas publicas y normas legales para promover el desarrollo
de una sociedad que obtenga todas las ventajas de las tecnologias de
informacion.

No obstante, y como lo hemos mencionado varias veces en este libro, los
beneficios no vienen de la tecnologia misma, sino de su uso estratégico
(Andersen, Belardo, y Dawes 1994; Janssen y Cresswell 2005; Picazo-Vela,
Gutiérrez-Martinez, y Luna-Reyes 2012). En otras palabras, el gobierno
digital requiere de una visién de largo plazo y la integracion de visiones
particulares (a veces contradictorias) de actores de gobierno, ciudadanos
y otros grupos de interés. Desde este punto de vista, el logro de los
beneficios y promesas del gobierno digital depende de la claridad que
se tenga en términos de objetivos para los portales de gobierno estatal.
Para apoyar esta estrategia integral, los gobiernos estatales requieren
de una arquitectura empresarial, la que consiste en tres componentes
principales: (1) un cuerpo de gobierno (o gobernanza) de las tecnologias
de informacién, (2) politicas y estdndares de tecnologias de informacion, y
finalmente (3) arquitecturas técnicas y semanticas (Janssen and Cresswell
2005; Luna-Reyes et al. 2011; Papazoglou y Ribbers 2006; Ross, Weill, y
Robertson 2006). El cuerpo de gobierno se constituye como un comité
ejecutivo que desarrolla la estrategia de gobierno digital, y deberia contar
con representacion de todas las secretarias y dreas de gobierno, asi como
representantes de otros grupos de interés. Las politicas y estandares de
tecnologias de informacion guian la seleccién de nuevas tecnologias y
apoyan la priorizacidon de nuevos proyectos. Las arquitecturas técnicas y
semanticas proveen las bases para la creacién de sistemas interoperables
que integren los procesos y servicios de gobierno punta-a-punta.
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Asi, el desarrollo de una estrategia integral es un componente clave
para materializar los beneficios del gobierno digital. Desarrollar estrategia
en el sector publico, no obstante, no es un proceso sencillo. Una con-
ceptualizacion dtil del proceso estratégico en el sector publico define la
administracion estratégica como “la forma de regenerar una organizacién,
a través de poner atencién de forma continua a una visién de lo que las
personas que conforman la organizacion desean hacer. Es un proceso
proactivo en el que se busca cambiar la organizaciéon, sus stakeholders
y el contexto o medio ambiente en el que la organizacién busca lograr
sus aspiraciones” (Eden y Ackermann, 2000, p. 3). Esto es, el desarrollo de
estrategia en el sector publico es un proceso de cambio dindmico, en el
que todos los stakeholders relevantes negocian y crean significados sobre
sus estrategias planeadas y emergentes. Algunos de los stakeholders clave
a incluir en estos procesos son lideres de opinidén en los sectores publico
y privado, ciudadanos y estrategas profesionales. Dado que todos estos
actores tienen visiones y objetivos distintos y a veces contradictorios, el
proceso de desarrollo de estrategia necesita entenderse como un proceso
en el que continuamente se desarrollan significados compartidos sobre
problemas clave y objetivos (Bryson, 2004; Eden y Ackermann, 2000).

Las instituciones y las organizaciones tienen también un impacto en el
desarrollo de las estrategias (Huerta-Carvajal y Luna-Reyes, 2009). Por
ejemplo, la creacidn y aprobacion de los planes estratégicos de desarrollo
(Planes Estatales de Desarrollo), estéd regulado por la constitucién federal
y las estatales. Instituciones normativas y cognitivas también afectan el
proceso estratégico. Por ejemplo, “un cambio en el liderazgo local conduce
frecuentemente a la finalizacién del plan estratégico porque el nuevo lider
quiere demostrar su visidn del futuro” (Wu y Zhang 2007, 732). Los actores
en el proceso dan por sentado (y natural) el hecho de que cada vez que
cambia el gobierno, el plan estratégico cambia también.

Finalmente, las perspectivas de valor publico introducidas por primera vez
por Moore en 1995 constituyen un enfoque estratégico orientado al logro
de beneficios y resultados para la sociedad (Benington y Moore, 2010;
Harrison et al., 2012). El principal objetivo fue brindar a los administradores
publicos un marco para entender las alternativas estratégicas en el proceso
de creacién de valor. El trabajo inicial de Moore introdujo el concepto del
tridangulo estratégico, un marco de referencia que muestra laimportancia de
alinear tres procesos relacionados: (1) la definicion del valor publico, (2) la
construccion de un grupo diverso de stakeholders que facilite un ambiente
de autorizacion y (3) la movilizacién de recursos internos y externos a la
organizacion para lograr los resultados deseados (Benington y Moore,
2010). En la siguiente seccién del capitulo, describimos algunos de estos
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resultados que se esperan del gobierno digital y sus distintas aplicaciones
(Gil-Garcia y Helbig, 2006; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Romero, 2012).

Beneficios del gobierno digital

Como hemos comentado en el capitulo 2, algunos de los principales
beneficios o resultados del gobierno digital son las mejoras en la eficienciay
productividad, en la calidad de los servicios, en los procesos de planeacién
y toma de decisiones, en la transparencia y rendicién de cuentas, en la
gestién publica, asi como el incremento de la participacién ciudadana,
el desarrollo de innovaciones estratégicas y la transformacién misma
del gobierno. En los siguientes parrafos describimos algunos de estos
beneficios como se encuentran en la literatura de gobierno digital (Luna-
Reyes y Gil-Garcia, 2007), y finalizamos relacionéandolas con la creacién de
valor publico.

Mejoramiento de la calidad de los servicios publicos

Uno de los principales resultados potenciales del gobierno electrénico
que se haidentificado en estudios previos es el mejoramiento de la calidad
en los servicios publicos (Brown y Brudney 2004; Dawes y Prefontaine
2003; Gant, Gant, y Johnson 2002; OECD 2003; West 2005). Esto no sélo
se refiere a la conveniencia de tener acceso a informacién y servicios
gubernamentales las 24 horas del dia los 7 dias de la semana, sino también
al mejoramiento substancial de los productos, procesos y atencién a los
ciudadanos.

Eficiencia y productividad en los procesos y operacion
gubernamental

Las labores gubernamentales son muy diversas y los recursos siempre
son escasos. Una de las promesas del gobierno electrénico es elevar la
productividad de las organizaciones publicas y eficientar los procesos y
acciones desarrolladas por entidades gubernamentales (Brown 2001;
Heintze y Bretschneider 2000; Klein 2000; Lee y Perry 2002; OECD 2003).
Para algunos estudiosos estos beneficios estan ligados a transformaciones
estructurales y cambios substanciales en los procesos que actualmente
son utilizados. Sin embargo, algunos estudios han encontrado que la
introduccion de tecnologias de informacion tiene efectos directos en el
desempefio o productividad, pero no necesariamente en las estructuras
organizacionales (Heintze y Bretschneider, 2000).
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Programas y politicas mas eficaces

En un gran nimero de casos, mejorar la calidad de los servicios o eficientar
las operaciones gubernamentales son sélo pasos intermedios, pues los
objetivos méas importantes del gobierno electrénico tienen que ver con
lograr politicas publicas y programas gubernamentales mas eficaces
(6 2001; Brown y Brudney 2004; Dawes 1996; Kellogg y Mathur 2003;
Landsbergeny Wolken 2001; OECD 2003). Este beneficio es tal vez uno de
los mas importantes y al mismo tiempo uno de los mas dificiles de medir,
pues presupone la existencia de buenos indicadores de desempefio para
la politica o programa objetivo (Ej., salud, educacién, combate a la pobreza,
etc.). Estos indicadores son necesarios, pues la intencién seria tener una
medicién o evaluacién base, antes de la implementacién de la iniciativa
del gobierno electrénico, que se pueda comparar con los resultados
alcanzados ya con la utilizacién del sistema.

Transparencia y rendicién de cuentas

Un beneficio potencial, especialmente interesante para paises con
problemas de corrupcién, es que las tecnologias de informacion vy
comunicacién pueden fomentar y facilitar la transparencia de las labores
gubernamentalesy los procesos de rendicién de cuentas (Gil-Garciay Luna-
Reyes, 2008; OECD, 2003; Rocheleau, 2003; Welch, Hinnant, y Moon, 2005;
Welch y Wong, 2001). El acceso y disponibilidad de informacién relevante
sobre finanzas, recursos humanos y otros temas que hasta hace algunos
anos eran sélo accesibles para un selecto grupo de actores sociales, tiene
el potencial de transformar radicalmente las relaciones entre el aparato
administrativo del gobierno, los ciudadanos y sus representantes politicos.
Sin embargo, estudios sobre votacidn electrénica han encontrado que
las tecnologias de informacion pueden también tener efectos contrarios
y disminuir la transparencia en procesos democraticos que solian ser
realizados con poca intervencion tecnoldgica (Moynihan, 2004).

Participacion ciudadana

Paraqueungobiernodemocréaticofuncione,esnecesarioquelosciudadanos
tengan oportunidades de participar de forma real y efectiva en las de-
cisiones publicas. Las tecnologias de informacién y comunicacion tienen
el potencial de facilitar esta participacion (Fountain 2003; Kellogg y Mathur
2003; La Porte, Demchak, y Friis 2001; West 2005). Algunos mecanismos
especificos son foros virtuales y “chats”, en donde los ciudadanos pueden
externar sus opiniones en la comodidad de sus hogares, o herramientas
mas modernas como blogs o redes sociales electrénicas. Procesos de
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participacién que solian ser para una minoria selecta de grupos de interés
como “comentarios a regulaciones” (e-rulemaking) han comenzado a
beneficiarse con opiniones de una base ciudadana méas amplia (Fountain,
2003). Sin embargo, las dependencias gubernamentales no siempre estan
preparadas para los cambios derivados de estos inno-vadores sistemas de
participacion ciudadana (Ej. el gran volumen de comentarios recibidos) y
su capacidad de respuesta es limitada (Picazo-Vela et al., 2012).

Marco regulatorio que respalde el gobierno electrénico

Los gobiernos no son Unicamente usuarios de tecnologias de informacién
y comunicacién, sino que tienen la capacidad formal de crear normas y
reglamentos que respalden y fomenten la implementacién de proyectos
de gobierno electréonico (Andersen y Dawes, 1991; Dawes y Nelson, 1995;
Gil-Garcia, 2004). Asi, un beneficio adicional del gobierno electrénico es
precisamente la creacién de un marco regulatorio que respalde y sustente
el disefio, implementacién, uso y evaluacién de tecnologias de informacién
y comunicacion al interior del propio gobierno y en sus relaciones con
otros actores sociales. Un importante ejemplo de este tipo de regulaciones
son las leyes de acceso a informacién gubernamental que recientemente
estan siendo impulsadas en un gran nimero de paises. Otro ejemplo son
reglamentos y normas que facilitan el uso de tecnologias de informacién
y la colaboracién e intercambio de informacién entre diferentes depen-
dencias gubernamentales, compafias privadas y organizaciones no guber-
namentales como pueden ser firmas y facturas electrénicas.

Marco legal y regulatorio que fomente la sociedad de la
informacion

De forma similar al punto anterior, el gobierno tiene la capacidad de regular
algunas de las acciones que respecto al uso de tecnologias de informacién
y comunicacién realicen otras entidades, incluyendo tanto a empresas
privadas como a organizaciones no gubernamentales (Gil-Garcia y Luna-
Reyes, 2008; Helbig, Gil-Garcia, y Ferro, 2005; Rogers y Kingsley, 2004). Por
tanto un beneficio méas del gobierno electrénico puede ser la promulgacion
deleyes(siel poderlegislativo estdinvolucrado), reglamentosy politicas que
fomenten el uso y difusién de tecnologias de informacién y comunicacién
en el marco de lo que se ha denominado la sociedad de la informacién
(Karvalics, 2007). Leyes y reglamentos referentes al uso de firmas digitales
y programas que impulsan la penetracion de computadoras e internet
en lugares remotos o de dificil acceso constituyen ejemplos de este tipo
de beneficios. Ejemplo de este tipo de politicas de gobierno pueden
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encontrarse de forma abundante en el programa e-México, que incluye
politicas para incrementar la cobertura de internet en el pais, politicas
para fomentar el desarrollo de la industria de tecnologias de informacion,
etc. (Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2009; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz, 2007,
2007).

Transformacién de las estructuras gubernamentales

En algunas ocasiones relacionados con otros beneficios, como eficiencia
y calidad en el servicio, se considera que las tecnologias de informacidn
y comunicacion pueden inducir profundos cambios en las estructuras
gubernamentales existentes (Luna-Reyes y Gil-Garcia, 2012). Por ejemplo,
algunos autores comentan que debido a las capacidades de internet y
las tecnologias de red, se espera que las organizaciones se vuelvan mas
flexibles y horizontales; en contraste con las organizaciones burocrati-
cas existentes que son altamente jerarquicas y formalizadas. Sin embargo,
otros estudios han encontrado que los efectos de las tecnologias de
informacién y comunicacion en las estructuras organizacionales del gobier-
no no son tan significativos como se esperaba (Heintze y Bretschneider,
2000). De forma adicional, otros estudios argumentan que el hecho de
que se den o no cambios estructurales, asi como otro tipo de cambios,
derivados del uso de tecnologias de informacion en el gobierno, esta en
funcién de los intereses de quienes impulsaron la iniciativa, pues uno de
los principales factores a considerar es si el sistema redistribuye el poder
en la organizaciéon o mantiene las estructuras de autoridad prevalecientes
(Fountain, 2001; Kraemer, King, Dunkle, y Lane, 1989; Wu y Zhang, 2007).

Uso de tecnologias de informacién para innovaciones
estratégicas

Cabrero (1991) sostiene que uno de los ingredientes para la transformacién
de los gobiernos, de un paradigma de administracién publica tradicional
a uno de gerencia publica, es precisamente el grado de flexibilidad e
innovacién que sea permitido a sus miembros. Normalmente, existe una
tension entre el nivel de innovacién y el grado de institucionalizacién en
una organizacion (Arellano-Gault, 1999). Las tecnologias de informacién
pueden ser vistas como un instrumento que permite de forma clara, incluir
la innovacidén como parte de la estrategia general del gobierno. Para
enfrentarse a una sociedad en constante cambio, los gobiernos requieren
desarrollar procesos y procedimientos de trabajo innovadores (Scholl,
2010). Las tecnologias de informacién ayudan a facilitar la incorporacion
de diferentes tipos de innovaciones gubernamentales en la estrategia
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general de las diferentes dependencias, asi como la coordinacién de las
distintas estrategias organizacionales en un plan gubernamental integral
que cumpla con las demandas y expectativas de los ciudadanos (Gil-Garcia,
Arellano-Gault, y Luna-Reyes, 2012). La mayor fuente de innovacién no
viene de las aplicaciones que registran y facilitan la operacién del gobierno,
sino en las aplicaciones estratégicas que, tomando datos e informacién de
la operacién, tendencias y datos geoespaciales, apoyen la planeacion de
las finanzas del estado, la salud y la educacién de los ciudadanos y el desa-
rrollo econdmico en un ambiente de seguridad.

Estos beneficios del gobierno digital estan relacionados con lo que los
investigadores del Centro de Tecnologia en el Gobierno (CTG) en los
Estados Unidos han llamado los generadores de valor publico (ver cuadro
10.1). Desde esta perspectiva, los generadores de valor publico no son
fines en si mismos, sino puntos instrumentales en la construccion de la
democracia (Harrison et al., 2012). El trabajo del CTG vuelve a enfatizar
la importancia de considerar la diversidad de stakeholders en el anélisis y
definicién de resultados y valor publico.

Cuadro 10.1 Generadores de Valor Publico

Eficiencia - obtener més resultados con los mismos insumos o logro de metas con los
mismos recursos o logro de los mismos resultados con menos recursos.

Eficacia - incrementar la Calidad de un resultado deseado.

Mejoras intrinsecas - cambiar el ambiente o circunstancias de un stakeholder en una
manera que él aprecia en si misma.

Transparencia - acceso a informacién sobre las acciones de funcionarios publicos o
sobre la operacion de programas de gobierno que mejoran la rendicion de cuentas.
Participacion - frecuencia e intensidad del involucramiento directo en la toma de

decisiones sobre la operacién de programas de gobierno, seleccién de servidores
publicos y sus acciones.

Colaboracién - frecuencia o duracién de actividades en las que méas de un stakeholder
comparte la responsabilidad o autoridad para decidir sobre la operacién, politicas o
acciones de gobierno.

Fuente: (Harrison et al., 2012)

Disefio y métodos de investigacion

En este capitulo utilizamos el estudio de caso como opciéon metodoldgica,
ya que es un método util para fendmenos poco estudiados (Yin, 1994).
Si bien los portales de gobierno tienen ya un registro importante dentro
de la investigacidén en gobierno digital, son ain pocos los estudios que
analizan la creacién de valor y los beneficios desde el punto de vista de los
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ciudadanos o actores sociales fuera del gobierno (Luna-Reyes, Gil-Garcia,
y Celorio Mansi, 2011). En este sentido, el presente capitulo muestra
resultados de un estudio exploratorio sobre la percepcién sobre beneficios
y valor del portal del gobierno del estado de Puebla en México. Para el
desarrollo de este trabajo, decidimos realizar grupos de enfoque (Stewart,
Shamdasani,y Rook, 2006). Los grupos de enfoque son una herramienta util
en la exploracién de nuevas ideas, y que se ha utilizado de forma extensiva
en la investigacion en sistemas de informacion (Burgess, 2010; Tremblay,
2010). De hecho, se ha recomendado su utilizacién como herramienta para
incrementar la relevancia de la investigacién en la practica (Rosemann y
Vessey, 2008). Asi, los grupos de enfoque parecen la herramienta adecuada
para comprender mejor la relevancia del gobierno digital, particularmente
los portales estatales, en la practica y la creacion de valor publico desde un
punto de vista ciudadano.

Asi, realizamos cuatro grupos de enfoque durante los dias 23 y 24 de
febrero y 2 de marzo de 2012. Los grupos de enfoque se realizaron en
una sala de una universidad en el estado de Puebla, a la que se convocd
a los participantes en los grupos de enfoque. Cada sesién tuvo una
duracién de una a una hora y media. Uno de los autores condujo los
grupos de enfoque. Las sesiones se grabaron en audio y se transcribieron
posteriormente. Las transcripciones fueron revisadas para localizar temas
relevantes a los beneficios y la creacién de valor publico del portal estatal,
asi como caracteristicas del portal o de otros procesos que contribuyeran a
esta creacién de valor. Nos apoyamos en el proceso de codificaciéon con el
software de anélisis de textos Atlas.ti.

Los perfiles incluidos en los grupos de enfoque fueron: (1) profesionistas/
emprendedores, (2) estudiantes y (3) empleados de gobierno. El grupo
de enfoque que involucré empleados de gobierno conté con siete
participantes. Seis estudiantes formaron el segundo grupo de enfoque.
Dos grupos de enfoque mas incluyeron profesionistas emprendedores, el
primero con cinco participantes y el segundo con ocho. Ademés de cubrir
con el perfil (estudiante, profesionista o empleado de gobierno), para
formar parte de los grupos de enfoque se requeria que los participantes
hubiesen utilizado el portal de gobierno del estado de Puebla.

Las preguntas base para conocer las opiniones de los grupos de enfoque
o Focus Group se establecieron para identificar los puntos de impacto
para los ciudadanos de acuerdo a los servicios ofrecidos por el gobierno
en su portal web. De acuerdo a la literatura, los Focus Group tienen que
realizarse con preguntas a modo de comentarios los cuales permitan a los
participantes expresar sus ideas, experiencias y opiniones en torno al tema
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de investigacidon sin convertirse en una entrevista (Churchill, 2002). Estas
preguntas fueron elaboradas por un panel de expertos en la evaluacion de
portales de gobierno. El protocolo del grupo de enfoque se organizé en
tres grandes apartados de interés para la investigacién:

e Exploracién, sobre el conocimiento y percepcién del gobierno en
turno; asi como conocer las actividades realizadas previamente en el
portal.

® Beneficios del portal, donde el principal motivo es encontrar las
fortalezas respecto a temas de interés para la sociedad.

e Preferencias, gustos, ideas sobre los elementos y caracteristicas
preferentes de los ciudadanos respecto a un portal propio de un
gobierno.

El protocolo de las sesiones consistié en la presentacién del proyecto
ante el grupo, la finalidad, los antecedentes y el alcance que tendrian
sus opiniones como objeto de estudio, aclarando la confidencialidad de
las respuestas y la publicaciéon de los resultados. Al final se agradecid
la intervencion de cada uno de los participantes recalcando la futura
disponibilidad de los resultados.

Analisis y resultados

En esta seccion del capitulo presentamos los principales resultados de
los grupos focales, en términos de los principales elementos de valor
apreciados por los participantes, asi como las caracteristicas del portal que
se asocian mejor con estos elementos de valor. Iniciamos la seccién con
una breve descripcion general sobre el uso del portal, asi como algunas
similitudes y diferencias entre los participantes en los grupos focales.
Posteriormente comentaremos los elementos més relevantes de cada uno
de los temas encontrados en los grupos.

Uso del portal de gobierno

Todos los participantes en los grupos focales declararon haber utilizado
el portal del gobierno del estado de Puebla. No obstante, sélo una
pequeia fraccién de ellos declaré utilizarlo de manera frecuente, diario
o al menos una vez a la semana. La mayor parte de los usuarios del portal
que participaron en los grupos de enfoque utilizan el portal sélo 2 6 3
veces por afo, y en general también con propédsitos muy especificos. Por
ejemplo, un comentario de los participantes que refleja la forma en la que
se usa el portal estatal es “realmente no lo utilizo en mi vida cotidiana,
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yo sélo utilizo el portal si me interesa saber qué tramite voy a realizar y
dénde”. Los principales usos que se dan al portal por los participantes
en los grupos focales es la consulta de informacién para la realizacién de
trdmites como podrian ser la documentacion necesaria para llevar a cabo
el trdmite o la direccidon de la oficina donde deben acudir, o la realizacion
del trdmite mismo. Los estudiantes en particular comentaron la busqueda
de informacion sobre oportunidades de becas para continuar con sus
estudios. Los Ultimos renglones del cuadro 10.2 muestran cémo la consulta
de informacidn sobre tramites y la realizacion de tramites mismos es un uso
importante que se le da al portal. Uno de los participantes comentd, por
ejemplo, “también [para consultar] lo de la CURP [Clave Unica de Registro
de Poblacién], recientemente entré para buscar informacién de SOAPAP
[Sistema Operado de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de
Puebla], ubicacién de sus oficinas, y si encontré la informacion... y también
el pago de tenencia”.

Resulta interesante resaltar que, como se ha puntualizado por distintos
autores (Kloby y D'Agostino, 2012; Martinez Usero, 2006), para los
ciudadanos no es importante la estructura de gobierno, sino la realizacidn
de servicios. Asi, aunque estuvimos conversando del portal estatal, los
participantes en los grupos focales mencionaron como ejemplos de
servicios algunos proporcionados por el gobierno federal -como la Clave
Unica de Registro de Poblacién (CURP) -o tramites municipales- como el
pago del impuesto predial.

Un tema que causé controversia entre los participantes en los grupos
focales fue el uso del portal como un medio de difusion de las activida-
desy laimagen del gobernador, especialmente entre los participantes en
los grupos focales del gobierno y los estudiantes universitarios (ver Gltimos
renglones del cuadro 10.2). Uno de los estudiantes, por ejemplo, comenté:
“siento que en la pagina quiere notarse con todas las cosas positivas que
hace [el gobernador] y deja a un lado el objetivo de la pagina, yo creo
que para informar, solucionar problemas con el ciudadano, y para realizar
servicios que eviten tener tantas filas en los médulos de servicios”. Algunos
otros participantes del grupo de emprendedores mencionaron que puede
ser parte del objetivo del portal, pero que deberianincluirse otros elementos
informativos, “estd bien que se presente la informacion pertinente del
gobernador, pero también mencionar cuestiones relacionadas con la
imagen del pais o la ciudad, las cuales son bastantes y de ahi se detonarian
buenas cosas”.
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Cuadro 10.2 Frecuencias de aparicion de los cédigos utilizados en las
transcripciones de los grupos focales.

Cédigo Focus - Focus - Focus - Focus- | TOTALES
Gobierno | Estudiantes | Empresa. | Empresa. 2
1
Brecha digital 1 0 7 4 12
Capacidades 2 1 6 0 9
Capacidades - Infraestructura de servidores 1 0 0 0 1
Capacidades - Leyes y Normas 0 1 1 0 2
Capacidades - Mejora Procesos 0 0 1 0 1
Capacidades - Recursos Humanos 1 0 1 0 2
Capacidades - Seguridad 0 0 3 0 3
Caracteristicas 32 28 16 20 96
Caracteristicas - Disefio 10 1 2 1 14
Caracteristicas - Enfoque ciudadano 5 0 0 3 8
Caracteristicas - Informacién 13 12 8 14 47
Caracteristicas - Integracion 3 1 0 0 4
Caracteristicas - Interaccién 0 0 1 1 2
Caracteristicas - movilidad 0 1 0 0 1
Caracteristicas - Personalizacion 0 4 1 0 5
Caracteristicas - Redes sociales 0 4 1 0 5
Caracteristicas - Servicios 2 7 5 1 15
Errores Gobierno 1 0 0 0 1
Procesos 3 0 4 4 11
Procesos - Mejores practicas 0 0 2 1 3
Procesos - Promocién del portal 1 0 2 3 6
Procesos - Vias alternas de contacto 2 0 1 0 3
Resultados 31 20 26 20 97
Resultados - Confianza 10 5 5 5 25
Resultados - Contacto ciudadano 3 1 3 0 7
Resultados - Eficacia Gobierno 1 0 2 0 3
Resultados - Eficiencia Gobierno 0 2 2 3 7
Resultados - igualdad 3 0 3 0 6
Resultados - Infraestructura Piblica 0 2 1 0 3
Resultados - inversién en educacion 0 1 0 0 1
Resultados - Inversidn y desarrollo 2 1 4 4 11
Resultados - Servicio 1 3 3 5 12
Resultados - Simplificacién de procesos 3 0 0 2 5
Resultados - Tiempo 4 5 4 3 16
Resultados - Transparencia Gobierno 7 5 5 2 19
Usabilidad 21 12 3 3 39
Usabilidad - Efectividad 8 7 2 0 17
Usabilidad - Eficiencia 11 4 1 2 18
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Cdédigo Focus - Focus - Focus - Focus- | TOTALES
Gobierno | Estudiantes | Empresa. | Empresa. 2
1

Usabilidad - Satisfaccién 10 1 1 14
Uso 18 17 6 15 56
Uso-Consulta Informacién de Tramites 2 2 5 10
Uso - Frecuencia 7 2 3 3 15
Uso - Informacién sobre acciones de 1 0 0 0 1
gobierno

Uso - Realizacion de tramites 5 6 2 6 19
Uso politico del portal 5 8 0 3 16
Uso Politico medios masivos 0 1 0 0 1
TOTALES 230 165 140 134 669

Fuente: Elaboracién propia.

El cuadro 10.2 muestra un conteo de las frecuencias con las que los cédigos
utilizados se presentan en las transcripciones de los 4 grupos focales que
se realizaron. Como se puede observar en el cuadro, existen algunos temas
que fueron més relevantes en algunos grupos focales y otros que tuvieron
relevancia en todos por igual. Entre los temas que fueron importantes en
la conversacién de todos los grupos focales se encuentra la necesidad de
ofrecer informacion a través del portal, que frecuentemente se asociaba en
las conversaciones con temas de confianza en el gobierno y transparencia.
Todos los grupos focales, con excepcién del grupo focal de los estudiantes
se refirieron a la necesidad de incluir procesos de promocién del portal o
de vias alternas de contacto, mientras que los estudiantes discutieron la
importancia de utilizar como parte de la estrategia del portal elementos
de movilidad, personalizacidn y redes sociales. Resulta interesante que
los emprendedores/profesionistas fueron los grupos que resaltaron ma-
yormente los temas de brecha digital. El grupo focal de empleados de
gobierno discutié el tema brevemente, aunque definitivamente se unié
a los profesionistas al discutir sobre los impactos que el acceso al portal
tiene sobre la equidad de oportunidades.

Nuevamente los profesionistas/emprendedores fueron quienes pusieron
mas énfasis en la conversacion sobre aspectos de capacidades de go-
bierno para mantener el portal, especialmente en cuestiones de seguridad
y privacidad. El disefio del portal y su enfoque ciudadano fueron caracte-
risticas especialmente importantes para los miembros del grupo de
empleados de gobierno. La eficiencia del gobierno y la mejora en la calidad
de los servicios fueron temas relevantes para todos los clientes del portal,
mientras que la simplificaciéon de los procesos fue mas relevante en el
caso de los empleados de gobierno. En la siguiente seccidn, presentamos
comentarios asociados con cada una de estas tematicas con mayor detalle.
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Creacidn de valor a través del portal

Las conversaciones de los grupos de enfoque estuvieron orientadas a
identificar las fuentes de beneficios o valor publico desde el punto de vista
de los stakeholders (profesionistas, estudiantes o empleados de gobierno)
en cada uno de estos grupos de enfoque. Adicionalmente, se exploraron
caracteristicas y determinantes que pudiesen impactar en los resultados
esperados. Asi, en esta seccidn iniciaremos comentando los beneficios o
elementos de valor publico importantes para los stakeholders en los grupos
de enfoque, y continuaremos con las caracteristicas y otros determinantes
de creacion de valor publico que ellos mismos identificaron.

Mejora en calidad de servicios

Los resultados mas relevantes para los participantes en todos los grupos
de enfoque estan relacionados principalmente con la mejora en la calidad
de los servicios, y el tiempo que se ahorra en la realizacion de tramites con
el gobierno (ver cuadro 10.2). Por ejemplo, uno de los participantes del
grupo de emprendedores comentd “me beneficia el ahorro en las lineas
saturadas, mal trato, y aqui en el tiempo de cada uno y si me cuesta trabajo
me meto a investigarle, y yo si le he encontrado la funcionalidad de que
queria consultar adeudos y me aparecia y antes tenias que ir a la oficina y
formarte en unay otrafila... desde el lugar en el que me encuentre lo puedo
realizar... si tengo la necesidad de solicitar informacién, por ejemplo en la
secretaria de finanzas puedes establecer comunicacién y si se te atiende te
contesta la particular y muy bien”.

A pesar de estas opiniones positivas sobre el portal, los miembros de los
grupos de enfoque también comentaron que cuando el portal no cuenta
con la informacién correcta, puede tener un impacto negativo en esta
calidad y el ahorro de tiempo. Por ejemplo, uno de los participantes comen-
t6 “alguna vez ingrese para obtener mi nimero de seguro social y te dice
que llenes el formulario y se supone que ya tienes una buena parte del
trdmite avanzado... también te dice que puedes acudir a cualquier sucursal
y no fue asi, asisti a una sucursal y tenia que ir a la otra. La informacién que
te da la pagina fue erréneay lo que avanzabas en linea lo tenias que volver
a hacer”.

Ciertamente, el ideal para los miembros de los grupos focales es que
todo el trédmite pueda realizarse completamente en linea, sin embargo,
se encuentra valor también cuando se puede realizar parte del tramite
solamente, “yo creo que de llevarse bien si podrian ahorrar mucho en la
imparticion del servicio. Si tienes tus papeles y llegas a la oficina con medio
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trdmite realizado, puede representar para el gobierno que se reduzca el
tiempo de atencion a cada persona y eso representa a disminuir costos
al gobierno, trabajo en la atencién del publico, el lugar fisico tal vez sea
distinto en el que lo hacen, evitar filas y con ello tiempo, entonces creo si
se puede ahorrar bastante”. Sin embargo, la percepcién generalizada es
que aun existen elementos a mejorar, “Como herramienta no ofrecen toda
la informacidn para ser utilizada. Puede ser dificil encontrar tramites. Se ha
visto un progreso en cuanto a tramites, servicios y transparencia, pero aun
le falta”.

Eficacia y eficiencia

De hecho, asociado con la mejora en el servicio, como se mostrd ya en
una de las citas en el parrafo anterior, otro de los beneficios del portal se
relaciona con la mejora en la eficacia y eficiencia del gobierno, aunque se
reconoce que el trabajo de desarrollo del portal también implica costos
y recursos para el estado. Por ejemplo, uno de los participantes comenté
en términos de eficiencia “se debe ahorrar dinero, probablemente en el
gasto de tener tantas personas en los mdédulos de atencidn, las cosas
sencillas, el pago a programadores y disefiadores puede implicar un
gasto que antes tendria el pago a las personas que atendian los médulos,
o tal vez no”. No obstante, los miembros de los grupos focales también
comentaron que estos beneficios se encuentran limitados por el acceso
de los ciudadanos a los servicios, “puede llevar al cumplimiento de
servicios llevandolos a la gente a través de internet, seria méas beneficio si
la gente tuviera mayor accesibilidad”.

Los participantes en los grupos focales perciben el portal como una herra-
mienta que puede ser utilizada para simplificar los procesos de gobierno.
No obstante, la percepcidn es que aun existe una buena oportunidad de
mejora, “que te informe [de las acciones que esta realizando el gobierno],
pero que sea funcional, que te simplifique los servicios. Que sean menos
pasos y que las ligas no sean que des click aqui o alld”. Adicionalmente,
los beneficios y valor en estas areas se encuentra limitado por factores
de confianza que de alguna forma también pueden estar asociados con
problemas de brecha digital, “por cuestiones culturales como los pagos,
mucha gente no se anima a utilizar el portal, por desconfianza en el pago
electrénico”.

Transparencia y confianza

Otro de los beneficios que los participantes en los grupos de enfoque
comentaron que se obtiene a través del portal se relaciona con la trans-
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parencia. No obstante, y como podria esperarse, los participantes en los
grupos de enfoque no logran un acuerdo en términos de la situacién
actual de transparencia del gobierno. Algunos de ellos consideran que la
transparencia ha mejorado, “de hecho en este portal hay una seccién que
se llama transparencia y ahi puedes encontrar cuanto dinero se invirtié en
x calle... més detallada la informaciéon del proyecto, cémo se gasta... Antes
me parece también estaba pero no tan visible y ahora si, mas accesible
y esto se ha vuelto importante para mas gente”. Otros se mostraron
escépticos ante la informacién presentada, puntualizando la necesidad de
contar con mecanismos para incrementar la credibilidad de la informacién,
“realmente no se sabe si la informacion es real, porque la informacion
publicada proviene del gobierno, no de organismos independientes...
Entonces, ahi dice eso aunque no se sabe si es real o modificado”.

Una buena cantidad de los comentarios que se presentaron en los grupos
de enfoque implicaban o hacian referencia directa a la confianza en el
gobierno, y cdmo la tecnologia influye en esta confianza. Uno de los temas
recurrentes es el de los pagos por internet que ya se ha mencionado.
Varios de los participantes comentaron que aunque sabian que algunos
pagos podian realizarse por internet, ellos preferian realizarlos en persona
ya que no confiaban en los medios electrénicos. Aunque algunos de los
comentarios en parrafos anteriores marcaban la necesidad de contar con
un organismo independiente para garantizar la veracidad de la informacién
en el portal del gobierno del estado, la mayoria de los comentarios de
los participantes comentaron que la informacién del portal es util para
evitar ser sorprendidos en las oficinas de gobierno, esto es, algunos de los
participantes tienen mayor confianza en la informacién del portal que en la
que se proporciona por funcionarios de ventanilla, “en cuanto a los pagos,
el portal te dice cuanto debes de pagar por el control vehicular, pero si
llegas a la ventanilla y no sabes cudnto debes pagar te pueden alterar la
informacién. Td en el portal obtienes informacién veridica”.

La tecnologia misma y su capacidad de respuesta tienen un efecto en
la confianza de los usuarios, especialmente en momentos en los que el
servicio se satura. Por ejemplo, uno de los participantes comentd, “en mi
caso he ingresado para hacer trdmites municipales, también estatal para
el pago de impuestos como tenencia. Las observaciones que tengo es
que es un servicio que se satura, en las fechas de pago se desconecta,
entonces existe incertidumbre sobre si el pago electrénico fue procesado,
no tenias la informaciéon a la mano sobre si habia sido un pago exitoso a
través del portal”. Otros participantes comentaron que el portal tiene una
capacidad limitada en si misma para generar confianza o transparencia, “el
portal en si no te va a dar transparencia, méas bien de un gobierno honrado
donde el reflejo de lo que cada servidor declara no estuviera maquillada
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su informacién, mas bien que sea veridica la informacién publicada.” Otro
de los participantes comenté refiriéndose a la confianza, “yo creo que no
es por la pagina, es la percepcién general del gobierno. Yo si he hecho
los pagos por internet, pero siento que la percepcién de la mayoria es esa
[poca confianzal”.

Equidad y contacto ciudadano

Los participantes en los grupos focales, especialmente los emprendedores/
profesionistas, fueron sensibles a problemas con la equidad del acceso a
las paginas de internet y la manera en la que esta situacion podria limitar
el valor publico del portal. Por ejemplo, uno de ellos comentd “hay mas
funcionalidad a través del portal, pero ;qué pasa con la gente que no
utiliza el internet?, ;Cémo va a realizar el tipo de tramites aunque tenga el
portal asi? jNo va a poder navegar! Va a necesitar la ayuda de otra persona
o ir directamente a las oficinas donde se realiza ese tipo de tramite. Si no se
considera a estas personas, no importa si el portal estd bonito o se pueda
realizar ese tipo de tramites”.

Algunos de los participantes en los grupos focales, de hecho, reconocieron
abiertamente que el portal estaba dirigido a una poblacién especifica en
el estado. Algunos reaccionaron negativamente a este hecho, comentando
que el portal deberia crear valor para toda la poblacidén y deberia ser
disefado de esa manera. Otros, comentaron que seria muy complicado
dirigirlo a toda la poblacién, sugiriendo que la estrategia podria ser, de
hecho, concentrarse en un publico especifico, “yo creo que no puede
estar dirigido a todo mundo, este tipo de programas estdn modernizando
toda su infraestructura deberian darle mucha informacién a personas que
realmente lo utilizan... debe ir dirigido hacia un nivel, que sepan para qué
lo van a utilizar”.

Algunos otros participantes, tomando una posicién intermedia, sugirieron
la necesidad de desarrollar estrategias para lograr el acceso a toda la
poblacién. Se hablé por ejemplo, de una “infraestructura ciudadana”, por
ejemplo, uno de los participantes en el grupo focal de emprendedores
sugirid “[se requiere] tener cajeros automaticos en los que la gente puede
llevar a cabo sus trémites, como un kiosco”. No obstante, los participantes
en los grupos focales reconocieron que el problema era complejo y no
dependia sélo del acceso a la tecnologia. Por ejemplo, uno de los par-
ticipantes comentd “pero hablando de las personas que no tienen acceso a
internet ni la instruccidn, creo que no sélo depende de un aspecto”. Entre
los aspectos mencionados por los participantes se hablé del acceso mismo
a internet, la edad, su nivel de educaciéon formal y cuestiones culturales.
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Finalmente, los participantes en los grupos focales comentaron la impor-
tancia de que, desde el punto de vista técnico y de estdndares, el portal
fuera equitativo siendo disefiado para poder ser leido correctamente
por cualquier navegador de internet, y por personas con capacidades
diferentes, uno comentd, “de igual forma que contemple todas las capa-
cidades que los usuarios pueden presentar, sin importar condiciones”.

Infraestructura e inversion

Un dltimo beneficio esperado del portal del gobierno del estado fue la
atraccion de inversién. Por un lado, los participantes comentaron que el
gobierno actual ha trabajado en el desarrollo de mejor infraestructura, “sé
que estan haciendo bastantes obras viales”, aunque no se percibe que estas
obras se estén distribuyendo en todo el estado, “a mi me parece [que] se
estan enfocando mucho a nivel ciudad, no lo vemos a nivel interior... sf
estan invirtiendo recursos en obra publica, si estdn avanzando en obras
que son molestia para los que circulamos hoy en dia, pero a nivel estado
no estamos bien enterados de qué sucede.” Los participantes en el grupo
focal de emprendedores, por su parte, comentaron la importancia de
utilizar estos cambios en infraestructura, asi como otras riquezas del estado
para atraer derrama econdmica e inversion a través del portal. Por ejemplo,
uno de ellos comentd “que el portal que tengan pueda atraer turistas,
inversionistas interesados... A Puebla le falta mejorar esa parte porque que
te esté llevando a otras paginas para los usuarios creo, no es muy cémodo”.

Capacidades para la creacion de valor

Por su parte, los participantes en los grupos focales discutieron también
sobre aquellos prerrequisitos para la creacién de valor. Algunos de estos
prerrequisitos son capacidades que el gobierno del estado deberia
desarrollar. Otros prerrequisitos son caracteristicas del portal mismo. Final-
mente, se sugiere que otros elementos se relacionan con procesos dentro
del gobierno. En los siguientes parrafos comentaremos brevemente sobre
estas caracteristicas necesarias para la creacién de valor.

En términos de las capacidades de gobierno, los miembros de los grupos
focales comentaron la necesidad de que el gobierno del estado contara con
la infraestructura de servidores necesaria para ofrecer un nivel de servicio
alto, especialmente en los momentos en los que existe una alta deman-
da de servicios y se experimentan retrasos y saturaciones en el servicio.
Otra capacidad de caracter técnico que resulté especialmente importante
para los emprendedores/profesionistas fue la seguridad informatica, “pero
por esa razén se debe tener mucho cuidado ya que son datos que damos
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y en los que confiamos y garantizar la seguridad ya que hackers pueden
ingresar a toda esta informacion”.

Otra capacidad béasica que se reconoce como importante es la existencia
de normas y leyes que regulen la actividad de gobierno. Como hemos
mencionado con anterioridad, los miembros de los grupos focales comen-
taron sobre la importancia de la Ley de Transparencia para mejorar el
portal, y sobre la importancia de contar con organismos independientes
que supervisaran la veracidad de la informacién en el portal.

Los recursos humanos en el gobierno, asi como la capacidad de mejorar
procesos fueron también identificados como elementos necesarios para la
creacion de valor. Por ejemplo, uno de los miembros de los grupos focales
comentd sobre la conexidn que existe entre los procesos, los recursos
humanos y el portal de gobierno estatal, “para mi es un reflejo del nivel
que tiene en su burocracia, en sus dependencias... es el mismo que tiene
en un portal de gobierno, la relacién es uno a uno, si mejoras el trato en la
dependencia seria igual en el portal”.

Tres procesos fueron identificados también como importantes por los
miembros de los grupos focales para facilitar la creacién de valor. En
primer lugar, se comentd la necesidad de difundiry dar a conocer el portal,
proceso que desde su punto de vista es limitado en el estado. Por otro lado,
los participantes en los grupos focales comentaron sobre la importancia
de monitorear de forma continua las mejores practicas en otras entidades
de gobierno, "yo creo que en esta época donde lo que sucede en una
parte del mundo se sabe en cuestion de segundos, tenemos que ver lo
que hacen afuera y copiarlo adaptandolo a nuestra forma de gobierno en
cuanto a seguridad, difusion de informacién y adaptarlo a nuestro estado”.
El dltimo proceso que los miembros de los grupos focales identificaron
consistié en el desarrollo de medios alternos de contacto con el ciudadano.
Finalmente, los participantes en los grupos focales comentaron sobre
caracteristicas importantes para que el portal cumpliera con su potencial
de creacion de valor. Algunas de estas caracteristicas estan relacionadas
con la funcionalidad del portal, y otras con la usabilidad del mismo.

En términos de la funcionalidad del portal, la necesidad de contar con
informacidn y servicios confiables fue, sin lugar a dudas, la caracteristica
clave identificada por los participantes en los grupos focales. Su deseo,
particularmente en el caso de los estudiantes, consistia en que los tramites
serealizaran completamente enlinea,y que se adaptaran a sus necesidades.
Uno de ellos comenté que “depende de lo que buscamos y necesitamos,
debe estar enfocado mucho a los perfiles mas frecuentes que visitan el
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portal y ya tener todo listo para llegar a los resultados que buscan... y se
debe buscar que las personas sepan de esas oportunidades.”

El grupo de estudiantes también comentd sobre la importancia de la
integracion del portal con las redes sociales. Uno de ellos sugirié “que [se
utilicen] las redes sociales, aunque no estén totalmente vinculadas con la
pagina de gobierno, porque los jovenes pasamos mucho tiempo ahi, se
puede enriquecer la comunicacidén a través de informacion interesante y
atil”. También se sugirié la necesidad de hacer el portal accesible a través de
dispositivos moéviles “yo creo que el disefio estard adaptado a los equipos
moéviles. Que los tramites estén pensados en adaptarlos a la pantalla de
estos equipos”.

Finalmente, la usabilidad del portal fue mencionada por los participantes
de los grupos focales en muchas ocasiones. En primer lugar, el portal
requiere permitir a los usuarios lograr sus objetivos. Uno de ellos comentd
en relacién a la realizacidon de tramites, “pude ingresar y llegar a la parte
que necesitaba, pero no pude completar mi proceso”. En segundo lugar,
los participantes en los grupos focales consideran que se requiere que
el portal les permita lograr sus objetivos de manera eficiente. Uno de
los participantes comenté que lo que necesitaba el portal era “interfaz
sencilla, usabilidad, retirar hipervinculos y links... no tienes tiempo para
estar probando cada uno hasta encontrar lo que necesitas. En cuanto a
contenidos todo lo que he necesitado si estd ahi”. El dltimo componente
es que los usuarios finalicen satisfechos el trdmite; que hayan tenido una
buena experiencia.

Comentarios finales

En el presente capitulo hemos incluido un anélisis exploratorio de los
principales beneficios asociados a la creacién de valor en un portal de
gobierno estatal desde el punto de vista de los ciudadanos. La informacién
presentada en el capitulo proviene de cuatro grupos focales realizados en
los primeros meses del 2012. El uso reportado del portal es en general
cuando los ciudadanos requieren informacion para la realizacion de tran-
sacciones con el gobierno, lo que sucede en general 2 6 3 veces por afo.
Los ciudadanos en general aprecian que los portales de gobierno se utilizan
principalmente como herramientas para promover la imagen personal de
los gobernantes, dejando a un lado su objetivo de proveer informacién y
servicios para los ciudadanos.

Nuestro andlisis muestra que los principales elementos de creaciéon de valor
desde el punto de vista de los participantes en estos grupos focales son la
obtencion de informacién gubernamental y el acceso a servicios publicos.
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La posibilidad de acceder a servicios se encuentra relacionada con la
reduccion de costos y la mejora de procesos, mientras que la informacién
se encuentra asociada con cuestiones de transparencia y corrupcion.
Aunque los participantes en esta investigacion reconocen las potencialidades
de la tecnologia en estos procesos, muestran acuerdo en la necesidad de
cambios en otras dreas como el marco legal o la capacitacién de recursos
humanos. Un elemento clave en el uso del portal y la creacion de valor es
la confianza de los ciudadanos en el gobierno. La falta de esta confianza
puede requerir de organismos independientes que auditen la informacién
disponible o que garanticen la prestacién de servicios gubernamentales.

El anélisis presentado en este capitulo, muestra la visién ciudadana del
mismo portal que se utiliza como caso de analisis en el capitulo 7. Si bien
la temporalidad de los anélisis no es la misma, ambos capitulos presentan
perspectivas diferentes sobre el portal. El capitulo 7 resalta laimportanciade
las redes interorganizacionales, los procesos y los aspectos institucionales
como procesos clave en el desarrollo de contenidos. Este capitulo, por su
parte, sugiere algunas aplicaciones y contenidos especialmente relevantes
para los ciudadanos. Mas aun, el capitulo sugiere que para el ciudadano
la calidad de la experiencia en términos de usabilidad, seguridad vy
confianza son elementos importantes en la interaccién con el portal. Asi,
este resultado sugiere algunos elementos de disefio que podrian guiar la
elaboracién de portales de gobierno a nivel estatal.

1. Promover un disefio que permita el acceso simple al contenido. Los
participantes en los grupos de enfoque discutieron de formas diver-
sas la importancias de encontrar la informacién relevante para ellos
de forma sencilla.

2. Enfocarse en el Desarrollo de contenido de alta calidad para in-
crementar el uso. Los usuarios del portal solo lo utilizan de forma
esporadica durante el afio. Temas como transporte publico, impues-
tos, salud, escuelas o becas podrian ser incluidos y actualizados
frecuentemente para atraer la atencién de los usuarios.

3. Involucrar a los ciudadanos en el redisefio de la interface del por-
tal. Grupos de enfoque, encuestas y nuevas herramientas como los
medios sociales pueden ser utilizados para involucrar a los ciudada-
nos en la mejora continua del portal.

Si bien la creacién de observatorios ciudadanos ha sido un mecanismo

exitoso para lograr los puntos anteriores en algunos estados de nuestro
pais, el caso de Puebla presentado en el capitulo 7 sugiere que la creacién
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de este mecanismo requiere del apoyo institucional y de recursos para
hacerlo una realidad.

Finalmente, aunque las Cumbres Internacionales sobre la Sociedad de la
Informacion sefialan conjuntos de contenidos relevantes en las areas de
salud, educacién o economia, queda pendiente aldn, como un elemento
importante para investigaciones futuras, la identificacion de contenidos
concretos en estas areas que sean los mas relevantes para la creacién de
valor desde el punto de vista del ciudadano.
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Resumen

En este capitulo presentamos las conclusiones de la investigacion. Inicia con una
breve recapitulacion del contenido del libro que incluye la evolucion del gobierno
digital en México, las practicas generalizadas encontradas en el trabajo empirico y
los retos para el futuro del gobierno digital en el pais. En segundo lugar, se incluye
una seccion con aportaciones a la teoria, que incluye algunas reflexiones sobre la
evaluacion del gobierno digital y la importancia de las interacciones entre distintos
factores contextuales, organizacionales, e institucionales en el desarrollo de
aplicaciones de gobierno digital. Finalmente, la tltima seccion presenta una serie
de recomendaciones practicas derivadas de nuestros estudios empiricos, asi como

posibles implicaciones para nuevas aplicaciones y tendencias en gobierno digital.

Introduccién

El uso de tecnologias y sistemas de informacién para el desarrollo de
las actividades de las administraciones publicas no es un fendmeno
nuevo. No obstante, la continua evolucidn de estas tecnologias hacen
de su aplicacién y uso un proceso dindmico y en constante evolucién. Al
menos en los dltimos 30 afilos hemos sido testigos de un gran niumero
de desarrollos tecnoldgicos que estan cambiando de forma importante
los mecanismos de interaccidn social y las formas de interaccion entre
organizaciones publicasy privadas. Sélo por mencionar algunos ejemplos,
podemos pensar en las computadoras personales, que se hicieron po-
pulares durante la década 80; las redes en base a protocolos abiertos y
la Internet como la red de redes, que incrementa la utilidad de todos los
dispositivos conectados a través de ella; las redes sociales, el cdmputo
en la nube y la explosién de dispositivos y aplicaciones méviles durante
los ultimos afos. Todas estas tecnologias ofrecen oportunidades para la
transformacién de las actividades de las administraciones publicas, y por
ello es que, como hemos mencionado en repetidas ocasiones a lo largo
del libro, el gobierno digital es una de las estrategias que se incluyen
como parte de los esfuerzos de reforma en distintos paises (Arellano-
Gault, 2004).
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Aunque las promesas y beneficios esperados a partir de la incorporacién
de las tecnologias de informacion en el gobierno son numerosas (Gil-
Garcia y Helbig, 2006), la investigacién ha mostrado que los beneficios
no siempre son sencillos de cristalizar, y que las visiones mas optimistas
se asocian con aproximaciones conceptuales al fenémeno de gobierno
digital en contraste con aproximaciones empiricas que, en general, no
siempre comparten el optimismo (Morgeson y Mithas, 2009; Norris y
Reddick, 2013). Por ello, uno de nuestros principales argumentos a lo largo
de este texto ha sido que el uso mismo de la tecnologia no basta. Méas bien
se requiere de una estrategia orquestada que incluya -ademas del uso de
la tecnologia-cambios en aspectos organizacionales (estructura, procesos
y rutinas) y arreglos institucionales (normatividad y marco legislativo)
(Fountain 2001; Luna-Reyes y Gil-Garcia 2012; Luna-Reyes y Gil-Garcia
2011; Orlikowski 1992). Mas aln, y dada su importancia, los servidores
publicos, legisladores y desarrolladores de politica publica requieren
incluir como parte de su politica, estrategias y lineas de accién destinadas
a la modificacién de variables contextuales que pueden limitar el impacto
de las estrategias de gobierno digital, como podrian ser el acceso limitado
a Internet o la falta de equipo de cémputo en los hogares (Gil-Garcia 2012;
Luna-Reyes, Hernandez-Garcia, y Gil-Garcia 2009). Con este libro hemos
buscado contribuir al mejor entendimiento de las relaciones entre estas
variablesy a una mejor comprension de los beneficios del gobierno digital.

Alolargo de este texto hemos mostrado una serie de estudiosy perspectivas
sobre los portales de gobierno digital a nivel estatal en México. En este
capitulo final, queremos ofrecer al lector nuestras reflexiones sobre las
principales contribuciones que estos estudios hacen tanto a la teoria como
la practica de gobierno digital en un sentido mas amplio. Es decir, si bien
nuestra aproximacién empirica se ha centrado en los portales de gobierno,
estamos convencidos que lo que hemos aprendido en este proceso de
investigacién puede ser de utilidad para otras aplicaciones de gobierno
digital presentesy futuras. Asi, el capitulo se encuentra organizado en cuatro
secciones mas ademas de esta pequefia introduccién. La segunda seccion
hace una breve recapitulacion sobre los distintos contenidos presentados
en el texto. Las secciones tres y cuatro del capitulo se concentran en las
aportaciones a la teoria y practica de gobierno digital respectivamente.
Finalmente, el capitulo concluye con una descripcidn de posibles trabajos
a realizarse en el futuro y preguntas que emergen del estudio presentado
en este capitulo.

Gobierno digital en México

Nuestra exploracién sobre gobierno digital en México se ha organizado
en dos grandes secciones. En la primera de ellas hemos incluido nuestra

294



Avances y Retos del gobierno digital en México

postura conceptual sobre el gobierno digital y la evaluacidén de sus im-
pactos, aterrizando en una propuesta especifica de evaluaciéon de los
portales de gobierno en Internet. La segunda parte incluye una serie
de estudios sobre gobierno digital en México, concretamente sobre los
portales estatales de Internet.

Principios y conceptos de gobierno digital

El trabajo inicia con el supuesto basico de que gobierno digital es la
seleccion, desarrollo, implementacién y uso de tecnologias de informacién
y comunicacién en el gobierno para proveer servicios publicos, mejorar la
efectividad administrativa y promover valores y mecanismos democraticos,
asi como el redisefio y desarrollo de marcos legales y reglamentarios que
faciliten ajustes organizacionales para el desarrollo de iniciativas orientadas
a mejorar el uso de la informacidn, asi como el desarrollo de la sociedad
de la informacién y el conocimiento(Gil-Garcia y Luna-Reyes 2008). Si bien
nuestra definicién no reconoce de forma explicita la importancia de otros
aspectos relacionados con la organizacién, los arreglos institucionales o el
contexto en el cual suceden las iniciativas de gobierno digital, a lo largo del
libro hemos enfatizado que el fenédmeno de gobierno digital consiste en
el rediseno tecnoldgico, organizacional e institucional (Fountain 2001; Gil-
Garcia 2012; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz 2007; Luna-Reyes, Gil-Garcia,
y Estrada-Marroquin 2008). De hecho, es la actividad organizacional la
que, condicionada por creencias, valores, normas, reglamentos y leyes
(arreglos institucionales), filtra o dirige la atencion a aquellas caracteristi-
cas y potencialidades de las tecnologias para decidir qué funcionalidades
incluir en cada una de las aplicaciones que se desarrollan (tecnologia
promulgada). De cierto modo, los arreglos institucionales promueven
la estabilidad, y los proyectos y actividades tecnoldgicas promueven la
innovacion y el cambio (Bretschneider, 2003). No obstante, y como dis-
cutimos en el capitulo 7, las innovaciones y el cambio generados por las
actividades tecnoldgicas tienen el potencial de promover a su vez cambios
en la actividad organizacional y los marcos institucionales.

De hecho, nuestra propuesta de evaluacién del gobierno digital busca, al
menos conceptualmente, incorporar la observacién tanto de elementos
tecnoldgicos como organizacionales e institucionales y contextuales (ver
Figura 11.1). Mas aln, la propuesta de evaluacidén agrega la dimensidn
de los impactos del uso de la tecnologia en la creaciéon de resultados
y valor publico a través del incremento en la calidad de los servicios, la
transparencia o la rendicidn de cuentas.
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Figura 11.1 Principales componentes de un modelo de evaluacién
integral del gobierno digital

Determinantes del Caracteristicas del Resultados del
Gobierno Digital Gobierno Digital Gobierno Digital
e Infraestructura e Usabilidad e C(Calidad de los
e Recursos ::> e Calidaddela ::> Servicios
Humanos informacién e Transparencia
e Marco Legal e Privacidad e Rendicién de
e Demanda potencial e Seguridad cuentas
e Participacién
Ciudadana

Fuente: (Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2007)

En este sentido, nuestra propuesta concreta de evaluacién de los portales
constituye una alternativa viable para observar las caracteristicas de
gobierno digital. Aunque la observacion de los portales y el reporte
descriptivo de estos resultados tienen un valor intrinseco, en la segunda
parte del libro hemos buscado explorar las relaciones entre estos tres
grupos de variables (determinantes, caracteristicas y resultados). En la
siguiente seccion del capitulo resumimos brevemente los principales
hallazgos en los portales de Internet.

Avances en el gobierno digital en México

Como comentamos en el capitulo 5, la historia del gobierno digital en
México puede trazarse hasta el inicio de los afios 70, cuando la UNAM
empezd a ofrecer servicios de computo a algunas dependencias del
gobierno federal. Aunque fue posible observar algunos avances aislados
durante esa década y la década de los 80, fue hasta le introduccién del
Internet cuando la presidencia de la repuiblica lanzé su primer portal en
1994, cuando el presidente Zedillo gobernaba el pais. Otros avances
importantes se dieron en esta misma época, cuando la entonces contraloria
desarrollé la primera version del sistema Compranet, como un medio para
transparentar los procesos de compras gubernamentales.

No obstante, la principal época de desarrollo del gobierno digital en
México se dio en el sexenio del presidente Vicente Fox, quien por primera
vezincluyé como una de las lineas estratégicas a nivel nacional el uso de las
tecnologias de informacién para promover la eficiencia y la transparencia
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gubernamental, pero con un programa ambicioso de promocién de la
sociedad de la informacién (Gil-Garcia y Luna-Reyes 2009; Luna-Reyes, Gil-
Garcia, y Cruz 2007; Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Cruz 2007). Durante estos
anos, el gobierno federal desarrollé una estrategia que involucré no sélo
el desarrollo e implantacién de nuevas tecnologias tanto en el gobierno
como en la sociedad en general, sino que se desarrollé el marco legal e
institucional, creando leyes como la ley de transparencia e instituciones
como la Comisién Intersecretarial de Gobierno Digital. Mas aun, a través del
programa e-México, se establecieron alrededor de mil centros comunitarios
digitales en una diversidad de espacios como escuelas, hospitales,
bibliotecas publicas y Presidencias Municipales. Como resultado, el pais se
convirtié en uno de los lideres de la regién en términos de gobierno digital,
con un modelo interesante que combinaba el desarrollo de sistemas, de
contenidos, de puntos de acceso y de infraestructura de soporte en el
gobierno. En el afio 2004, por ejemplo, México ocupaba el lugar nimero
30 a nivel global y el segundo lugar en América Latina en desarrollo de
gobierno digital (UNPAN, 2004).

Efectivamente, aunque se presentaron avances, el proceso de reforma de
gobierno digital durante estos afios (2000-2006) dejé pendientes temas
como el desarrollo de una agenda digital para el pais, o el desarrollo de una
Ley de Gobierno Digital. Mas aun, los trabajos de desarrollo de contenidos
en dreas como salud, educacién o economia tuvieron niveles de desarrollo
muy dispares, sefialando diferencias en los niveles de coordinacién entre
dependencias. Los centros comunitarios digitales tuvieron también pro-
blemas y dificultades durante y después de la implementacién. Aquéllos
que se instalaron en las bibliotecas publicas, por ejemplo, contaron con mas
recursos que los que se instalaron en las escuelas primarias, que aunado
a las condiciones institucionales del sistema de bibliotecas, promovié que
estos centros tuvieran mas impacto que aquéllos que se instalaron en las
escuelas primarias. Nuevamente, no sélo a causa de tener una menor
cantidad de recursos, sino también por la situacidn institucional de estos
planteles.

A pesar de estos problemas y oportunidades de mejora, el desarrollo
del gobierno digital en el gobierno federal de México ha sido conside-
rablemente mayor durante el sexenio de Fox que durante los afos si-
guientes. De hecho, el pais ha perdido su liderazgo en el tema dentro
de la regién. De hecho, México ha venido consistentemente perdiendo
posiciones en la evaluacion de gobierno digital de las Naciones Unidas, y
del lugar numero 30 que ocupadbamos a nivel mundial en el 2004 (UNPAN,
2004), hemos caido al lugar 63 en la evaluacion del 2014 (UNPAN, 2014).
Mas aun, de ser el segundo lugar en América Latina -sélo por debajo de

297



Luis Felipe Luna Reyes / José Ramén Gil Garcia / Rodrigo Sandoval Almazan

Chile-, nuestro pais ocupa el noveno lugar en América Latina, incluso por
debajo de pequeiios paises como Barbados y Antigua y Barbuda (UNPAN,
2014).

Entérminosdelosaspectoslegaleseinstitucionales, después de variosanos
de insistencia por parte de agrupaciones industriales como la Asociacion
Mexicana de Internet (AMIPCI), la Asociacion Mexicana de la Industria de
las Tecnologias de Informacién (AMITI) y la Cdmara Nacional de la Industria
Electrénica de Telecomunicacionesytecnologias de Informacién (CANIETI),
la Presidencia de la Republica presentd su Estrategia Digital Nacional en
noviembre del 2013. No obstante, ain tenemos temas pendientes en
cuestiones legales e institucionales. En este contexto nacional es en el que
se desarrolla el estudio del gobierno digital, concretamente de los portales
de gobierno a nivel estatal.

A nivel estatal, es posible identificar en México una variedad de estrategias
y enfoques, asi como de recursos que se destinan a las estrategias de
gobierno digital en el pais. Como lo hemos mencionado en algunos
de los capitulos del libro, nuestra observacion de este desarrollo se
ha concentrado durante varios afios en los portales de Internet de los
gobiernos de los 31 estados del paisy del Distrito Federal. Dado que el nivel
de desarrollo y funcionalidad de los portales de Internet esta intimamente
vinculado con el desarrollo de los sistemas de back-office de los estados
(Gant, Gant, y Johnson 2002), podemos pensar que los portales de Internet
estatales pueden servir como proxis que indiquen el nivel de desarrollo de
los sistemas de gobierno digital en los estados. Mas adn, y como hemos
también mencionado en otras secciones del libro, los portales de Internet
constituyen puntos focales del desarrollo de gobierno digital (Ahn, 2011;
Chen y Hsieh, 2009; Wood, Bernt, y Ting, 2009).

Porotrolado, estaobservaciéntambiéntiene limitacionesya que desconoce
estrategias especificas que podrian estarse realizando en algunos estados.
Por ejemplo, el gobierno del estado de Colima inicié desde hace méas de
10 anos con una estrategia digital basada en kioscos de servicios digitales
y no en un portal de Internet (Garza-Cantd 2010). Si bien la estrategia ha
sido muy exitosa, durante los primeros afios de nuestra observacién Colima
ocupd uno de los uUltimos lugares en términos de su Portal. No obstante
esta provision, consideramos que algunos de los aprendizajes que hemos
recogido en estos afios de trabajo pueden extenderse a portales de Inter-
net en otros paises, pero también a otras aplicaciones de gobierno digital
con niveles de complejidad similares a los portales de Internet o a nuevas
aplicaciones como las redes sociales (Mergel, 2013).
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Figura 11.2 Componentes del IGEE 2009-2012
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En términos generales, los resultados de investigacidn que presentamos
en el libro sugieren que los gobiernos estatales en México han tenido
un desarrollo importante en la digitalizacion de servicios de gobierno
durante los ultimos afios. Si bien el crecimiento se ha observado en todos
los indicadores (ver la Figura 11.2), la digitalizaciéon de transacciones ha
mostrado un desarrollo importante a partir del afio 2010. Los servicios de
informacién son definitivamente el drea mas desarrollada en el gobierno
digital en los estados del pais, probablemente fomentado por la existencia
de las leyes de transparencia y acceso a la informacion en los estados. La
segunda érea de desarrollo consiste en un alto nivel de integracién del
portal. Dado que no hemos podido observar con detalle lo que sucede
detrés de estos portales, lo Unico que podemos inferir a través de esta
observacién es que los Estados han desarrollado manuales de politicas e
imagen que han facilitado que el portal sea vea como un todo integrado
a través de una mejor coordinacién entre las dependencias de gobierno
estatal. Quizd el area menos desarrollada es el drea de participacién
politica. Nuestras observaciones de los portales de gobierno sugieren
que los estados no han invertido recursos suficientes en mejorar las opor-
tunidades de participacién para los ciudadanos tomando ventaja de los
medios digitales.
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Nuestros resultados nos permiten también hacer una reflexion sobre la
difusién de mejores préacticas entre los estados de México. Por ejemplo, en
el drea de servicios de informacién es donde se puede pensar que existe
una mayor difusién de mejores practicas. La observacion cuantitativa, con
las medias mas altas en este componente, y las desviaciones estandar
relativas a la media mas baja, sugieren que en esta area los estados tienen
un conjunto consolidado de practicas comunes que se han adoptado
como buenas préacticas. Una rapida observacion cualitativa a algunos de
los estados apoya esta conclusién.

Por ejemplo, todos los estados del pais cuentan con un area dentro de
sus portales a la que se le llama Portal de Transparencia. Esta seccion del
portal contiene informacién bastante estandarizada entre los estados,
incluyendo directorios de funcionarios, sueldos, gasto, estructuras
organicas, etc. Adicionalmente, este vistazo cualitativo nos muestra otras
practicas generalizadas como el uso de una seccién de tramites y servicios,
y el acceso a la informacién y servicios por multiples canales (temas,
estructura de gobierno, etc.). Estos avances constituyen el fundamento
para el desarrollo de nuevas aplicaciones que responden a tendencias y
movimientos como el de gobierno abierto. Es decir, una forma efectiva de
construir aplicaciones que respondan a estas nuevas tendencias consiste
en aprovechar los desarrollos e informacidn existente en los portales,
ofreciéndola en formatos que utilicen estdndares abiertos, y que faciliten
su reutilizacién y procesamiento automatico. Los portales de transparencia
podrian convertirse paulatinamente en portales de gobierno abierto.

Como notamos en parrafos anteriores, los gobiernos estatales han tam-
bién desarrollado précticas para mantener una imagen consistente entre
las diferentes areas del sitio y entre diferentes dependencias. Las observa-
ciones cualitativas y entrevistas con algunos de los responsables de los
portales, sugiere que esta consistencia es resultado de una diversidad de
practicas organizacionales, incluyendo sistemas muy centralizados y otros
completamente distribuidos, o incluso sistemas tercerizados. Queda adn
pendiente explorar si alguna de estas estrategias es superior a otras en
términos generales o en el uso de los recursos.

Ademas de estos logros y avances, consideramos que existen también al-
gunos retos importantes para el futuro del gobierno digital en México que
discutiremos a continuacion.

Retos para el futuro

La investigacién que hemos realizado en los Ultimos afios sugiere al menos
tres diferentes tipos de retos para el futuro del gobierno digital. Algunos
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de los retos son de caracter institucional; otros de caracter organizacional
y tecnoldégico.

El impulso que el gobierno digital ha recibido durante tiempos en los que
se ha dado énfasis en el uso de las tecnologias de informacién de forma
explicita en planes de gobierno sugiere que esta mencién explicita del
gobierno digital como estrategia de gobierno es un factor detonador del
éxito de estas iniciativas. Desafortunadamente, el cambio en el plan de
desarrollo ocasionado por el cambio de gobierno también ha mostrado
tener un impacto en la continuidad de las iniciativas. Por ello, quizd uno
de los retos més importantes para el gobierno digital en México y en otros
paises de caracteristicas similares consiste en disefar planes, estrategias
o agendas de largo plazo que garanticen la continuidad de los proyec-
tos ante los cambios de administracion. Si bien contamos actualmente con
una Estrategia Digital Oficial, y se promueve el desarrollo de Estrategias
Digitales Estatales y Municipales, esta estrategia no ha pasado aun la
prueba del tiempo, y asi como el programa e-México fue olvidado por
la administracién del Presidente Calderdn, la Estrategia Digital Nacional
podria ser olvidada por el siguiente presidente del pais.

Més aun, nuestras observaciones también sugieren que la existencia de
leyes y reglamentos internos como las leyes de transparencia y acceso a la
informacion tienen un impacto en el desarrollo del gobierno digital. Otras
leyes que facilitan los procesos de digitalizacion como la Ley de Firma
Electrénica, o que apoyan estrategias de acceso a la tecnologia como
Leyes de Gobierno Digital o Sociedad de la Informacién siguen faltando en
casi todos los Estados del pais. Asi, el desarrollo de un marco institucional
y estratégico son retos importantes para cualquier administracién publica
que busca el desarrollo del gobierno digital. Mas alld de estos marcos de
referencia, existen algunos otros retos que pueden quedar en los &mbitos
organizacionales o técnicos. Mas aun, la investigacion en gobierno digital
sugiere que -en general-los gobiernos han sido mucho mas exitosos en
el desarrollo de aplicaciones de informacion y prestacion de servicios
transaccionales que para el desarrollo de aplicaciones de participacion
ciudadana y promocién de la democracia (Lee, Chang, y Berry, 2011).
Asi, un reto para el desarrollo del gobierno digital es el desarrollo de
aplicaciones y plataformas de participacién ciudadana que contribuyan a
la solucién de problemas relevantes para la sociedad y al fortalecimiento
de la democracia.

A nivel organizacional podemos identificar también algunos retos im-

portantes. Quizad los mas importantes se relacionan con el desarrollo
de estrategia y la identificacion de formas efectivas de gobierno de las
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tecnologias de laInformacién que apliquen al contexto de la administracién
publica en un ambiente interorganizacional. En términos de estrategia, la
investigacién muestra que los gobiernos tienen mas bien un enfoque tactico
(de corto plazo) que estratégico (de largo plazo) en el drea de sistemas y
tecnologias de informacion (Dufner, Holley, y Reed, 2002; Holley, Dufner,
y Reed, 2004). Nuestras observaciones de los portales estatales sugieren
que fenédmenos como los cambios de gobernador tienen un impacto
en el desarrollo de los portales, sefialando a horizontes de seis afos (o
menos) para la planeacién. En términos de las formas de gobierno de las
tecnologias de informacién, si bien existen algunos modelos interesantes
en el sector privado, especialmente en el contexto de grandes corporativos,
no se cuenta con un modelo aceptado entre los gobiernos estatales e
incluso a nivel federal.

No existe un consenso sobre la necesidad de crear el puesto de Director
de Gobierno Digital o CIO, y menos existe aln un consenso sobre la ubi-
cacion organizacional del mismo o los mecanismos de gobierno que
deberian existir para el desarrollo de estandares o la seleccién de pro-
yectos de gobierno digital de una forma coordinada entre las diferen-
tes dependencias que forman parte del gobierno estatal o federal. Por
supuesto que este reto de coordinacion y colaboracion se extiende a otras
organizaciones educativas, privadas y de la sociedad civil que pueden
colaborar con el gobierno con canales de acceso y con la provision misma
de los servicios que tradicionalmente estédn a cargo de la administracion
publica. Las herramientas de web 2.0, su filosofia y supuestos baésicos,
tienen la semilla de una verdadera transformaciéon de la forma de proveer
servicios de gobierno que aiin no imaginamos completamente.

Por supuesto existen también retos de caracter técnico relacionados con el
desarrollo de interfaces con niveles de usabilidad que garanticen el acceso
a los servicios por parte de los ciudadanos, y el desarrollo de estandares
técnicos para facilitar la interoperabilidad de los sistemas. Aunque no
necesariamente un reto de gobierno digital, sino probablemente un reto
para toda la sociedad, es el reto de lograr el acceso a la tecnologia de
informacién a todos los habitantes, de modo que puedan beneficiarse de
los servicios digitales ofrecidos por el gobierno y otras entidades privadas
y de la sociedad civil. De acuerdo con el INEGI y la COFETEL, sélo 51.2
millones de mexicanos tenian acceso al Internet en el 2013 (AMIPCI, 2014),
lo que representa alrededor de un 45% de la poblacién total, dejando a
mas de la mitad de los habitantes sin la posibilidad de obtener beneficios
del gobierno digital.

Mas aun, los avances tecnoldgicos imponen el reto de la continua adap-
tacion al cambio (Naser y Concha, 2011). Nuevas tecnologias como el
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coémputo en la nube, las tecnologias méviles y las redes sociales, o nuevas
tendencias como el gobierno abierto y la gestién del valor publico, crean
nuevos retos para los gobiernos centrales y locales. Si bien es posible
extrapolar los conocimientos que se obtienen con el estudio y el desarrollo
de aplicaciones como los portales de Internet a estas nuevas aplicaciones,
siempre existe un nivel de incertidumbre sobre la utilidad de la experiencia
y el aprendizaje pasado.

De hecho, Peter Checkland y Susan Holwell (1998) plantean éste como uno
de los problemas clave en el drea de sistemas de informacién. Es decir,
cuando se desarrolla una nueva tecnologia es imposible saber con completa
certidumbre los impactos que su adopcién tenga en las organizaciones
y la sociedad, no solamente porque la tecnologia es nueva, sino porque
los resultados dependen no sélo de la tecnologia sino de otros factores
organizacionales e institucionales como ya lo hemos discutido. De hecho,
la Unica forma de reducir esta incertidumbre es estudiar los procesos de
adopcidn, lo que se puede realizar una vez que la tecnologia tiene una base
de usuarios suficientemente grande como para estudiar sus efectos. Asi,
cuando entendemos los procesos de adopcién, sélo podemos ayudar a
quienes adoptan la tecnologia de forma tardia, ya que las organizaciones
innovadoras estan probablemente utilizando ya una nueva tecnologia
sobre la que no se sabe nada. Quizé esta sea la razén de tener muchos
estudios optimistas de caracter conceptual y muy pocos estudios optimistas
de caracter empirico (Morgeson y Mithas, 2009; Norris y Reddick, 2013). De
hecho, después de varios afios de adopcidn, hoy sabemos que los mismos
principios que en este libro establecimos como validos para los portales de
Internet son también vigentes para aplicaciones de redes sociales (Mergel,
2013). Nosotros pensamos que algunos de ellos son utiles para entender la
adopcidn de otras tecnologias como el cdbmputo en la nube, las tecnologias
moviles, o las tendencias de gobierno abierto que estan en periodos més
tempranos de adopcidn, y en la etapa conceptual y optimista.

Aportaciones a la Teoria

En esta seccidon de este ultimo capitulo, deseamos incluir algunas implica-
ciones tedricas o aportes a la teoria que resulta del trabajo que hemos
presentado en este libro. Estas aportaciones estan organizadas en tres
principales temas: La visién de ensamble y los modelos de medicidn,
algunas consideraciones asociadas a la evaluacion del gobierno digital, y
los principios de co-evolucién dindmica de los componentes de gobierno
digital.

En primer lugar, consideramos que una aportacién del trabajo que pre-
sentamos dentro de este libro se asocia con el desarrollo de una visidn de la
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evaluacién del gobierno digital fundamentada en una teoria causal. Esto es,
el trabajo trata de moverse mas alla de la descripcion de las caracteristicas
del gobierno digital observadas a través de los portales de Internet de los
estados en México, sino que busca explicar las razones de los diferentes
niveles de éxito que se observa dentro de los portales. La visidon sobre
el origen de posibles explicaciones se encuentra fundamentada en las
visiones de ensamble (DeSanctis y Poole, 1994; Fountain, 2001; Orlikowski,
1992). Desde estos puntos de vista, y como se sugiere en la Figura 11.1 en
este capitulo, los impactos del gobierno digital no son sélo resultado de
las caracteristicas de los sistemas y las tecnologias, sino de otros factores
organizacionales, institucionales y contextuales, como se sugiere en los
capitulos 2, 3,7y 8.

Més adn, hemos distinguido en el modelo presentado a lo largo del
libro entre el éxito o resultados del proceso de la implementacion vy el
éxito o los impactos de la implementacién misma. Esto es, el capitulo 8
explora las formas en las que los factores institucionales, contextuales y
organizacionales impactan en la implementacién o desarrollo de funcio-
nalidades de gobierno digital en los portales de Internet. El capitulo 10,
por otro lado, explora la forma en la que las caracteristicas especificas de
un portal de Internet impacta en la vida de los ciudadanos a través de la
creacion de valor, logrando eficiencias, ahorrando tiempo u ofreciéndoles
informacion valiosa sobre el gobierno. Falta aiin exploracién dentro de este
rubro, y lo que presentamos en el libro es tan sélo una aproximaciéon muy
inicial. Esta falta de énfasis en entender los impactos del gobierno digital
en la creaciéon de valor para la sociedad a través de mayor transparencia o
mejor rendicion de cuentas puede explicar, al menos parcialmente, el por
qué tan pocos ciudadanos visitan los portales de gobierno, o porqué lo
hacen con tan poca frecuencia.

Por otro lado, consideramos también como una aportacién dentro de
esta misma tematica la distincién entre la descripcion a nivel agregado
del fenédmeno de gobierno digital y el diagndstico a nivel individual. Esto
es, la medicién que realizamos afio con ano es un indicador robusto para
describir el desarrollo del gobierno digital en los estados del pais. No
obstante, utilizar los resultados para hacer un diagnéstico a nivel individual
no tiene la misma robustez. Por ello es que, como se discute en el capitulo
IV, las etapas de los modelos evolutivos son etapas que describen el
agregado, pero que co-existen a nivel individual en un mismo portal.

Creemos que una segunda aportacion a considerar como parte del

trabajo presentado en este libro consiste en el desarrollo de indicadores
especificos de medicién de cada una de las etapas dentro del enfoque
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seleccionado. Estos indicadores operacionalizan de forma detallada las
etapas, y han mostrado la posibilidad de ser utilizados en otros entornos
como Centro América (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia, 2012), y aunque no
estd aun documentado en la literatura, el modelo se ha aplicado también
de forma exitosa evaluando portales de Internet de las provincias del Peru.

La practica en la realizacion de evaluaciones desde hace casi 10 afios
sugiere que el desarrollo de estos indicadores requiere estar en constante
actualizacién, principalmente por los cambios en la tecnologia. Compo-
nentes como foros de discusién, por ejemplo, han sido sustituidos por
herramientas como los blogs. El contacto a través de correo electrénico,
por su parte, esta siendo paulatinamente sustituido por otras redes sociales
como Twitter o Facebook. De este modo, cualquier conjunto de indicadores
para la medicién del gobierno digital requiere contar con procedimien-
tos de actualizacion y revisidn continua que aseguren su vigencia.

Finalmente, otro tema recurrente que constituye una aportacion de nuestro
trabajo es la nocidén de que las interacciones entre los determinantes,
las caracteristicas de gobierno digital y los resultados de los mismos
evolucionan a través del tiempo como resultado de relaciones causales
recursivas. Esto es, es cierto que las condiciones institucionales determinan
el desarrollo del gobierno digital, pero también es cierto que los desa-
rrollos de gobierno digital promueven modificaciones en el ambiente
institucional. Por ejemplo, la posibilidad de la digitalizacion de serviciosy la
eliminacion del papel gracias a la tecnologia ha sido uno de los promotores
de la formalizacion de leyes de firma electrénica, eventualmente promueve
aun mas el proceso de digitalizacién a partir de la tecnologia. Lo mismo
sucede al considerar las relaciones entre los factores organizacionales y
el ambiente institucional o entre los factores organizacionales y las apli-
caciones de gobierno digital.

De hecho, la visién presentada en el capitulo 7 del libro sugiere la exis-
tencia de una serie de mecanismos de refuerzo o circulos virtuosos entre
cada una de estas relaciones. No obstante, uno de los problemas de estos
circulos virtuosos es que al inicio funcionan como trampas. Esto es, un
ambiente institucional deficiente no facilita el desarrollo de aplicaciones
de gobierno digital suficientemente avanzadas como para promover el
desarrollo del ambiente institucional haciendo que el inicio requiera de
mucho esfuerzo para que el circulo virtuoso empiece a operar.

Por otro lado, la vision presentada en el capitulo 7 muestra acumulaciones o

capacidades importantes a ser construidas para el desarrollo del gobierno
digital como redes y relaciones entre organizaciones o rutinas y practicas
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organizacionales, asi como las acciones necesarias para poder construir
estas capacidades. La visién sugiere que, identificando las capacidades
bésicas a desarrollar y el orden indicado, facilita la comprensién del
fendmeno de gobierno digital y su desarrollo en el futuro a través de la
creacion de sinergias entre estas acciones (Luna-Reyes y Gil-Garcia 2011;
Luna-Reyes y Gil-Garcia 2012). M&s aun, la vision presentada en el capitulo
7 es principalmente enddgena. Esta vision empodera a los actores dentro
del sistema al hacerlos parte de la solucién. Esto es, si bien el desarrollador
de aplicaciones de gobierno digital depende de los marcos legales en el
desarrollo de su trabajo, sus acciones generan presiones para promover
cambios en las leyes y los marcos normativos. Por otro lado, aunque los
legisladores no desarrollan aplicaciones, tienen la capacidad de promover
su desarrollo a través de la creacién de normas y leyes que impulsen el uso
de los medios electrénicos.

Recomendaciones Practicas

Después de haber comentado brevemente algunos de los principales
aportes teéricos del libro, nos gustaria dedicar algunos parrafos a comentar
algunas de las recomendaciones practicas que surgen del trabajo que se
presenta a lo largo del libro.

En primer lugar, el indice de Gobierno Electrénico Estatal (IGEE) constituye
un conjunto de buenas practicas que podrian ser incluidas dentro de un
portal estatal. Los elementos de informacién incluidos en el IGEE, por
ejemplo, son consistentes con lo que los Congresos o Legislaturas estatales
en México han acordado como elementos minimos para el desarrollo de
la transparencia gubernamental, y se encuentran incluidos en las leyes
estatales. Otras caracteristicas incluidas en el IGEE representan elementos
que facilitan evaluar la calidad de la informaciéon como son las fechas de
actualizacién o los nombres de los autores. A nivel de transaccidn, el IGEE
incluye los principales trémites estatales en el pais, y diversos niveles de
desarrollo dentro de los portales. Dicho de otro modo, silos encargados de
los portales de Internet analizan con detenimiento el instrumento utilizado
para obtener el IGEE, estaran leyendo un documento que incluye buenas
practicas en el desarrollo de portales de gobierno.

Por supuesto, las posibilidades de desarrollo de funcionalidad dentro de
los portales de Internet es una funcién de los desarrollos en el back-office
(Gant et al., 2002). Esto es, para poder incluir las funcionalidades mas
avanzadas dentro de un portal de Internet, las oficinas gubernamentales
requieren contar con procesos y sistemas que den apoyo a dar respuesta
apropiada a las solicitudes. Por ejemplo, si un estado desea ofrecer a sus
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ciudadanos la posibilidad de obtener un acta de nacimiento a través del
portal estatal, los procesos del Registro Civil deben ajustarse y prepararse
para poder atender a la demanda a través de Internet. Mas alin, mientras
mas sofisticados sean estos procesos y sistemas, el servicio serd mucho
més rapido y de mayor calidad. Asi, algunos estados que cuentan con una
base de datos digital actualizada de los ciudadanos, sistemas de firma
electrénica y sistemas de pago electrénico, hacen del proceso de obtener
un acta de nacimiento a través del portal un proceso casi instantédneo,
pudiendo enviar al ciudadano su acta de forma digital.

La ausencia de estos sistemas, por el contrario, no apoya la digitalizacion
del proceso, obligando a un funcionario a buscar manualmente el registro
y crear el acta, al ciudadano air a algun lugar a realizar el pago fisicamente,
y a todos a depender de la efectividad del servicio postal para la entrega
del documento. De este modo, si bien una parte de nuestro trabajo se ha
concentrado en la observacién de la parte visible del gobierno digital,
el nivel de desarrollo de ésta estd en funcién de los procesos detras del
portal asi como de los marcos institucionales y normativos. Asi, y como
se sugiere en los capitulos 7 y 8, los desarrolladores de gobierno digital
deben poner atencidn, y estdn empoderados para -desde su posicion-
promover estos ajustes para incrementar el impacto de las aplicaciones
que ellos desarrollan.

Como mencionamos en el apartado anterior, el desarrollo del gobierno
digital, particularmente en el caso de las aplicaciones con las que el ciu-
dadano interactuard directamente como el portal estatal, requieren de
una comprensién amplia de las necesidades de estos ciudadanos. Como
se muestra en el capitulo 10 del libro, una de las formas potenciales de
mantenerse alerta a estas necesidades es a través de la realizacién de
grupos focales (Burgess, 2010; Woolum, 2011). Estos grupos focales tienen
el potencial de mostrar los principales intereses y demandas ciudadanas,
ofreciendo guia en el proceso de desarrollo. Por supuesto, los grupos
focales son sdlo una alternativa de contacto con los ciudadanos entre
muchas posibilidades (Poister, Thomas, y Berryman, 2013).

Otro instrumento Util pueden ser las encuestas de satisfaccién, en las
que se pide directamente a los ciudadanos evaluar su experiencia. Otra
forma de entender las maneras en las que los ciudadanos hacen uso del
portal puede ser a través de los estudios de usabilidad (Gonzalez-Martinez,
Luna-Reyes, Luna-Reyes, Gil-Garcia, y Sandoval-Almazén, 2011). Estos
estudios permiten entender las mejores formas de organizar los portales
-y otros sistemas- en funcién de las formas en las que son utilizados por
los ciudadanos. Finalmente, los ciudadanos generan una gran cantidad
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de datos en sus interacciones con los portales de gobierno. Estos datos
pueden ser analizados para entender tendencias de uso y problemas de
disefio que hacen a los ciudadanos abandonar el sitio. Asi, todo desarrollo
de gobierno digital requiere de un continuo contacto con los ciudadanos
para entender sus necesidades, y para hacerlos participes en el proceso de
analisis y solucion de sus problemas, fortaleciendo la democracia.

Otro elemento de caracter practico a resaltar radica en el uso de las
herramientas sociales de la Web 2.0 Aunque en sus inicios, los adminis-
tradores publicos se preguntaban si deberian crearse herramientas Unicas
para ofrecer servicios de gobierno, parece claro que los gobiernos deben
adoptar y aproximarse a los ciudadanos a través de los canales que se
han hecho populares como Facebook, Twitter o YouTube. No obstante,
algunos estudios recientes sugieren que -dadas las caracteristicas técnicas
y sociales de estas redes-los gobiernos deben entender cémo usarlos o
cdmo “subirse a la ola” de cada red social (Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez,
y Luna-Reyes, 2012). El anélisis presentado en el capitulo 9 del libro es una
aproximacién de caracter descriptivo que requiere aun de una exploracién
mas detallada de las mejores formas de utilizar estas redes sociales.

Alo largo del libro hemos también resaltado la importancia del desarrollo
de instituciones apropiadas para el desarrollo del gobierno digital, y se
han mencionado instrumentos que podrian ser parte del andamiaje basico
de este marco institucional. En este parrafo nos gustaria resaltar algunos
de estos instrumentos. En primer lugar, el marco legal es importante
para el desarrollo de gobierno digital. Todos los estados de nuestro
pais cuentan ya con una Ley de Acceso a la Informacién, pero no todos
ellos cuentan con Leyes de manejo de medios electrénicos, leyes que
facultan, entre otras cosas, el uso de firmas electrénicas y autenticacidn
de los ciudadanos y otros actores. La experiencia previa ha mostrado
también que la ley incrementa su impacto cuando existen comisiones
ciudadanas independientes para promover la ley como han sido hasta
ahora las Comisiones de Transparencia. De este modo, sugerimos que los
estados podrian contar con una Comision de Gobierno Digital, formada
por ciudadanos con conocimientos y experiencia en el desarrollo de las
TIC. Esta Comision podria no sélo apoyar en la promocién del gobierno
digital, pero también en la priorizacién y desarrollo de las aplicaciones
mismas. Finalmente, y considerando que el desarrollo de plataformas di-
gitales para dar servicio al ciudadano requieren coordinacién entre las
distintas areas del gobierno, consideramos que todo esfuerzo de gobierno
digital requiere de la creacién de un Comité Intersecretarial de Gobierno
Digital, comité que trabaja en el desarrollo del portafolio de inversiones en
gobierno digital y desarrolla procedimientos y estdndares para el mejor
aprovechamiento de las tecnologias.
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Finalmente, el reto del cambio tecnolégico que planteamos en la seccidn
anterior debe al menos ofrecer una reflexién sobre las decisiones de
inversién en tecnologias de informacién. Las tecnologias probadas son
aquéllas que han sido ya ampliamente adoptadas y probablemente cerca
delaobsolescencia,ylastecnologiasinnovadoras, porsu parte, son aquéllas
que ofrecen altos grados de incertidumbre en cuanto a su efectividad. Por
supuesto que esto sugiere por un lado la necesidad de ser cautelosos en la
inversion en nuevas tecnologias. Mas aln, para ser innovador, se requiere
del disefio de portafolios de inversiones en gobierno digital que faciliten
lograr el mejor balance entre beneficio, innovacion y riesgo.

Trabajo Futuro

Aunque el trabajo presentado en este libro constituye una aproximacion
detallada al fenédmeno de gobierno digital en México, el fenémeno es tan
rico y complejo en su estudio que aln se requiere trabajo de investiga-
cién para desarrollar una mejor comprensién del mismo. En este mismo
capitulohemosmencionado, porejemplo,lafaltade estudiosrelacionados
con la mejor aplicacién de las redes sociales y otras herramientas de Web
2.0 en el gobierno digital. Muchas tendencias como el gobierno abierto,
el computo en la nube o las tecnologias moviles son también candidatas
al desarrollo de investigacién sobre su implementacidn e impactos. Tam-
bién hemos mencionado la falta de estudios que nos permitan conectar
entre proyectos tecnoldgicos exitosos y creacion de valores para los
ciudadanos que han surgido a lo largo de la realizacion de este trabajo, y
que estamos realizando actualmente o que tenemos planes para realizar
en el futuro cercano.

En primer lugar, nos gustaria explorar las implicaciones de distintos arre-
glos organizacionales en las caracteristicas o niveles de funcionalidad de
las aplicaciones de gobierno digital. Como comentamos previamente
en este capitulo, los portales de gobierno que hemos observado a lo
largo de estos anos se han desarrollado utilizando formas organizacionales
muy diferentes (centralizados, descentralizados, tercerizados, etc.). Trabajo
de investigacion en el futuro podria orientarse a entender cémo es que
estos arreglos, junto con otras caracteristicas organizacionales, afectan el
desarrollo de los portales y otras aplicaciones de gobierno digital.

Por supuesto que la medicién de los impactos del gobierno digital en la
creacion de valor a través del desarrollo de mayor transparencia, eficiencia,
calidad de los servicios y otros beneficios mencionados en la literatura (Gil-
Garcia y Helbig, 2006) es auin un terreno fértil para explorar. Cémo es que
el desarrollo de los portales crea valor publico es una pregunta todavia sin
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respuesta definitiva. Uno de nuestros trabajos en el futuro contempla la
realizaciéon de una encuesta nacional para entender la forma en la que los
ciudadanos entienden los beneficios del gobierno digital y las maneras en
las que los portales estan respondiendo a sus necesidades.

Las herramientas de Web 2.0 ofrecen otra oportunidad de investigacion,
desarrollando tanto teorias que expliquen el éxito de la aplicacion de estas
herramientas como guias practicas para su uso en aplicaciones de gobierno
digital. Mucha de la investigacién que se ha realizado hasta ahora es de
caracter exploratoria y descriptiva. No obstante, ain necesitamos poder
explicar lo que significa éxito al usar estas herramientas y las formas de
obtenerlo.

Finalmente, una ruta méas de investigacién involucra el tomar modelos
conceptuales de la dindmica del gobierno digital como el presentado en
el capitulo 7, y transformarlos en modelos de simulacion que nos permitan
explorar las sinergias entre diferentes capacidades basicas, asi como las
mejores formas de promover el desarrollo de aplicaciones de gobierno
digital exitosas y de impacto ciudadano. Seguiremos de esta forma
explorando y ampliando nuestra comprension del fendmeno de gobierno
digital.
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Apéndice 1

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 evalta algunas otras
caracteristicas.

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 seguirdn agregando,
para aquellos rubros que asi lo requieran.

La visita a cada portal estatal debe durar un MAXIMO de 90 minutos.
De preferencia se debe contar con conexién a Internet de banda ancha
y evitar ser interrumpido.

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

Agregar al final del cuestionario o en un archivo separado otras
consideraciones, dudas o recomendaciones, particulares o generales.
Para asignar la calificacién sobre algun item, se podré buscar hasta 5
veces. Si en alguna blsqueda aparece se asignara 1, a menos que la
pregunta especifique un nimero de busquedas diferente.

Cabe aclarar que cuando se dice “Portal” se refiere atodo el portal estatal
o sitio web completo, con todas sus ligas, secciones e informacién;
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

—_

Visita los portales en orden alfabético.

Observa de un vistazo rapido (5-8 seg.) la pégina principal para
comenzar a detectar o identificar la estructura del portal y algunos de
los componentes principales; identificando cierta informacién como
secciones principales, noticias, directorios, servicios, etc.
Posteriormente concéntrate en buscar rubros especificos, como si es
un portal de entrada a otras paginas, si estd actualizada la informacién,
etc.

Sigue asi con los elementos de cada etapa o componente (secciones
del cuestionario).
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5. Una vez concluidas las etapas, revisa nuevamente algunas variables en
la pagina, por si te falté agregar alguna o no encontraste la informacidn
o tienes duda.

SECCION 1. INFORMACION

1.1 INFORMACION COMPLETA Y DETALLADA.
Se busca encontrar informacién completa y detallada dentro del Portal, como puede ser sobre
el Webmaster, Fuentes de informacién, Estadisticas, etc.

Preguntas Definicién
1.1.1 Muestra datos del autor la infor- [ NO=0 |Se exploran de forma aleatoria cinco paginas
macion presentada en las paginas y|Sl=1 o documentos y se codifica como si cuando
documentos del portal (sitio web com- aparece el nombre del autor individual o la
pleto). institucién que cred 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 informacién detallada [NO=0 |Informacién detallada se refiere a que existen
(profundidad, enlace, descripcién). Sl=1 en la pagina de inicio varios bloques de in-
formacién relacionados por ejemplo con no-
ticias, trdmites o eventos. Cada uno de estos
bloques de informacién contiene ademas
descripciones breves de cada elemento (p. e.
las primeras dos lineas de la noticia) y/o vin-
culos a otra pagina con la noticia detallada.
1.1.3 La misma Informacién puede acc- [ NO=0 | Normalmente estas opciones se encuentran
esarse en dos o més formatos (HTML- | Sl=1 en péginas del portal distintas a la pagina de
texto-pdf-audio-video). inicio, al acceder, por ejemplo, a una noticia,
formatos o informacién de un trédmite. Con
uno o dos casos se asigna 1.
1.1.4 Despliega iconografias que|NO=0 |Eltipo de icono que nos sefala el tipo de ar-
muestran el tipo de archivo (pdf, ppt, | Sl=1 chivo son p.e.:
doc).
@ Documento
4
Formato de Documento Portétil (Por-
1 table Document Format)
|‘P*C'L Presentacion
Nota: Aparece con mayor frecuencia en el
costado derecho del vinculo de acceso al
documento o en la parte superior.
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1.1.5 Los datos o informacién estéan vali-
dados por una o mas fuentes (referen-
cias).

NO=0
SI=1

Documentos que sirven de base para la
elaboracién de un contenido. Las fuentes se
encuentran dentro de los textos y hacen men-
cién 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 gréficos o fotos si es que cuenta con
ellas el articulo o noticia.

1.1.6 Muestra de varios vinculos en los
cuales se puede tener un facil acceso a
otra informacién relacionada o comple-
mentaria.

NO=0

Se refiere a vinculos apuntando a otros docu-
mentos o contenidos relacionados con el
contenido presentado en la pagina. Normal-
mente se presentan con el encabezado “No-
tas Relacionadas”.

Nota: Después de leer una nota o infor-
macion 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 aplicacion
necesaria para obtener o trabajar con
un formato.

NO=0

El vinculo conduce al portal del fabricante de
la aplicacién como Acrobat Reader o Flash
para poder instalarlo en la computadora y
poder leer el contenido.

1.1.8 Se encuentra disponible infor-
macién sobre el contacto del respon-
sable del portal (seccién de dudas, co-
mentarios o sugerencias).

NO=0
Sl=1

Webmaster es la persona que administra un
portal Web y le da mantenimiento

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

1.2 INFORMACION MULTIMEDIA.
La integracidn de soportes o de procedimientos que emplean sonidos, imagenes o textos
para difundir informacién, especialmente si es de forma interactiva.

Preguntas Definicién
1.2.1 Transmisién de video en linea de [NO=0 |Se pueden vereventoscomo son losinformes
eventos del poder ejecutivo. SI=1 de gobierno o algun tipo de inauguracién.
1.2.2 Existe un vinculo para obtener | NO=0 |Se observa en linea o por medio de un video
la transmision de video en linea de |SI=1 las reuniones de los legisladores.
reuniones de la legislatura estatal.
1.2.3 Existe informacién multimedia en |[NO=0 | Se puede ver el icono de audio 4’))junto a
formato de audio (podcasts). Sl=1 la nota o en el portal.
1.2.4 Existe informacién multimedia en [ NO=0 | Para poder ver el video se le tiene que dar un
formato de videos (videocasts). Sl=1

clickalicono 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

Definicién

1.3.1 Existe un orden légico -estructura-
que organiza lainformacién en el portal.

NO=0
SI=1

Con orden légico nos referimos a que a
simple vista, cuando se abre la pagina de
inicio del portal, éste contenga bloques bien
definidos como: noticias, trdmites 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.

1.3.2 Cada elemento de informacion
(noticias, herramientas, etc.) estd orga-
nizado |6gicamente al analizarlo como
una unidad independiente.

NO=0
SI=1

Se encuentran bien definidos y separados
cada uno de los diferentes elementos dentro
de la pagina.

Nota: Al darle click a cadaliga este despliegue
Unicamente a lo que se refiere la ligay que no
se encuentren dos elementos en una misma
pagina sino que cada una esté separada.

1.3.3 Contiene un tablero de indicado-
res de desempefio del gobierno en
alguna parte del portal.

NO=0
SI=1

Cuadro o tabla en el que se muestran datos
o indicadores.

1.3.4 La informacion estd estructurada
por dependencia.

NO=0
SI=1

Nota: En ocasiones se encuentra un menu
del lado izquierdo o superior de la pagina
de inicio que contiene un link que dice
Dependencias, la cual puede tener como
opcién un listado a escoger y en otras nos
despliega otra péagina con las diferentes
dependencias.

1.3.5 La informacién estd estructurada
de acuerdo a servicios al ciudadano.

NO=0
SI=1

La péagina contiene los servicios que son
buscados con mayor frecuencia por el usua-
rio, como registro civil, impuestos, atencién
ciudadana, etc.

Nota: Los servicios al ciudadano puede ser
tomado con los trdmites y servicios en donde
nos pone primero los principales servicios
y trdmites que son maéas buscados por los
ciudadanos y no por los servidores publicos.

1.3.6 La informacion estd estructurada
de acuerdo a perfiles de usuarios (Por
lo menos 3 perfiles).

NO=0
SI=1

Conjunto de rasgos que caracterizan a una
persona o cosa. Esta organizacién se refleja
también en alguno de los mends de opciones
de la pagina de inicio.

Nota: Los perfiles pueden ser como nifi@s,
jévenes, mujeres, adultos mayores, entre
otros.

1.3.7 La informacion estd estructurada
de acuerdo a necesidades ciudadanas
(ej. matrimonio, defuncién, trabajo, em-
presa, etc.).

NO=0
SI=1

Esta organizacion se refleja también en algu-
no de los mends de opciones de la pagina
de inicio.

Nota: Se encuentra con mayor facilidad en
areas dedicadas a trdmites 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 ubicacién 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 sitic 2 o el
nombre que es una liga. i

1.4 ACTUALIZACION DE LA INFORMACION.
Poner al dia la informacién dentro del portal y asi modernizarla y renovarla.

Preguntas

Definicién

1.4.1 Muestra fecha y hora de actua-
lizacién (Pagina Inicial).

NO=0
SI=1

Nota: La actualizacién de las secciones se
encuentra normalmente al final de la pagina
inicial la fecha y hora de actualizacion.

1.4.2 Muestra fecha y hora de actuali-
zacién de todas las Paginas.

NO=0
SI=1

Nota: La actualizacién de las secciones se
encuentra normalmente al final de la pagina
inicial la fecha y hora de actualizacion.

1.4.3 La informacién estd actualizada,
noticias, eventos (se observan datos
con fecha de la ultima semana).

NO=0
SI=1

La pregunta especifica los elementos a ob-
servar en noticias o eventos de la pagina de
inicio.

Nota: En las fechas nos podemos percatar
sobre cuando sucedieron o fueron puestas
las noticias en linea.

1.4.4 El portal presenta resumen de
cambios por dias u horas (“lo nuevo en
el sitio”).

NO=0
SI=1

Nota: Se puede presentar en la péagina de
inicio del portal en la cual nos dice cuales
son las secciones o cambios nuevos que se
implementaron.

1.4.5 Existe informacién de actividades
o eventos del gobierno referentes al
mes en curso.

NO=0
SI=1

Nota: Se pueden encontrar eventos cultu-
rales o sociales o eventos que realizé el
gobernador, por lo regular se encuentran
dentro del calendario de eventos.

1.4.6 Existen servicios que Unicamente
estan en la pagina de inicio por tem-
porada (inscripciones a escuelas, te-
nencias, ferias, aguinaldo, reparto de
utilidades, etc.).

NO=0

Nota: Existe en la pagina de inicio un cuadro
activo que por lo regular es un link que
contiene informacién de tenencias, ferias, im-
puestos, etc.

1.4.7 Existen vinculos o ligas del portal
rotas o equivocadas.

Se califica con 0 Unicamente si espe-
cifica un vinculo roto (cuando el valida-
dor dice: The link is broken).

NO=0
Sl=1

Cuando al dar clic en una liga nos lleva a
otro sitio que no queriamos o se muestra una
pagina que nos dice que la liga no existe.
Nota: Utilizar para verificar http://validator.
w3.org/checklink.

Si no se permite la revisién por el validador
se pone 0.
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1.5 ACCESABILIDAD DE LA INFORMACION.
Facil acceso a la informacién dentro del portal.

Preguntas

Definicién

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

NO=0
SI=1

Existe dentro del portal un catdlogo de los
trémites y servicios qué 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 autdc-
tonos).

NO=0
Sl=1

Nota: La opcién 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
informacién para nifios.

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.

SI=1

El World Wide Web Consortium, abreviado
W3C, es un consorcio internacional que pro-
duce estdndares y recomendaciones para
la World Wide Web sobre lenguajes y otras
tecnologias.

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

WAL &5

W3C 3os

Hacer clic en el logo para verificar el cum-
plimiento de los criterios en caso de no tener
el logo usar la direccion http://validator.
w3.org para verificar. Realizar la validacion
en una pagina adicional a la del portal que
se estéd 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 Explo-
rer, Firefox y safari) en los sistemas
operativos como Mac OS, Linux vy
Windows.

NO=0
Sl=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 veri-
ficarlas y al mismo tiempo en la parte inferior
de las pantallas aparece el nombre de cada
una.
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1.5.6 Muestra el vinculo de acceso a
dispositivos mdviles.

NO=0
SI=1

El dispositivo movil es un aparato de
pequefio tamafio el cual puede recibir/enviar
informacién (portétiles, PDAs, celulares inte-
ligentes). 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.

1.6 TRANSPARENCIA.
Acceso publico a una informacién completa, exacta y clara acerca del gobierno.

Nota Importante: Unicamente se evalia que el portal contenga dentro de su mend 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 (IFAl).

Preguntas Definicién
1.6.1 En las paginas se encuentra|NO=0 |Conjunto general de normas, criterios,
informacién del marco normativo del|Sl=1 metodologias, lineamientos y sistemas,
Gobierno del Estado. que establecen la forma en que deben
desarrollarse las acciones para alcanzar los
objetivos propuestos.
Nota: En la seccién de transparencia puede
decir marco normativo, normas, etc.
1.6.2 En las péginas se encuentra la|NO=0 |Disposicion sistemética de los érganos que
estructura organica del Gobierno del|SI=1 integran una institucion, conforme a criterios
Estado. de jerarquia y especializacién, ordenados
y codificados de tal forma que sea posible
visualizar los niveles jerdrquicos y sus
relaciones de dependencia.
Nota: A veces se encuentra una liga que nos
lleva a directorio de dependencias.
1.6.3 En las péaginas se encuentra| NO=0 |Nota: Si aparece también misién y visién o
informacién sobre metas y objetivos | SI=1 logros también son tomados en cuenta.
del Gobierno del Estado.
1.6.4Enlas paginas se encuentran cifras |[NO=0 | Nota: Muestra datos a veces por cada de-
o datos contables de la administracién | SI=1 pendencia pero no aplica en todas, pero si
estatal. se toma en cuenta aunque no estén todas las
dependencias.
1.6.5 En las péaginas se encuentran |[NO=0 |Nota: Aparece en ocasiones o por depen-
sueldos y prestaciones de funcionarios | Sl=1 dencia o general. De manera directa sin tener
publicos. que bajar ningun archivo.
1.6.6 En las péaginas se encuentra| NO=0 |Nota: Debe de aparecer el teléfono de
directorio de puestos con teléfonos. SI=1 contacto del servidor publico.
1.6.7 En las paginas se encuentra|NO=0 |Nota: Debe de estar el correo de contacto
directorio de puestos con correos elec- | SI=1 del servidor publico y aparece normalmente
tronicos. abajo del nombre del mismo.
1.6.8 En las paginas se encuentran |[NO=0 |Nota: No aplica para todas las dependencias.
datos sobre licitaciones publicas. Sl=1 Aunque si aparecen 2 6 3 se codifica como 1.
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1.6.9 En las péaginas se encuentra infor-
macién sobre procedimientos, carac-
teristicas y requisitos de los trdmites y
servicios ofrecidos.

NO=0
SI=1

Nota: Nos referimos a una descripcién clara
de los procedimientos, caracteristicas y requi-
sitos de los trédmites y servicios ofrecidos. En
caso de que sea un tramite en linea, esta
descripcién se debe dar antes de empezar el
trédmite.

1.6.10 En las paginas se encuentra in-
formacidn sobre concesiones, licencias,
permisos o autorizaciones otorgadas
por el estado.

NO=0
Sl=1

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

SECCION 2. INTERACCION

2.1 CONTACTO CON WEBMASTER Y ATENCION CIUDADANA.
Se busca encontrar informacién dentro del Portal de gobierno sobre el Webmaster para
de esta manera poder tener comunicacion con él.

Preguntas

Definicién

2.1.1 Existen formas de comunicarse
con el webmaster (facil de ser encon-
tradas).

NO=0
Sl=1

Nota: Al referirnos que sean facil de ser
encontradas queremos que el usuario pueda
ver facilmente esta seccién dentro del portal,
en donde puede ubicarse ya sea en la parte
superior o 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 linea para
contactar al webmaster.

NO=0

Se codifica 1 si es posible que por medio
de la péagina se complete informacién
como nuestro nombre y correo junto con un
mensaje o comentario dirigido al responsable
de portal. No abre otra aplicacién de correo
electrénico.

Nota: Si se le puede contactar al webmaster,
se debe poder escribirle para hacerle algin
comentario o sugerencia.

2.1.3 El formato llenado genera una
respuesta automatica de recepcién de
mensaje.

NO
SI=1

0

Al momento de que se envie el mensaje
aparece en la pantalla un mensaje de que
nuestro comentario ha sido enviado o
recibido.

Nota: Cuando se le da enviar al mensaje
escrito antes, en la pagina debe aparecer
un mensaje que nos confirme que nuestro
mensaje ha sido enviado o recibido exito-
samente, pues de no ser si no se toma en
cuenta. Porque a veces no pasa nada en la
pagina o marca un error.
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2.1.4 Tiene un chat de atencién ciu-
dadana con personal de soporte y
servicio.

NO=0
SI=1

Es un sistema de conversacién en linea en
donde se puede conversar con una o varias
persona en tiempo real 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.

2.1.5 Existe evidencia de uso del chat
en la dltima semana.

NO=0
SI=1

Nota: Se puede ver con el nombre de historial
pero suele no ser muy frecuente el encontrar
este tipo de historial sobre los chats que se
han tenido.

2.1.6 Tiene un asistente virtual
atencién ciudadana.

para

NO=0
SI=1

Es un sistema automético que responde las
preguntas que se le realizan. Su objetivo es
dar una respuesta rapida y de eficacia para
los usuarios del Portal.

Nota: No todos los Portales cuentan con
ellos, pero si lo tienen es més frecuente en la
zona de trdmites 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 algtn tramite o el poder llenarlo en linea para agilizar un tramite.

Preguntas Definicién
2.2.1 Se pueden bajar formatos |NO=0 |Los formatos son diferentes tipos de progra-
(Word o pdf). SI=1 mas que se utilizan para los formatos y
pueden ser:
@ Documento de Word
'1 Formato de Documento Portétil (Por-
wn  table Document Format).
Nota: En ocasiones sdélo 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 formato (pdf) | NO=0 |Los documentos pdf pueden incluir botones
en linea. Sl=1 y acciones que los vinculan con una base de
datos 'IEI“
Aok
2.2.3 Se observa claramente liga para|NO=0 |Nota: La liga debe permitirnos acceder al
acceder al formato para la reali-zacién | SI=1 formato y poder bajarlo.
de algun tramite.
2.2.4 Se encuentran instrucciones para | NO=0 |Nota: Puede aparecer como ayuda, detalles
bajar/obtener formatos para la reali- | Sl=1 del trdmite o instrucciones.

zacién de tramites.
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2.2.5 Se encuentran instrucciones para |[NO=0 |Nota: Pueden estar presentes en el mismo
llenar formatos para la realizacion de | SI=1 trémite del servicio.

trémites.

2.2.6 Se encuentran instrucciones para|NO=0 |Nota: Una liga puede tener el nombre de
subir o enviar formatos. SI=1 instrucciones para enviar formatos.

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

Definicién

2.3.1 Existe liga que abra aplicacion de
correo.

NO=0
Sl=1

Esuntipo de programa disefiado para facilitar
al usuario la realizacién y envio de un correo
electrénico a uno o varios destinatarios.
Nota: Cuando se le da clic a una direccién de
correo electrénica esta nos deberd abrir un
programa para envio de correo, pueden ser
Microsoft Outlook o algun otro.

2.3.2 Existe una forma en linea para
contactar a algin funcionario de
gobierno.

NO=0
Sl=1

Se puede llenar una forma en internet en
donde se pueda poner una opinién, queja,
sugerencia o felicitacién.

Nota: La forma méas encontrada es para el
Gobernador.

2.3.3 La forma genera una respuesta
automética de recepcién de mensaje.

NO=0
Sl=1

Nota: Después de mandar la forma debemos
de ver en la péagina un mensaje que nos
indique que ha sido recibido o enviado
nuestro mensaje.

2.3.4 Tiene chats programados por
temas y fechas especificas con algin
funcionario.

NO=0
Sl=1

Se tiene el dia y hora en la que se realizara
dicho chat.

Nota: Aparece como un anuncio activo en la
parte izquierda de la pagina y nos dice quién
es la persona que estard, cuando y el tema a
tratar en el chat.

2.3.5 Se observa que los chats han sido
usados en la dltima semana.

NO=0
Sl=1

Nota: En ocasiones se tiene un historial de los
chats pasados.

2.3.6 Se llenan formularios a través de
cuadros de texto y menus para realizar
el contacto con los funcionarios.

NO=0
SI=1

Se da una serie de opciones que el usuario
puede elegir para llenar un formulario.

2.4 BUSQUEDAS DE INFORMACION.
Se busca ver si existen dentro del Portal formas de encontrar de manera mas rapida
ran importancia para el usuario.

informacion de g

Preguntas

Definicién

2.4.1 Tiene motor de blusqueda (Search
engine interno o externo).

NO=0
Sl=1

Es un programa ubicado dentro del portal
el cudl busca informacién dentro del portal
por medio de 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 hori-
zontal en el extremo derecho.
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2.4.2 El motor de busqueda funciona.

NO=0
SI=1

Nota: Setiene que realizar una busqueda para
ver que si funciona y nos arroja resultados la
busqueda.

2.4.3 Existe al menos un resultado
relacionado con la consulta entre los
primeros cinco resultados en la lista.

NO=0
SI=1

Nota: En los resultados debemos de ver los 3
6 5 primeros resultados que tengan que ver
con la busqueda hecha y ver que realmente
tengan que ver con nuestra busqueda.

2.4.4 Tiene buscador de datos de
funcionarios (tel., correo electrdnico)
por dependencia.

NO=0
SI=1

Nota: Puede encontrarse en el Directorio no
todos los dividen por dependencia.

2.45 Tiene buscador de datos de
funcionarios por nombre y apellido del
funcionario.

NO=0
SI=1

Nota: En ocasiones también nos da la opcién
de hacerlo por cargo.

2.4.6 Genera opciones alternas si no
encuentra al funcionario (teléfono o
formato para consultar).

NO=0
Sl=1

Nota: El formato es mas dificil de que nos lo
dé como otra opcidn pues por lo regular sélo
nos da un teléfono.

2.4.7 Permite calificar si la busqueda
fue til o resulté exitosa.

NO=0
SI=1

Nota: No todos los portales lo hacen pero
algunos lo llevan a cabo hasta el final de la
pagina o en 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 Definicién
2.5.1 Permite al menos UN cambio de [NO=0 | Se puede cambiar la forma o tamafio de letra
formato. Sl=1 dentro del Portal.
2.5.2 Permite al menos UN cambio de [NO=0 | Se puede realizar un cambio de color como
color. Sl=1 el fondo o letras.
2.5.3 Permite al menos UN cambio de [NO=0 |Puede realizarse el cambio en los sonidos
sonidos. Sl=1 que puede llegar a reproducirse en la pagina.
2.5.4 Permite al menos UN cambio de [NO=0 | Realizar un cambio de imédgenes para mostrar
imagenes. Sl=1 en la Portada o en las demds paginas.
2.5.5 Permite al menos UN cambio en [NO=0 |Se pueden mover los tableros de lugar o
los tableros de texto. Sl=1 tamafno.
2.5.6 Se puede personalizar el con-[NO=0 |Mover de posicién informacién que se
tenido que se despliega en el portal | SI=1 encuentra en el Portal como las imagenes,
(p.ejem: igoogle). noticias, eventos, servicios, etc.
2.5.7 Tiene un sitio abierto al publico| NO=0 |Puede existir un espacio Unicamente para
y otro protegido por contrasefia sélo | Sl=1 personal de gobierno.
para usuarios registrados.
2.5.8 Permite elegir informacién, datos [NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
y “guardarlos” en una parte del sitio (ej., | SI=1 observar.

monitoreo de tramites).
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2.5.9 El sitio se modifica de forma auto-
matica de acuerdo a la actividad del
usuario (ej. (“la pagina que creaste” o
“recientemente visitados”).

NO=0
SI=1

La pregunta especifica los elementos a
observar.

2.6 INFORMACION DINAMICA (EJ.

, NUEVOS SERVICIOS, NOTICIAS, EVENTOS, ETC.).
Evaluar la interactividad que se tiene dentro del sitio web de Gobierno.

Preguntas

Definicién

2.6.1 Se puede “interactuar” con los
datos (filtros dindmicos tipo ajax).

NO=0
SI=1

Poder realizar cambios e interactuar con la
informaciéon que se tiene de modo que solo
se vea lo que se desea.

Nota: Que se puedan manejar los datos de
forma que me dé sélo los resultados que
quiero.

2.6.2 Existe al menos un lector RSS.

NO=0
SI=1

Es una forma de facilitar contenidos desde
cualquier sitio en la red para su insercién
facil en una péagina web o en un lector de
escritorio.

Sus siglas responden a Really Simple Syn-
dication. En inglés significa: “publicar ar-
ticulos simultdneamente en diferentes
medios a través de una fuente a la que per-
tenece”. 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.

2.6.3 Existe un boletin electrénico de
distribucién periddica (newsletter).

NO=0
Sl=1

Es una publicacién periddica difundida por
medio electrénico que se envia a un correo
electrénico.

Nota: Se toma en cuenta cuando en el portal
en la parte de boletin nos da la opcién
de inscribirte al mismo y que te mande
informacién a tu correo electronico.

2.6.4 Se observa la informacién clasi-
ficada a través de base de datos (api,
cgi, php, javascript. También puede
verse con un signo ?, una variable o
letra'y un signo =)

NO=0
SI=1

Nota: Esto se ve en la barra de Estado (al pié
de la ventana del navegador) o en la parte
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).
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SECCION 3. 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

ue proporcionen la informacidn al respecto.

referentes a la transaccién q

Preguntas Definicién
3.1.1 Se observa la padgina de acceso al [NO=0 | Nota: Debemos de encontrar una liga que
pago en linea. SI=1 nos diga pago en linea.
3.1.2 Existen proceso de pago a UN[NO=0 |[La pregunta especifica los elementos a
clic. Sl=1 observar.
3.1.3 Se puede pagar con Tarjeta de |NO=0 |Nota: A veces nos lo dice con icono de visa
Crédito. SI=1 m o con icono de tarjetas E
— . N
3.1.4 Ofrece otras alternativas electré- [ NO=0 | PayPal es una aplicacién basada en Web para
nicas de pago (Paypal, CLABE). Sl=1 el pago seguro por internet.
La Clave Bancaria Estandarizada (CLABE)
se utiliza para realizar transferencias vy
operaciones interbancarias. C——A
Nota: Podemos encontrar %
3.1.5 Distingue con claridad servicios | NO=0 | El Portal nos dice cuales son los servicios que
completos e incompletos en linea. Sl=1 se pueden realizar al 100% en linea y cuéles

son los trémites y servicios que se tienen que
realizar en una dependencia.

3.2 SEGURIDAD.
Se evalua la seguridad con la que cuenta el portal de gobierno para llevar a cabo
transacciones en linea.

Preguntas

Definicién

3.2.1 Se observa el logotipo de una
empresa de pago-seguro antes de
empezar el trdmite de pago.

NO=0
Sl=1

El logotipo de una empresa de pago seguro
nos indica que se protegen los datos del
usuario que estd brindando informacién
confidencial sobre su transaccién bancaria y
numeros confidenciales.

El siguiente logotipo aparece con mayor
frecuencia dentro de los Portales.

3.2.2 Existen politicas de Seguridad
publicadas en el sitio visibles antes de
comenzar alguna transaccion.

NO=0
SI=1

Deben de publicarse Politicas de Seguridad
del portal, las cuales se encuentran con mayor
frecuencia en la parte inferior del portal de
Internet.

3.2.3 Existen politicas de Privacidad
publicadas en el portal visibles antes
de comenzar alguna transaccion.

NO=0
SI=1

Deben de publicarse Politicas de Privacidad
del portal, las cuales se encuentran con mayor
frecuencia en la parte inferior del portal de
Internet.

Nota: La mayoria de las veces estéan juntas las
politicas de seguridad y privacidad, las cuales
son una liga al final de la Pagina del Gobierno.
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3.2.4 Se observa en el navegador
que el proceso de pago es seguro
(candado o https) desde la pagina que
pida cualquier tipo de informacién al
usuario.

NO=0
SI=1

En nuestro navegador se observa que la
direccion comienza con https, que significa
protocolo seguro de transferencia de
hipertexto el cual nos da la certeza de un
intercambio de informacion segura.

También en la parte final de navegador
aparece este icono g que es un candado
que al darle clic con dauninforme sobrela
seguridad con la cuenta el portal o si utiliza
algun tipo de certificacion.

3.3 LICENCIA DE MANEJO.
Se evalua si se existe el servicio de licencia de manejo y si se puede obtener por Internet.

Preguntas Definicién

3.3.1 Se puede solicitar y pagar una |[NO=0 |Este criterio no incluye la obtencién del

licencia de manejo en linea. SI=1 documento, sdlo la solicitud y el pago del
mismo.

3.3.2 Se puede obtener una licencia de | NO=0 | Poder realizar el trdmite en su totalidad por

manejo sin asistir a la dependencia. SI=1 medio 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. Si
sélo se permite en el caso de renovacion de
licencia es suficiente.

3.4 MULTAS.

Se evalua si existe el servicio de pago de multas y si se puede realizar.

Preguntas

Definicién

3.4.1 Se puede pagar multas en linea.

NO=0
SI=1

El poder pagar una multa de transito sin
asistir a la 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 comprobantes
de pago sin asistir a la dependencia.

NO=0
Sl=1

La pregunta especifica los elementos a
observar.

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

Definicién

3.5.1 Se puede realizar el pago del
impuesto de 2% sobre némina en linea.

NO=0
SI=1

Pagar los impuestos en linea y mandar
las formas requeridas sin tener que ir a la
dependencia.

3.5.2 Se puede obtener comprobantes
de pago sin asistir a la dependencia.

NO=0
Sl=1

La pregunta especifica los elementos a
observar.
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3.6 IMPUESTO AL TURISMO.
Se evalua si existe el servicio de pago de impuesto al turismo y si se puede realizar.

Preguntas Definicién
3.6.1 Se puede realizar el pago del[NO=0 |Pagar los impuestos en linea y mandar
impuesto al turismo en linea. Sl=1 las formas requeridas sin tener que ir a la
dependencia.
3.6.2 Se puede obtener comprobantes [NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
de pago sin asistir a la dependencia. | SI=1 observar.

3.7 ACTAS DE NACIMIENTO.
Se evalua si existe el servicio de obtencién de actas de nacimiento por Internet.

Preguntas Definicién
3.7.1 Se puede solicitar y pagar copias |NO=0 | Este criterio no incluye la obtencién del
de actas de nacimiento en linea. Sl=1 documento, sélo la solicitud y el pago del
mismo.
3.7.2 Se puede obtener copias de|NO=0 |Poder realizar el trdmite en su totalidad por
actas de nacimiento sin asistir a la de- | SI=1 medio de Internet sin tener que asistir a

pendencia.

una dependencia, incluyendo los casos en
los que los documentos sean enviados a

domicilio utilizando correo o mensajeria.

3.8 LICITACIONES (COMPRANET U OTRO SISTEMA).
| servicio de licitaciones por Internet.

Se evalua si existe e

Preguntas

Definicién

3.8.1 Se administra el proceso de licita-
ciones en linea.

NO=0
SI=1

Poder realizar los trédmites de licitacién enlinea
y mandar los documentos que se soliciten sin
tener que ir a una oficina a realizar el trdmite.

SECCION 4. INTEGRACION

4.1 INTEGRACION VERTICAL.
Se evalua si dentro del portal existe informacién de otros gobiernos tanto Federal como
Municipal.

Preguntas

Definicién

4.1.1 El portal cuenta con una seccién
sobre los gobiernos municipales (Mu-
nicipal).

NO=0
SI=1

El portal tiene una seccién en donde en
forma de lista tiene todos los municipios que
constituyen al Estado y en su mayoria son
ligas que te llevan a la pagina del Municipio.
Nota: Se pueden encontrar en el mend 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 seccién que dice Geografia en donde se
puede ver el nombre de municipios.

Por dltimo también se pueden encontrar en la
pagina de inicio del Portal.
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4.1.2 El portal cuenta con una seccién |NO=0 |El portal del Estado puede tener una seccién

sobre el Gobierno Federal. Sl=1 sobre el Gobierno Federal o puede tener una
liga que nos 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 para|NO=0 |[La pregunta especifica los elementos a

la realizacién del pago del Predial|SI=1 observar.

(Municipal).

4.1.4 Se cuenta con vinculos para|NO=0 |[La pregunta especifica los elementos a

la realizacién del pago del Agua|SI=1 observar.

(Municipal).

4.1.5 Se cuenta con vinculos para la|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

obtencién de Permisos municipales | SI=1 observar.

(Municipal).

4.1.6 Se cuenta con vinculos para la|NO=0 |Nota:Lamayoriadelasocasionesseencuentra

obtencién del CURP (Federal). SI=1 en la seccion de tramites y servicios.

4.1.7 Se cuenta con vinculos para la|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

realizacién del pago del IVA (Federal). |SI=1 observar.

4.1.8 Se cuenta con vinculos para la|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

realizacién del pago del ISR (Federal). |SI=1 observar.

4.2 INTEGRACION HORIZONTAL.
Se evalua si el portal da informacién completa sobre el gobierno estatal.

Preguntas

Definicién

4.2.1 Una péagina o portal del gobierno

NO=0

Es una pagina de inicio que nos llevara a las

estatal es el punto de entrada a las|SI=1 demas direcciones que se deseen.

otras paginas.

4.2.2 Se cuenta con una pagina en|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

donde se tiene informacién de todos | SI=1 observar.

los trdmites y servicios del gobierno

estatal.

4.2.3 Se cuenta con una pagina en|NO=0 [La pregunta especifica los elementos a

donde se tiene acceso a todos los ser- | Sl=1 observar.

vicios y trdmites en linea del gobierno

estatal.

4.2.4 Las paginas tienen un formato|NO=0 [Mantiene el mismo tamafio de letra, color,

general homogéneo. Sl=1 fondo, etc. dentro de las péaginas que se
consultan.

425 Se cuenta con un banner|NO=0 [Imagen, grifico o texto de caracter publi-

estdndar para todas las péginas del | SI=1 citario, de pequefio tamafio, que aparece en

portal estatal.

una pagina web y que enlaza con el portal
del anunciante. Que se encuentra con maés
frecuencia en la parte superior del portal sitio.
Muchas veces tiene el logo del gobierno
Estatal vigente y su lemay el color del partido
al que pertenece.
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4.2.6 Se usan los mismos colores en|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
todas las paginas del portal. SI=1 observar.

4.2.7 Se usa una distribucién estdndar | NO=0 |Estener un orden y colocar todos los elemen-
(layout) para todas las péaginas del|SI=1 tos que componen una pagina web, como

portal estatal.

los son: textos, imagenes, tablas, gréficos,
colores, tipo de letra, etc.

4.3 INTEGRACION TRANSACCIONAL O CARRITO DE COMPRAS.
Se evalua si dentro del portal se pueden llevar a cabo transacciones en linea.

Preguntas Definicién

.3.1 Este portal contiene un punto = ona de un sitio web de compra electrénica,
4.3.1 Est rtal t to|NO=0 |Z d t bd lect

Unico de pago de servicios, no impor- | SI=1 donde el usuario va colocando los objetos
tando que estos sean de diferentes o servicios que desea comprar. Al final, el
dependencias  gubernamentales y usuario decide cudles de ellos compra o no.

) . . . E n unos icon ilizan.
diferentes niveles de gobierno (carrito Stos son unos iconos que se utiliza

de compras).
4.3.2 Existen servicios disponibles|NO=0 |Se puede acceder a los mismos trdmites y
en el portal para realizarlos a través | SI=1 servicios pero usando un dispositivo mdvil

de dispositivos moéviles (Teléfonos
celulares, Pda’s) como los que se
pueden realizar directamente en el
portal (informacidn, interaccién y tran-
sacciones).

como si fuera hecho desde una computadora,
pero no siempre se despliega de la misma
manera la pagina.

° " 2

@ ot

SECCION 5. PARTICIPACION

5.1 EN LINEA SOBRE ASUNTOS PUBLICOS (FUNCIONARIOS-CIUDADANOS).
Se evalua si dentro del portal se llevara a cabo discusiones o debates con funcionarios.

Preguntas Definicién

5.1.1 Existe(n) bitacora(s) electrénica(s) [ NO=0 | Una bitdcora electrénica es un tipo de péagina

(blogs) sobre asuntos publicos. Sl=1 web con una serie de articulos ordenados
de forma cronoldgica 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 durante |NO=0 |Para ver si tiene actividad el blogs la

la ultima semana en la bitadcora|Sl=1 mayoria de las veces aparece como Ultima

electrénica (blog). actualizacién y la fecha enseguida.

5.1.3 Existe(n) foro(s) (forums) sobre |[NO=0 |Es un foro de mensajes, opinién o discusién

asuntos publicos. Sl=1 en linea sobre un tema en especifico.
Nota: Se puede encontrar en la parte de
Participacion Ciudadana.

5.1.4 Se observa actividad durante la|NO=0 |En la misma péagina del foro aparece la fecha

Gltima semana en el foro (férums). Sl=1 del Ultimo mensaje.
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5.1.5 Existe(n) chat(s) grupales sobre
asuntos publicos.

NO=0
Sl=1

Es un sistema de conversacién en linea que
permite a varias personas de la comunidad
conversar en tiempo real sobre un tema
especifico y publico.

Nota: Se puede tomar en cuenta los chats
programados por fechas y temas especificos.

5.1.6 Se observa actividad durante la
Gltima semana en el chat.

NO=0
SI=1

El chat en ocasiones tiene historiales sobre las
charlas.

5.1.7 Existen encuestas en linea sobre
temas gubernamentales o politicas
publicas.

NO=0
SI=1

Las encuestas se realizan con el fin de conocer
estados de opinion o hechos especificos
sobre politicas publicas o algun otro tema de
gobierno.

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
opinion.

5.1.8 Se observan encuestas durante la
Ultima semana.

NO=0
Sl=1

Se puede encontrar a veces debajo de la
encuesta una liga que dice més encuestas las
cuales tienen las fechas.

5.2 VOTO ELECTRONICO.

Se evalua si dentro del portal

se puede llevar a cabo algtn tipo de votacién.

Preguntas Definicién

5.2.1 Existe espacio de voto electrénico [ NO=0 | El voto electrénico es una expresién de la

en el portal. Sl=1 gente pero por medio electrénico haciendo
uso del Internet.

5.2.2 El espacio de voto electronico |NO=0 |La autenticacion se refiera a que el voto que

permite la autenticacién. SI=1 se emite de manera electrénica pueda ser
seguro por medio del uso de un programa
especifico o con un certificado.

5.2.3 El espacio de voto electronico|[NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

parece seguro (https o candado). SI=1 observar.

5.2.4 El espacio de voto electronico |[NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

garantiza el anonimato. SI=1 observar.

5.2.5 Existe la posibilidad de voto elec- |[NO=0 |La pregunta especifica los elementos a

trénico a través de SMS o teléfono. Sl=1 observar.

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 Definicién

5.3.1 Permite un referéndum en linea | NO=0 |El gobierno somete a la aprobacién de la
sobre iniciativas de ley o politicas |SI=1 comunidad disposiciones importantes sobre
publicas. politicas publicas e iniciativas de ley.

5.3.2 El referéndum tiene plazos y|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
tiempos establecidos publicamente. | SI=1 observar.

5.3.3 Se envian los resultados del refe- [ NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
réndum a los participantes. Sl=1 observar.
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5.3.4 Se tiene un historial de los refe- [ NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
rendos que se han hecho en los|SI=1 observar.

Gltimos meses.

5.3.5 El historial contiene la(s) pre-|[NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
gunta(s) y los resultados de cada|SI=1 observar.

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 ciudadanos ge-
neren blogs.

NO=0
SI=1

La pregunta especifica los elementos a

observar.

5.4.2 Permite que los ciudadanos ge-
neren foros.

NO=0
SI=1

La pregunta especifica los elementos a

observar.

5.4.3 Permite que los ciudadanos ge-
neren redes sociales.

NO=0
SI=1

Las redes sociales son sitios basados en la
web que permiten a los usuarios compartir
contenido, interactuar y crear comunidades
sobre intereses similares.

5.4.4 Existe la posibilidad de crear
comunidades dentro del portal.

NO=0
SI=1

Las comunidades son espacios virtuales en
donde un grupo de personas interactian para
satisfacer necesidades e intercambiar infor-
macién, conversar sobre temas especificos,
socializar, etc.

5.4.5 Existen marcadores sociales (my-
space, facebook) para promover la
participacion.

NO=0
Sl=1

Un marcador social es una forma sencilla y
publico de almacenar, clasificar y compartir
enlaces en Internet o en una Intranet, que
también puede utilizarse para recomendar un
portal.

5.4.6 Permite enviar contenidos o links
a otros ciudadanos directo del sitio.

NO=0
SI=1

Por medio de una liga se puede compartir la
informacién leida.

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 en
sitios como Technorati, Del.ic.ious, etc.
(tags).

NO=0
SI=1

Es una palabra clave utilizada para identificar
un pedazo de informacién como una pégina
web. Las etiquetas pueden ser utilizadas por
marcadores sociales y como un dispositivo
para hacer ping a los motores de busqueda.
Nota: La palabra méas comin con la que
aparecen es "Compartir”. Aparece después
del titulo de la nota leida.

£ COMPARTIR ® 7 £7 |
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SECCION 6. DESEMPENO DEL PORTAL

6. DESEMPENO DEL PORTAL.
Se evalua si el portal conforme al desempefio que tiene.

Preguntas

Definicién

6.1 Velocidad con que despliega la

Colocar

Mediante el uso de esta herramientapodemos

informacién el portal. (http://www. | el ndme-|ver el tiempo que tarda en desplegarse la
tools.pingdom.com/). ro que se | pagina. El dato que se considerar es el que
obtiene | dice: “Total Loading Time".
en el sitio
6.2 Ranking del trafico del portal a|Colocar|Por medio de esta herramienta se ver el
nivel  nacional.  (http://www.alexa. | el nime-|tréfico que tiene el Portal al nivel estatal. El
com/) ro que se | dato que se debe considerar es el que dice:
obtiene | “Traffic Rank in MX").
en el sitio
6.3 Desempefio del portal sin errores. | NO=0 Se evalla el portal dependiendo de cémo

SI=1

se vaya cargando y lo principal es ver que el
sitio se despliegue de la mejor manera, sin
errores, que todas la imégenes se carguen
correctamente.

SECCION 7. ESTILO Y DISENO

7. DISENO Y ESTILO.
Se evalua el disefio y estilo con los que cuenta el Portal Estatal.

Preguntas Definicién
7.1 Se indica la ubicacién o &rbol [NO=0 |Nos indica en que parte del portal nos
jerédrquico de las paginas internas |SI=1 encontramos.
(breadcrumbs). Nota: Aparece debajo del mend superior del
Portal.
7.2 Titulos especificos por pagina. NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
Sl=1 observar.
7.3 Se distinguen claramente los|NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
vinculos. Sl=1 observar.
7.4 Buena Relacion figura-fondo. NO=0 |[Que exista un buen contraste y relacién del
Sl=1 fondo con la figura y que los colores sean
adecuadosy las letras entendibles.
7.5 Buena organizacién espacial de los |[NO=0 | Que los espacios entre una informacién y otra,
elementos de disefio. SI=1 asi como las imagenes sean amplios y que no
se vea todo amontonado y que sea de facil
lectura.
7.6 La navegacion se lleva a cabo en [NO=0 |La pregunta especifica los elementos a
tres clics o menos desde la pagina de | SI=1 observar.

inicio hasta la informacién buscada
(p.e. Index-Directorio-Funcionario).
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7.7 Permite escribir un mensaje a una
drea o funcionario de gobierno en
tres clics o menos desde la pagina de
inicio.

La pregunta especifica los elementos a

observar.

7.8 Disefio adecuado de los controles
de navegacidén en relacién con la
distribucién espacial en la pantalla
(menus, botones, iconos, enlaces de
texto, permanencia).

Poder identificar claramente los botones de
los mends, los iconos y enlaces que presenta
el Portal y que se encuentren siempre en la
misma ubicacién.

7.9 Disefio adecuado de los controles
de navegacién en relacién con el nivel
de agregacion de lostemasy subtemas
que organizan los contenidos del
portal (menus, botones, iconos,
enlaces de texto, permanencia).

Que el tamafio de los botones no sea
pequefio y que los menus no sean pequefios
pues en ocasiones no se puede dar clic al link
deseado.
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Apéndice 2

Cuestionarios Investigacion a equipo de
desarrollo y secretarias del sitio Web del Portal
del Gobierno del Estado de Puebla.

Introduccién:

Buenos dias mi nombre es René Méndez y soy candidato a graduarme
para maestria en Administracién de Empresas en la Universidad de las
Américas, Puebla. Esta entrevista constituye informacién importante para
mi tesis. Esta investigacién estd disefada para comprender cémo los
distintos factores afectan la calidad y/o funcionalidad del sitio WEB estatal.

Me gustaria darle las gracias por aceptar esta entrevista y por permitirme
platicar con otras personas de su area. La informacion obtenida serd de
gran beneficio ya que a partir de sus experiencias y opiniones constituiran
las bases para realizar una investigacion sobre el éxito de la pagina.

Usted puede estar seguro que toda la informacién que se maneje
serd estrictamente confidencial. Las referencias y atribuciones de sus
aportaciones no serdn mencionadas en la investigacion y si fuera necesario
mencionar su nombre para la naturaleza y fuente de la informacion no se
realizaria sin su autorizacién.

Si durante la entrevista usted no se siente seguro de responder alguna
pregunta o desea terminar con ésta siéntase comodo de no proseguir.

Si todo es correcto, voy a colocar una grabadora de voz (archivo MP3)
para continuar con la entrevista. La grabacion es muy importante ya que
es mucho mas precisa que tomar notas a mano. Esta entrevista tendra una
duracién de aproximadamente una hora.

;Tiene alguna pregunta? Gracias.

1. ¢Podria darme una breve descripcién de su trabajo y sus respon-
sabilidades principales?
e ;Cudl es su rol en la administracion del sitio WEB / Desarrollo / Uso?
e ;Cudl es suformacién académica?
o ;Cudl es tu experiencia laboral?
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2. Hablando del Sitio Web del Gobierno del Estado de Puebla,
histéricamente, ;cudl es el origen y la evolucién del sitio?

e ;Cuédndo comenzd?

e ;Cémo se disend en aquel entonces?

o ;Cuédl fue su costo?

o ;Cudles fueron los problemas de Logistica?

3. ¢Podria hablarme sobre la misién y metas del Sitio Estatal Web de
Puebla?

» Prestacion de Servicios

¢ Mejoramiento administrativo

¢ Imagen Politica

4. ;Podria describir las principales caracteristicas de la pagina, asi como
los servicios que ofrece?
¢ Caracteristicas técnicas
e Servicios
Clientes, audiencias, satisfaccién del cliente
Estrategia

5. ¢El disefio del sitio oficial ha sido influido por la agenda del gobernador
o los planes estatales de desarrollo? Y si fue asi jde qué forma?

¢ Iniciativa del gobernador

» Ejemplos de otros factores politicos

e ;Algunos legisladores y politicos participaron en el proyecto?

6. §Como es que las leyes estatales y politicas han influido en el desarrollo
de la pagina estatal? ; Alguna ley federal influyé o tuvo algin efecto?
¢ Caracteristicas técnicas

e Privacidad
e Accesibilidad
e Usabilidad

7. iCuéles son las principales lineamientos o politicas que guian el
desarrollo de la pagina Web estatal?

» Seguridad, Privacidad

e Estandarizacion

» Informacién

» Contenido

8. ¢Podria describir como se administra el portal?, ;Como se hace, quién

toma las decisiones, qué vendedores de tecnologia se utilizan?
» Participacién de los diferentes actores
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¢ Decisiones en cuanto contenido, pasos a seguir y seguimiento

» Personal clave dentro y fuera de la organizacién

» Existe Outsourcing, que tanto? ;Qué tipo de trabajo realiza?

» ;Como se toma la decisién, cudndo se decide incluir informacién en
la pagina?

9. Por favor, ;podria describir un dia normal en su oficina en cuanto a las
actividades relacionadas con el Sitio Web?
e Administracidn, uso, desarrollo

10. En su opinién ;Cudles piensa que son los principales retos y difi-
cultades que puede tener el portal y porqué?
¢ Gente
¢ Problemas organizacionales
¢ Limitaciones
» Recursos (Personal de Tecnologia de Informacién, Equipo, Software,
Presupuesto)

11. ¢Cudles son los principales beneficios que considera puede ofrecer el
sitio y porqué?

e Parala gente

e Para el Sector Publico

e Para el Gobierno del Estado

e Para otros interesados o involucrados

12.;Tiene algun comentario adicional?

13. ¢Tiene algun reporte o evaluacion u otro documento que pudiera
compartir sobre la padgina WEB Estatal con un servidor o algin documento
en la red que pudiera servir para la investigacion?

14. ; A qué otra persona clave considera que deberia entrevistar?

15. ;Puedo contactarla directamente o puedo decir que usted me
recomendod?
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Apéndice 3

Direcciones de las paginas de Facebook y Twitter

de los gobiernos estatales

Gobierno FACEBOOK TWITTER
Baja California http://www.Facebook.com/pages/Baja-California- | http://Twitter.com/
Mexico/Gobierno-de-Baja-California/1205442046 | GobiernoBC

35995%ref=sgm

Colima

http://www.Facebook.com/gobierno.
colima?ref=ts

http://Twitter.
gobiernocolima

com/

Distrito Federal

http://www.Facebook.com/
GobiernoDistritoFederal?v=wall

http://Twitter.
GobiernoDF

com/

Durango http://www.Facebook.com/gobdgo http://Twitter.com/
gobdgo

Estado de http://www.Facebook.com/gobierno.edomex http://Twitter.com/

México edomx

Presidencia de la

http://www.Facebook.com/presidentefelipecalder

http://Twitter.

com/

Republica onhinojosa?v=wall gobfed

Guanajuato http://www.Facebook.com/pages/Guanajuato/ |http://Twitter.com/
Guanajuato-Gobierno-del-Estado/180533315991 | gobiernogto

Guerrero http://www.Facebook.com/portal.guerrero http://Twitter.com/

portalguerrero

Hidalgo http://www.Facebook.com/notes.|http://Twitter.com/
php?id=335332698526&notes_|gobiernohidalgo
tab=app_2347471856#!/gobhidalgo?v=wall

Jalisco http://www.Facebook.com/pages/|http://Twitter.com/
Guadalajara-Mexico/Gobierno-de-|GobiernoJalisco
Jalisco/273305282567?v=wall

Michoacan http://www.Facebook.com/pages/Morelia-|http://Twitter.com/
Mexico/Gobierno-del-Estado-de-Michoacan-de- | gobmichoacan
Ocampo/61924315868

Morelos http://www.Facebook.com/profile.|http://Twitter.com/
php?id=100001032942146#!/profile.|GobiernoMorelos
php?id=100001032942146&v=wall

Nuevo Ledn http://www.Facebook.com/gobiernonuevoleon http://Twitter.com/

nuevoleon
Querétaro http://www.Facebook.com/GobQro http://Twitter.com/

gobgro

Quintana Roo

http://www.Facebook.com/pages/Chetumal-
Quintana-Roo/Gobierno-del-Estado-de-Quintana-
Roo/132174546800498

http://Twitter.
gobedoqroo

com/

Sinaloa

http://www.Facebook.com/gobsinaloa

http://Twitter.
gobsinaloa

com/
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Zacatecas http://www.Facebook.com/pages/Amalia-Garcia- | http://Twitter.com/
Medina/60654888888#!/pages/Amalia-Garcia- | gobzacatecas
Medina/60654888888?v=wall

Campeche http://www.Facebook.com/GobCampeche

Chihuahua http://www.Facebook.com/gobiernochihuahua

Coahuila http://www.Facebook.com/profile.

php?id=100000878487962

Baja California
Sur

http://Twitter.com/
gobiernobcs

Chiapas http://Twitter.com/
gobiernochiapas

Nayarit http://Twitter.
com/01800gobernay

Puebla http://Twitter.com/
PueblaPortal

Yucatén http://Twitter.com/

gobiernoyucatan

Aguascalientes

Oaxaca

San Luis Potosi

Sonora

Tabasco

Tamaulipas

Tlaxcala

Veracruz
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| crecimiento en el uso de tecnologias de informacion y comunicacion en la

administracion publica mexicana ha sido significativo. Este libro sintetiza el

trabajo de investigacion que los autores han realizado en los ultimos 10 afios,
ofreciendo fundamentos conceptuales y reportando experiencias y buenas practicas
de gobierno digital en México, para proponer una serie de lecciones y recomendaciones
practicas para servidores publicos e investigadores interesados en este fendmeno en
México y otros paises. Organizado en 11 capitulos, los autores hacen un recorrido de
temas tanto practicos como conceptuales, incluyendo un modelo de evaluacion del
gobierno digital, la medicion de portales estatales de 2005 a 2012, un analisis de los
avances de gobierno electronico a nivel federal y el caso del estado de Puebla. Asi
mismo identifican los determinantes de éxito del gobierno electrénico en general y de
los portales estatales en particular, presentan un andlisis del uso de Twitter y Facebook
en los gobiernos estatales y proveen una serie de reflexiones que exploran los
beneficios e impactos de esta novedosa tendencia.

Sin lugar a dudas se trata de un texto que se convertira en una referencia obligada tanto
para los académicos e investigadores en el campo del gobierno digital, como para los
funcionarios gubernamentales de todos los niveles que aspiren a disenar e
implementar estrategias y proyectos exitosos de gobierno digital en México y en el
mundo.

I“\J: gy

15
gliFaacvalloay

BB

HH
2?3“



	PORTADA.pdf
	Página 1

	CONTRAPORTADA.pdf
	Página 1




